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1 PREMESSA 

La nuova Strategia per la crescita digitale 2014-20 stabilisce in modo chiaro le principali aree sulle quali focalizzare 
risorse e mezzi dell'IT, per creare servizi digitali 2.0 e favorire la partecipazione attiva di cittadini e imprese. In linea con 
i principi dell'Open Government, i Governi e le Amministrazioni Centrali e Locali devono essere aperti e disponibili per 
favorire interventi efficaci e garantire allo stesso tempo un controllo diffuso sulla gestione della "coso pubblica", 
secondo i tre concetti chiave di trasparenza, partecipazione, collaborazione. 

ConFron+arsi con i ciHadini 
Deliberare con i crHodini 
Co-Pro^ei\are le polrtiche 
pubbliche con i crHadini Collaborazione 

Parcccipaziofte'i Trasparenza) 

Creare osmosi +ro 
le organizzazioni 
Coinvolgere i cittadini 
Organizzare par+enariati 

Open &overnmen-t Dota 
hPormare i cit+adini 
sul processo 
di óovernance 
Monitorare le p>olitiche 
pubbliche 

In tale direzione, il piano strategico 
dell'Agenda Digitale, per il prossimo 
quinquennio, ha l'obiettivo di strutturare 
e far evolvere gli asset della PA ponendo al 
centro della propria visione l'interazione 
tra i cittadini, le imprese e 
l'Amministrazione, considerando tut t i 
parte attiva in ogni fase de! processo di 
innovazione per rilanciare la macchina del 
paese. 

In questo contesto, il Sistema Pubblico di Connettività (SPC) che rappresenta l'insieme di regole, standard e strumenti , 
sia tecnici che amministrativi, è in grado di dare concretezza ad una strategia di r innovamento delle istituzioni. 

SPC costituisce l 'elemento abilitante per i servizi di innovazione digitale, identificati nella presente Gara d'Appalto: 
Cloud, Web, App mobile, Cooperazione, OpenData, BigData. 

Su tali tematiche, in particolare per i servizi richiesti dallo specifico Lotto - siti web, portali, applicazioni web e app, ecc 
- le aziende del RTI sono certe di poter rappresentare un partner agile con competenze distintive in grado di 
supportare la PA nel perseguire obiettivi di successo attraverso la realizzazione di una soluzione che integra i concetti 
innovativi per siti e portali infomativi (trasparenza), applicazioni 
web e app che incentivino l'interazione dei cittadini 
{partecipazione), mettendo a fattor comune una piattaforma per 

la gestione centralizzata dei servizi (collaborazione). > 

Per la formulazione e progettazione dell 'offerta il RTI, costituito 
da Almaviva, Almav^ave, Indra Italia, tutte multinazionali europee 
e PwC con un network internazionale, facendo leva sulle ampie 
esperienze maturate sui temi, si avvale della collaborazione di 
centri di eccellenza (università e centri di ricerca) e delle più note 
fonti di ricerca internazionali. Ciò garantisce di erogare, 
attraverso il proprio Centro Servizi, soluzioni flessibili e ready-to-
innovate durante tu t to il periodo della fornitura. 

o 
0 

0... 

Il Gartner Hype Cycle for Digital Government (Luglio 2014) 
rappresenta i principali impatt i che i trend e le tecnologie 
innovative avranno nei prossimi anni nell 'ambito government in conseguenza della rivoluzione digitale. Nell'Hype Cycle, 
in linea con il piano strategico dell'Agenda Digitale, emergono i servizi richiesti da Consip nell 'ambito di questa Gara 
(evidenziati nella figura) ed in particolare quelli inerenti al lot to in questione - siti web, portali, applicazioni web e app, 
ecc 

La soluzione proposta dal RTI mira a realizzare la combinazione ottimale in termini dì scelte tecnologiche e 
organizzative per i servizi previsti nel capitolato; inoltre, rende disponibili alle amministrazioni le competenze 
specialistiche di area per l'ideazione, il disegno e la realizzazione di soluzioni end-to-end (complete) anche sugli altri 
ambiti innovativi del digitai governement non espressamente richiesti dalla gara, ma correlati e complementari al suo 
perimetro. 

P A G . 1 



GARA ID SIGEF 1403 - LOTTO 4 

- RELAZIONE TECNICA-

Hypo Cyclo Digital Govornmont, 2014 

expectations 

Internet ol Things 
for Govornmont 

Application Portfolio Management 

Clllzon 0<1U) VoullS 
Big Data Impaci on EA p 

Gamtlication 
in Government 

nfonomtcs 
Digttal Government 
PlQtfoim 

Enobled 

^Cloud-Based IT PPM Sorvicos 
Employeo Uso of Social Medio in Govcrnmentj 

^̂ -̂ —I Big Data Inlormalìon Management fot Government | 

Spotially 
GovcrnrHent Sorvicos 

Mobile Applicolion fot Constituents 
EDA for GovornrTiont 
Cross-Agency Case Managemeni 

Interoperobility Fra moverli 
(orGovornment 

1^ I \ I Cloud Computing 
'Cllizcno-iol 0^1 in Government 

^Monagod Shpdow IT 
P Smart ftlachines in Govemmenl \ L 

pCognitivc Computing 
^Agilo Public Procuiomont 

Advanced Analylics 
(or Government 

Projoct and Portfoho Management 

Govemmem Stiarcd Scr/ices 

Open Any Dota in Government 

AsolJuly20M 
Innovation 

Triggor 
Peak of 
Infinteti 

Expoctatiorìs 
Trough of 

Disillusionmcnt Slopo ol Eniightonmont 
Plateau of 

Produclivity 

Plateau will bo roachod in: 

O tess man 2 yenrs O 2 to 5 years 

timo 

5 to 10 yeors A more than 10 years 
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Source: Gartncr (July 2014) 

Tra questi si segnalano (numerati nella figura) alcuni esempi di soluzioni rilevanti per il cittadino - soggetto centrale 
delle amministrazioni nella visione del Digital Government - già realizzale dalle aziende del RTI in diversi contesti: 

1. il Citizen e-ID: {identità digitale) che i portali e le applicazioni web sviluppate nell 'ambito della fornitura 
consentiranno di gestire; 

2. la Gamification che sarà predisposta attraverso apposite sezioni nei portali/applicazioni/app in cui incentivare la 
conoscenza della cosa pubblica e l'interazione tra cittadino, PA e le imprese tramite meccanismi di punteggi sulle 
informazioni date, sfide tra i cittadini o tra i dipendenti stessi delle amministrazioni; 

3. yApplication Portfolio Management, già garantito dalla soluzione proposta, che stabilisce i processi mirati alla 
definizione dello stato di salute [healt-check] delle applicazioni delle amministrazioni, in termini di aderenza agli 
standard di business e tecnologici correnti , e le contromisure da adottare in caso di scarso risultato; 

4. VEmployee Use of Social Media ottenibile tramite la creazione di canali social sui portali, in cui consentire ai 
dipendenti delle amministrazioni di scambiare informazioni utili per l'esecuzione delle proprie attività e/o 
richiedere il supporto di altri colleghi, creando delle open discussion ^luoghi virtuali di collaborazione^; 

5. le Mobile Application for Constituens con la realizzazione di applicazioni ad uso delle amministrazioni per la 
digitalizzazione e velocizzazione di processi interni 

Il RTI si pone, quindi, come ri ferimento anche nell 'ambito dei modelli più innovativi di concezione e realizzazione dei 
portali, delle applicazioni web e app in cui II canale della PA verso i cittadini, non è più solo il punto di ingresso ma si 
evolve f ino a rappresentare una piattaforma di integrazione universale di servizi digitali sviluppati dalla PA e da terze 
parti (enti privati, assicurazioni, banche ecc.). 

Il RTI dichiara che la presente offerta tecnica rispetta tut t i i requisiti previsti dagli atti di gara. Qualsiasi affermazione 
che sia in contrasto con tali requisiti è da considerarsi f ru t to di un mero errore materiale e deve intendersi nulla. 

P A G . 2 
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2 PRESENTAZIONE E DESCRIZIONE OFFERENTE 

Il RTI proponenle è composto da Almaviva S.p.A., società mandataria, e da Almawave s.r.l., Indra S.p.A. e 
PricewaterhouseCoopers Advisory (PwC) S.p.A., società mandanti. 

ALMAVIVA 

Con un'offerta completa di soluzioni e servizi, ha progettato, realizzato e gestito alcuni dei più significativi sistemi per la 
Pubblica Amministrazione. Mol te delle applicazioni e-government sono soluzioni Almaviva: sistemi di servizi integrati, 
coerenti con il modello di cooperazione applicativa degli standard SPC e con il Codice detrAmministrazìone Digitale. I 
mercati di r i ferimento sono: Pubblica Amministrazione Centrale e Locale, Agricoltura, Homeland Security & Protection, 
Banche e Assicurazioni, Telco Energia & Servizi, Trasporti e Logistica, Sanità. 

Almaviva è fornitore uscente del Contratto Quadro 2007 relativo al Sistema Pubblico di Connettività - Coop (Lotto 2). 
Ha gestito in RTI il Centro unificato di back up (CUB), degli Enti Previdenziali fino a dicembre 2013. Gestisce in 
outsourcing l'infrastruttura tecnologica del gruppo Ferrovie dello Stato, del Ministero della Salute e di Regione 
Lombardia e on-premìse i S.l. del Ministero dell'Istruzione, Università e Ricerca, del Ministero delle Politiche Agricole 
e Forestali, dell'INPS, dell'Enel e del Ministero dei Beni Culturali. Ha sviluppato la soluzione architetturale HyperCED®, 
personalizzata per la Regione Toscana (HyperTIX), che nel 2010 ha ot tenuto important i riconoscimenti internazionali, 
r ientrando tra le cinque finaliste della categoria Best Practices in Virtuolizotion and Cloud Computing dello SNW's Best 
Practices Awards Program. 

Il Gruppo Almaviva è presente in Italia con 13.000 professionisti e 24 sedi distribuite su tu t to il terr i tor io nazionale e 
all'estero con 24.000 professionisti e sedi in Belgio, Brasile, Cina, Colombia, Stati Uniti, Sud Africa e Tunisia. Almaviva è 
ITIL compliant nel modello organizzativo di gestione dei servizi e CMMI compliant nella produzione software (Liv 3) e la 
professionalità delle risorse è attestata dalle numerose certificazioni tecniche (IBM AIX, WAS, Rational, Java, Microsoft, 
Oracle) e di conduzione progetti (ITIL v3, PMI, IFPUG, Prince2, CobitS, Togaf). Tutti i servizi avanzati di gestione 
sistemistica cosi come quelli specialistici applicativi sono certificati sia UNI EN ISO 9001 sia UNI EN ISO 27001. Inoltre, 
tu t t i i CEO di Almaviva: Scalo prenestino. Casal Boccone e Milano Missaglia sono certificati ISO 22301 per la Business 
Continuity e ISO 50001 per la Gestione Energetica. I CED di Scalo Prenestino e di Casal Boccone inoltre, sono certificati 
anche ISO 20000 per la Gestione dei servizi IT. Almaviva ha sviluppato ed applica un Sistema di Gestione Ambientale 
(SGA) certificato UNI EN ISO 14001 ed è certificata SA 8000 sulla Responsabilità Sociale d'Impresa. 

ALMAWAVE 

Almaw/ave è la società del Gruppo AlmavivA dedicata all'innovazione tecnologica, con sedi operative in Italia (Roma, 
Milano, Firenze, Trento), Brasile (San Paolo, Belo Horizonte), Stati Uniti (San Francisco) e Sud Africa (Johannesburg), e 
una nuova sede in apertura a Bogotà. È formata da oltre 200 professionisti con un'approfondita conoscenza dei processi 
di business, dei dati e delle soluzioni IT dei clienti - in particolare nella PA - e delle più avanzate tecnologie semantiche, 
statistiche e di business discovery&intelligence. 

Le soluzioni Almav^/ave fanno leva sui prodott i e sugli sviluppi realizzati nei propri laboratori di innovazione tecnologica, 
interamente sul terr i tor io italiano: -^Semantic Lab - per lo sviluppo delle tecnologie semantico-ontologiche multi l ingua 
per l ' interpretazione del linguaggio naturale in 6 lingue -^Statistics Lab - per lo sviluppo di regole e modelli di 
Information retrieval & text mining e di algoritmi per le advanced analytics -^Speech Recognition Lab - pe r lo sviluppo 
di tecnologie per l ' interpretazione vocale multil ingua dei concetti e del sentiment -^Naturai Interface"^ Lab - per lo 
sviluppo di applicazioni di f ront-end per ottimizzare la user experience degli operatori dei sistemi, in particolare nei 
contact center multicanale. 

I prodott i Almaw/ave hanno ot tenuto numerose recensioni da parte di primari analisti di mercato (Gartner, Forrester). 
L'azienda dispone inoltre di due centri di competenza: ->8/g Data & Advanced Analytics Center of Excellence - per lo 
sviluppo di reol-time analytics multicanale, utilizzando le migliori piattaforme di Business Discovery&intelligence 
disponibili sul mercato -^CRM Process Center of Excellence - sull'analisi e la definizione delle più pert inenti strategie di 
contat to per gestire la relazione con il cliente a 360°. Collabora con Università e partner scientifici (Università di Trento, 
Fondazione Bruno Kessier, Fondazione Ugo Bordoni) e tecnologici leader di mercato, sulle migliori tecnologie, 
metodologie e best practice per fornire nuovi e migliori servizi ai cittadini e alle imprese. Grazie alla propria innovazione 
tecnologica Almawave è stata oggetto di numerose pubblicazioni sui big data social, per le indagini di sentiment, 
semantica e statistica, pubblicate dalle principali testate nazionali e internazionali. 

INORA 

Indra Italia è parte della multinazionale spagnola Indra Sistemas SA, leader in Spagna e nei principali mercati ICT 
dell'Europa e dell'America Latina con oltre 42.000 professionisti e con sedi operative in 45 paesi e progetti in 138 paesi. 
Attualmente dispone di 75 Centri di eccellenza e Laboratori di sviluppo In 40 città. Indra Sistemas è leader nelle soluzioni 
per il controllo del traff ico aereo e ferroviario; per la difesa; per il controllo delle reti e degli impianti elettr ici , anche 
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tecnologia rinnovabile; nei sistemi sanitari, per la Pubblica Amministrazione e per la gestione delle smart cities. Indra è 
un fornitore globale di servizi in outsourcing e BPO, con centri di competenza specializzati in molteplici tecnologie fra le 
quali spiccano le architetture SOA, gli ambienti di sviluppo open source, le soluzioni di sicurezza. 

Indra Italia SpA ha circa 600 dipendenti eó è presente in tu t to il terr i tor io nazionale con sedi a Milano, Bologna, Roma, 
Matera e Napoli. È in grado di fornire soluzioni complete di consulenza, sviluppo, formazione e change management e 
servizi in ambito outsourcing IT e BPO. Opera in molteplici settori: Energy, Finanza, Manufacturing, Trasporti, Pubblica 
Amministrazione, Telco e Media. Gli ambiti in cui opera sono i seguenti: ERP, Customer & Service Management, CRM, 
WEB Application, infrastrutture di Contact Center e Service Operotion, Enterprise Management, Business Intelligence, 
ECM, Security, Gestione documentale e Business Process Outsourcing. Indra è attenta alle tematiche della sostenibilità 
e ha un progetto di business centrato sull'innovazione concepito con un outlook di sostenibilità a lungo termine 
strettamente connesso alle positive performance della compagnia dal punto di vista economico e ambientale e da quello 
sociale. Indra ha ot tenuto il primo posto nel Dow Jones sustainability Index come compagnia nel suo settore per il tema 
della sostenibilità. Indra Italia è certificata secondo le norme ISO 9001:2008 e 27001:2013. 

Indra fa dei Big data e Open data uno dei quattro pilastri che caratterizzano le sue piattaforme insieme al cloud, la 
mobilità e il social business. Ha sviluppato una propria piattaforma integrale Indra Smart Platform composta da asset 
tecnologici proprietari che include componenti per lo sviluppo (iOynamics Cloud), l'esecuzione multitenancy (GPass) e 
l'integrazione del concetto loT (SOFIA). 

Il gruppo Indra ha conseguito per numerose sue sedi la certificazione di maturità CMMI di livello 3, e partecipa come 
socio att ivo in una serie di organismi per il miglioramento della qualità come SEDISI {Comisión de Calidad y Satisfacción 
del Cliente), C.I.T.I. (Comité de Ingenien'a y Calidad), AENOR (Associazione spagnola di normalizzazione e certificazione), 
ISO FORUM, FORO Espanol de Aseguramiento de la Calidad, FORO de Eurométodo, Programma E.S.S.I, IFPUG 
(International Function Points Users Group), OMG (Object Management Group), Club de Gestión de Calidad. 

Pive 
PricewaterhouseCoopers Advisory (di seguito PwC) è una delle principali società di consulenza in Italia, dove è presente 
con circa 800 professionisti, distribuiti capillarmente sul terr i tor io in 19 uffici. 
A livello internazionale PwC appartiene a un Network globale, presente in 158 paesi con più di 180.000 professionisti e 
ha quindi la possibilità di attingere da uno dei più grandi pool di competenze professionali al mondo. Infatti, per regole 
aziendali, tut t i i professionisti nel network globale PwC sono tenuti a condividere con i propri colleghi approcci, 
metodologie e insights. PwC inoltre, a differenza di altri grandi player del mercato, è anche fortemente specializzata 
nel settore pubblico per il quale ha svolto e sta svolgendo numerosi progetti afferenti FA ed Enti pubblici centrali e 
locali. Di seguito alcuni degli ambit i sui quali PwC Goverment, grazie anche al network, è in grado di apportare del valore 
aggiunto per Consip con esempi di progetti realizzati o in corso di svolgimento: Open Data (supporto fornito alla DG 
CONNECT della CE per servizi di preparazione, trasformazione e pubblicazione di dati, formazione e consulenza a 
supporto delle Pubbliche Amministrazioni europee; Big Data (realizzazione del piano regionale per la salute USA), 
Interoperabilità (supporto alla CE nella realizzazione della ISA Action 1.1, una soluzione sull ' interoperabilità semantica); 
Smart city (supporto a numerose città, quali Oslo, Delhi, Malaga, Masdar (India). 

Inoltre PwC, possiede numerosi centri di competenza che facilitano la perfetta comprensione dei bisogni e delle 
necessità delle PA, in particolare su progetti di innovazione IT e sulle tecnologie emergenti. 

3 ORGANIZZAZIONE 

3.1 Distribuzione dei servizi oggetto della fornitura 

La fornitura dei servizi previsti dal Contratto Quadro è articolata e complessa considerando: 

• l'ampiezza dell 'ambito di intervento, che potenzialmente coinvolge tut te le Amministrazioni Pubbliche 
(Amministrazioni Centrali, Regioni, Comuni,ecc.) ed i loro processi di relazione interna e con cittadini e imprese; 

• il contesto innovativo di cloud computing, su cui saranno basati i servizi richiesti; 
• la possibile differenziazione tra le richieste di servizi da parte degli PA, in termini di dimensione e di contesto. 

Per rispondere all'obiettivo sfidante posto dal Contratto Quadro è stato costituito un Raggruppamento di aziende con 
le seguenti caratteristiche: 

• hanno profil i complementariche garantiscono una governance completa dei servizi 
• una consolidata collaborazione già ampiamente dimostrata in progetti strategici di ampia dimensione quali il 

sistema SPT per il MEF (Amaviva, Almawave e PWC) e l'outsourcing del sistema Ferrovie (AlmavivA e Indra); 
• garantiscono la copertura funzionale e tecnologica negli ambit i previsti dalla fornitura, grazie all'ampia gamma dì 

esperienze maturate in contesti di servizio analoghi; 
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• hanno l 'orientamento comune ad investire sulle competenze delle risorse umane, l 'att i tudine a mettere a fattor 
comune le culture (in termini di progetto, servizio e prodotto) e le professionalità necessaria alla predisposizione 
di un'offerta vincente. 

Nel seguito si riporta la descrizione dei razionali su cui si basa la distribuzione dei servizi e del modello di interrelazione 
tra le aziende del RTI. 

3.1.1 Distribuzione dei servizi tra le aziende 

La complementarietà delle competenze delle aziende del Raggruppamento e le esperienze di ciascuna di esse negli 
ambit i della fornitura unita all'aggregazione delle singole capacità sono stati per il RTI la base per avviare, già in sede di 
predisposizione dell 'offerta, un processo di "integrazione" e osmosi tra le diverse culture e competenze che è rilevabile 
anche dalla modalità di ripartizione dei servizi e delle att ivi tà. 

La ripartizione delle attività tra le Aziende in RTI è particolarmente funzionale all'erogazione dei servizi perché, oltre a 
valorizzare gli elementi di "specializzazione verticale" propri di ciascun proponente, consente di enfatizzare la 
complementarietà delle rispettive competenze e assicurare una chiara individuazione delle responsabilità di ciascuna 
azienda attraverso: 

• la Centralizzazione delle responsabilità: la responsabilità del governo dell ' intera fornitura è assegnata ad un'unica 
società, la mandataria, al fine di garantire il Committente sulla completa integrazione e sinergia di tut t i i servizi 
erogati e di facilitare la comunicazione verso AgID/CONSIP e le Amministrazioni, assicurando omogeneità e 
uniformità di interfaccia 

• la Collaborazione orizzontale: a livello di servizio, sia esso trasversale o verticale, si punta alla collaborazione 
orizzontale sulle diverse att ività, attuata con risorse att inte da tut te le società del RTI sulla base delle specifiche 
competenze professionali del contesto e della tematica, organizzata in gruppi misti che operano sotto la 
responsabilità della mandataria. 

Nel prosieguo sono sintetizzate le peculiarità delle quattro aziende ed il contr ibuto che apportano nella fornitura. 

Almaviva con un'offerta completa di soluzioni e servizi, ha progettato, realizzato e gestito alcuni dei più significativi 
sistemi per la Pubblica Amministrazione (SPC-lotto2, Ferrovie, INPS, MEF, Ministero dell'Interno...), accompagnando i 
processi di digitalizzazione e di Innovazione tecnologica del Paese. Molte delle applicazioni e-government sono soluzioni 
Almaviva: sistemi di servizi integrati, coerenti con il modello di cooperazione applicativa degli standard SPC e con il 
Codice dell'Amministrazione Digitale. Vanta una decennale esperienza nella progettazione realizzazione di Portali e Siti 
Web; in soluzioni di gestione dell ' identità digitale e di sicurezza applicativa erogati in modalità sia as a service sia on 
premise. Il contributo che apporta alla fornitura risiede: 

• nelle competenze specialistiche vantate nel settore degli appalti pubblici 
• nell'elevata specializzazione in materia di IT Strategy e IT Project Management 
• nella consolidala esperienza nel coordinamento di progetti complessi realizzati in ambito P.A. e nell'erogazione di 

servizi di Application Management 
• nella grande esperienza nei servizi di outsourcing completo delle attività di gestione dell ' infrastruttura tecnologica 

dell'IT anche in architettura Cloud, garantendo elevati livelli di qualità dei servizi,sicurezza e performance. 

Nella fornitura Almaviva assume il governo complessivo del Contratto Quadro ed il coordinamento dei Contratti 
Esecutivi. 

Inoltre, Almaviva renderà disponibili nell 'ambito del Centro Servizi (CS) (cfr. § 3.3), i tre Data Center (DC) su cui si basa 
la soluzione offerta di Cluster metropol i tano e di disaster recovery. I tre CED individuati sono tut t i certificati ISO 27001 
sia per i servizi sistemistici sia per quelli applicativi. 

Almawave è la società del Gruppo Almaviva dedicata all'innovazione tecnologica. Vanta ampie e varie competenze ed 
esperienze che vanno dall 'approfondita conoscenza dei processi di business e delle soluzioni IT - in particolare nella 
Pubblica Amministrazione - alle più avanzate tecnologie semantiche, statistiche e di business discovery&intelligence, 
maturate grazie a progetti di innovazione e alla collaborazione con Università e partner scientifici e tecnologici leader 
di mercato. Ha maturato diverse esperienze di rilievo sui temi della comunicazione, in particolare connessi alla 
realizzazione di soluzioni altamente innovative per siti e portali web e per la fruizione da parte degli utenti di funzioni e 
contenuti informativi. Tra i progetti più significativi cit iamo: fa progettazione dell 'architettura informativa e logica e la 
definizione dei processi di redazione ed editoriali di NoiPA, realizzato per il MEF-DAG; Agorà, la community dell ' Ist ituto 
in cui gruppi di professionisti interagiscono su processi e aree strategiche attraverso blog, wiki, e condivisione di 
document i , per favorire la circolazione delle informazioni; l'applicazione web con assistente virtuale VICKY che permette 
ai c i t tadini /utent i di usufruire dei principali servizi presenti nelle sedi INPS, con una modalità innovativa di accesso e 
navigazione guidata che replica l'interazione reale. L'impegno dell'azienda è focalizzato principalmente sulla definizione 
dei processi di redazione ed editoriali e sugli aspetti legati alla ricerca delle informazioni attraverso tecniche 
semantico /ontologiche. 
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Indra, tra i maggiori provider di servizi e soluzioni IT a livello globale, è un'azienda fortemente orientata alla ricerca ed 
allo sviluppo di servizi innovativi e soluzioni all'avanguardia e dispone di numerosi Centri di eccellenza e Laboratori di 
sviluppo software con elevatissimi standard di gestione della qualità e dell 'ambiente. Vanta una decennale esperienza 
in soluzioni a partire dal WAP 1.0 f ino al HTML5 e su domini tecnologici di tutte le piattaforme (lOS, Android, Symbian, 
HTML5, Windows Phone) e mette a disposizione della fornitura risorse specializzate nelle metodologie di disegno di 
soluzioni di Mobil i tà. Inoltre è una società leader nell'ambito della sicurezza informatica grazie alle esperienze maturate 
nel progetto di sviluppo delle nuove capacità di CloudCERT contro le minacce e le vulnerabilità cibernetiche ed 
informatiche e presso il Centro Nazionale per la Protezione delle Infrastrutture Critiche spagnolo. L'impegno di tndra 
nella fornitura è orientato da un lato su aspetti prettamente tecnici quali la sicurezza delle informazioni, dall 'altro nella 
definizione, design e sviluppo di soluzioni mobile enterprise su modelli B2B, B2C y B2E, mobilitazione dei processi di 
business enterprice. 

PricewaterhouseCoopers Advisory (di seguito PwC), è una delle principali società di consulenza business e tecnologica 
italiana, appartenente ad un network che a livello internazionale ha una quota di mercato pari al 9,8%, fortemente 
orientata a creare valore aggiunto per i propri clienti. La società vanta un'elevata specializzazione nel supporto in 
progetti di trasformazione IT afferenti ad Amministrazioni centrali e locali e ad altri Enti del settore, di significative 
dimensioni ed alti livelli di complessità. Per la sua vocazione primaria contribuisce alla forni tura, in particolare, 
supportando te Amministrazioni nella definizione dei modelli di comunicazione verso i cittadini o più in generale verso 
gli utenti dei Portali anche attraverso applicazioni mobile o i social network. 

Nella tabella successiva si sintetizza la copertura prevista per le attività di fornitura considerando che, anche se 
un'azienda non partecipa direttamente all'erogazione di un servizio, la stessa è comunque coinvolta e informata 
sull 'andamento delle attività, per garantire al meglio una gestione sinergica di tut t i i contratt i esecutivi. 

ATTIVITÀ 

AZIENDE RTI 

ATTIVITÀ 

AlmavIvA Almawave indra pwc 
Servizi di realizzazione e gestione di 
Portali e Siti Web; R c c c 

Servizi di gestione dei contenuti 
tramite soluzioni di "Content 
Management"; 

R c C c 

Servizi di realizzazione e gestione di 
"Apps" per dispositivi mobil i ; R c c c 

Legenda: R=Responsabile; C=Collabora 

Gestione del subappalto 

Il RTI potrà affidare in subappalto, previo consenso di Consip e dell 'Amministrazione Contraente, quota parte delle 
attività relative a tut t i i servizi oggetto del Contratto Quadro - entro i l imiti di legge - fermo restando che il 
coordinamento di ogni singolo servizio di un CE sarà di responsabilità del RTI. Il ricorso al subappalto sarà proposto in 
particolare per la copertura di specifiche competenze tecnologiche, attingendo all'ampia rete di collaborazione delle 
aziende con società specializzate. 

3.1.2 Modello di interrelazione tra le aziende 

Il percorso di integrazione è rilevabile non solo dalle modalità di ripartizione delle attività tra le aziende ma anche in 
alcune scelte di carattere organizzativo descritte di seguito e ri tenute tra i principali punti di forza del nostro RTI: 

• Condivisione delle scelte operative: viene attivato il Comitato di RTI a livello di CQ per condividere tra le aziende 
le linee di intervento dell'RTI 

• Centralizzazione delle risorse assegnate al CQ: vengono costituit i i Centri di Competenza format i da tut te le risorse 
messe a disposizione per i Contratti esecutivi. 

• Condivisione delle Eccellenze e della rete di relazioni e contatti: all ' interno dei Centri di Competenza vengono 
individuati i Centri di Eccellenza composti dalle risorse ad alta specializzazione di tu t te le aziende del RTI e da 
consulenti di società di settore e istituti universitari. 

Organizzazione interna del RTI per la condivisione 

Per garantire il coordinamento e l'integrazione ott imale delle professionalià all ' interno del RTI, per tu t to il periodo di 
vigenza contrattuale si adotta un modello di governo interno mirato a coordinare gli enti delle società raggruppande, 
favorire la corretta erogazione dei servizi previsti dal capitolato di gara e prevenire l'esposizione dell 'Amministrazione 
a rischi di inadeguate performance, problemi e imprevisti. 

Il modello di coordinamento di cui si dota il RTI fa leva sulle seguenti componenti: 

AI^È^IVA. AInte/ave v/.v: P A G . 6 



GARA ID SIGEF 1403 - L o r r o 4 

- R E L A Z I O N E T E C N I C A -

OORDWAMCNIO URNITUM 

• un ' i n te r f acc ia un i t a r i a ve rso la Consip ( r uo lo r i c o p e r t o dal Responsab i le del CQ)e ve rso le A m m i n i s t r a z i o n i ( r uo lo 

r i c o p e r t o da i Responsab i l i de i CE) 

• la regia cond iv isa deg l i i n t e r v e n t i t ra le az iende del RTI 

• l ' i n teg raz ione t ra le r isorse de l le d iverse az iende de l RTI. 

Per g a r a n t i r e la regia condiv isa degli interventi v i ene c o s t i t u i t o un C o m i t a t o di RTI a l ive l lo d i CQ c o m p o s t o , o l t r e che 

dal Responsab i le de l CQ, da i responsab i l i i n d i v i d u a t i da ogn i az ienda e d o t a t i d i a d e g u a t i p o t e r i dec is iona l i con il c o m p i t o 

d i : 

• v ig i la re sul la qua l i t à comp less iva dei servizi e roga t i e, p iù in gene ra l e , sulla sodd i s faz ione d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e e 

su l lo s ta to del la re l az ione t ra A m m i n i s t r a z i o n e e RTI 

• i n t e r v e n i r e t e m p e s t i v a m e n t e in caso di p r o b l e m i per d o t a r e t'RTI di t u t t e le r isorse necessar ie al s u p e r a m e n t o del la 

c r i t i c i tà 

• a t t i va re , a l l ' i n t e r n o de l le s ingo le az iende , i process i d i esca la t ion che sì dovesse ro r e n d e r e necessar i 

• i den t i f i ca re la necess i tà e supe rv i s i ona re l ' i m p l e m e n t a z i o n e d i var iaz ion i al m o d e l l o o p e r a t i v o de l RTI o di e v e n t u a l i 

i n v e s t i m e n t i a s u p p o r t o de l c a m b i a m e n t o (in m o d o t r a s p a r e n t e e senza i m p a t t o s u l l ' A m m i n i s t r a z i o n e ) 

• nel caso di c a m b i a m e n t i e / o di i n v e s t i m e n t i che i m p a t t i n o p iù az iende c o m p o n e n t i il RTI, il C o m i t a t o de f i n i sce le 

responsab i l i t à e gli e v e n t u a l i m e t o d i di c o m p e n s a z i o n e per g a r a n t i r e a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e l ' e rogaz ione del la 

so luz ione m ig l i o re . 

In l inea di mass ima si p r e v e d o n o i ncon t r i a l m e n o b i m e s t r a l i de l C o m i t a t o f ina l izzat i al m o n i t o r a g g i o deg l i a v a n z a m e n t i 

deg l i i n t e r v e n t i in co rso e al la p ian i f i caz ione de l le a t t i v i t à da i n t r a p r e n d e r e , con la p a r t e c i p a z i o n e de l Resource M a n a g e r 

e de i responsab i l i de i serv iz i . 

L ' integrazione tra le r isorse del le d iverse az iende del RTI v i ene 

rea l izzata con la p red i spos i z i one d i un bac ino d i r isorse c o m u n i , 

basa to sui Cent r i di C o m p e t e n z a de l le az iende , c o o r d i n a t o dal 

Resource M a n a g e r (ved i Cap. 3.2) , con la responsab i l i t à d i 

ges t i re l ' i ns ieme de l le r isorse pro fess iona l i a d ispos iz ione de l 

p r o g e t t o e di a t t i v a r e gl i o p p o r t u n i g r u p p i di l a vo ro a f r o n t e 

de l le r i ch ies te d i i n t e r v e n t o . U n o skill inventory cond i v i so , 

a t t r a v e r s o la ca ta logaz ione de l le r isorse in rag ione de l le 

esper ienze m a t u r a t e e de l l e l o ro p ro fess iona l i t à , fac i l i t e rà la 

c o m p o s i z i o n e de i g r u p p i di l avo ro . 

La c o r r e t t a e r o g a z i o n e de i serviz i v iene m o n i t o r a t a a t t r a v e r s o meccan i sm i e s t r u t t u r e d i b a c k - e n d , o p p o r t u n a m e n t e 

i n t e g r a t e con le r i spe t t i ve f u n z i o n i ver t i ca l i de l le az iende , per : 

• a l locare t e m p e s t i v a m e n t e le r isorse necessar ie al la esecuz ione dei task ( resource m a n a g e m e n t ) 

• p ian i f i ca re e c o o r d i n a r e le a t t i v i t à p r o g e t t u a l i c o n t r o l l a n d o n e l ' a v a n z a m e n t o ( P M O ) 

• ve r i f i ca re la qua l i t à e i v o l u m i dei servizi e r o g a t i 

• c o n t r o l l a r e la coe renza de i cost i r i s p e t t o alla p ian i f i caz ione i n t e rna pe r p rese rva re la qua l i t à del serv iz io . 

Definizione dei Centri di Eccellenza 
Le az iende de l RTI i n o l t r e , consapevo l i che d i spo r re di c o m p e t e n z e a l t a m e n t e qua l i f i ca te e c o s t a n t e m e n t e a g g i o r n a t e 

r a p p r e s e n t a un e l e m e n t o d i g r a n d e va lo re per la f o r n i t u r a , h a n n o già messo a f a t t o r c o m u n e la p rop r i a r e te di re laz ion i : 

in pa r t i co la re , in fase d i s tesura d e l l ' o f f e r t a , e a v v i a t o l ' a t t i vaz ione de i Cen t r i di Eccel lenza (cfr. § 3 .2) . 

L 'ob ie t i vo de l RTI è d u p l i c e : da u n la to m i ra a o t t e n e r e una rap ida cresc i ta de l knovj Uow de l le r isorse e d a l l ' a l t r o , 

g u a r d a n d o anche al d i f u o r i dei " con f i n i i n te rn i az i enda l i " , di r epe r i r e sul m e r c a t o espe r t i già a c c r e d i t a t i e i m p e g n a t i 

q u o t i d i a n a m e n t e sugl i a r g o m e n t i di in teresse (Cent r i di Eccel lenza che sono pe r il RTI u n " h u b c e n t r a l e " per 

l ' i nd i v i duaz ione de l le m ig l i o r i c o m p e t e n z e p resen t i sul m e r c a t o ) . 

COMITATO di RTI 

Atnwlw\ 

Centri di 
Resource C 
Mnn.igemeni 

CENTRI DI COMPETENZA 

• 

.iL!iV!£L 

ELEMENTI DISTINTIVI DELLA P R O P O S T A 

Razional i sot tesi a l la d is t r ibuz ione dei serviz i : Centra l izzaz ione del le responsabil i tà assegnata alla m a n d a t a r i a , per 

ga ran t i r e i n t eg raz i one e s inerg ia di t u t t i i servizi e r o g a t i e per fac i l i t a re la c o m u n i c a z i o n e ve rso il C o m m i t t e n t e e le 

A m m i n i s t r a z i o n i ; Co l laboraz ione or izzontale a l ive l lo di serv iz io sulla base de l le spec i f i che c o m p e t e n z e de l c o n t e s t o 

e t e c n o l o g i c h e ; M e c c a n i s m i di col laboraz ione a t t i v a t i s o p r a t t u t t o su so luz ion i p a r t i c o l a r m e n t e i n n o v a t i v e / a m b i t i 

comp less i e a r t i c o l a t i . C o m p l e m e n t a r i e t à ed eff icacia d e l l ' a p p o r t o : le az iende s v o l g e r a n n o nel CQ e nei CE p r o p r i o i 

serviz i e le a t t i v i t à in cui h a n n o magg io r i p ro f i l i e c o m p e t e n z e Adoz ione di un mode l lo di governo i n t e r n o al RTI per 

g a r a n t i r e i n t eg raz i one de i d ive rs i g r u p p i d i l avo ro e Cond iv i s i one de l le Eccel lenze 
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3.2 Organizzazione a supporto dell'erogazione dei servizi 

Il m o d e l l o o rgan izza t i vo p r o p o s t o pe r il C o n t r a t t o Q u a d r o e per i C o n t r a t t i Esecut iv i è d i segna to per ada t ta r s i con g r a n d e 

f less ib i l i tà al le d iverse es igenze de l le A m m i n i s t r a z i o n i a d e r e n t i , sia pe r q u e l l o che r iguarda il c o n t e s t o t e c n o l o g i c o e 

o rgan izza t i vo sia per la t i po log ia ( cen t ra le o locale) e i process i de l le A m m i n i s t r a z i o n i stesse. 

L 'o rgan izzaz ione p r o p o s t a è u n o s t r u m e n t o c o n c r e t o di a t t u a z i o n e de l m o d e l l o c o n t r a t t u a l e r a p p r e s e n t a t o da SPC e ne 

garan t i sce i p r i nc ip i ch iave : 

• e s t r e m a flessibilità nel consen t i r e il tailoring de i serv iz i , s e c o n d o t u t t e le necessi tà del la PA c o n t r a e n t e ; 

• poss ib i l i tà per t u t t i gl i a d e r e n t i di usu f r u i r e di u n l ivello qual i tat ivo di eccel lenza per p e r f o r m a n c e e per s icurezza, 

anche per c o n t r a t t i / s e r v i z i di p icco le d i m e n s i o n i 

• v is ione innovat iva de i serv iz i , basata sulla f ru ib i l i t à di so luz ion i offerte as o service; 

• de f i n i z i one d i u n p rocesso di monitoraggio comple to che garant isca sia ad A g i d / C o n s i p sia al le s ingo le 

A m m i n i s t r a z i o n i gl i s t r u m e n t i necessar i per i con t r o l l i d i c o m p e t e n z a . 

Nel la f igura è schema t i zza to il m o d e l l o o rgan izza t i vo che il RTI m e t t e in c a m p o per il C o n t r a t t o Q u a d r o e per i C o n t r a t t i 

Esecut iv i , ne l segu i to i l l us t ra to nel le sue p r inc ipa l i c o m p o n e n t i . 

. " { tt5J.|a«TRi5£KVIZl 

RE5P0N5A&1LE C.Q.. 

COMMZWHE 

o 

CONTRATTO 

«arotówiLt 
COmVATTC E5. 

MANViLKttfT 

COUTRKnO 
ESECUTIVO 

K£5?. ù£5T. 
OPEKATlV<i 

RL&POKSABtt£ f eia 
T.COtfTlNT -

R£5PC>45*Pllf T. I Bj-g 
rWlTTINZIOKE l 

K£5P0tó*MU T. I Oifl 
àVIUBTO ^ 

I R TEST FACTOKlj 

CU.TBJDI 
7 COMflTUCA 

KESI-OMSWll^ T. I Sìa 
5V1UIPP0 MT ^ 

sami^To vaiti 

Nel segui to si descr ivono: il model lo organizzat ivo genera le prev is to per il Cont ra t to Quad ro , l 'organizzazione di dettagl io 

prevista per i Con t ra t t i Esecutivi e le s t rut ture a suppor to del la forni tura rese disponibi l i dal RTI. 

Tu t t i le f igure e i ruol i aggiunt iv i , r i spe t to alle r ichieste del Capi to la to , sono da in tenders i senza alcun o n e r e per Ag id /Cons ip e 

per le Ammin i s t raz ion i . 

3.2.1 Mode l lo organizzat ivo del Contra t to Q u a d r o 

L 'organ izzaz ione de l C o n t r a t t o Q u a d r o r app resen ta un r i f e r i m e n t o c o s t a n t e per Ag iD /Cons ip e per le A m m i n i s t r a z i o n i 

c o n t r a e n t i . 

La semp l i c i t à e la comp le tezza del m o d e l l o c o n s e n t o n o d i g a r a n t i r e a l le A m m i n i s t r a z i o n i u n ' e s t r e m a f less ib i l i tà sia ne l le 

fasi in iz ial i de l r a p p o r t o con il CQ, c ioè d u r a n t e le fasi di v a l u t a z i o n e de l la poss ib i l i tà di ade r i r e e d i de f i n i z i one del P iano 

de i Fabb isogn i , sia nel la fase esecut iva de l c o n t r a t t o . 

A l ivel lo di C o n t r a t t o Q u a d r o sono pos te le f i gu re pe r il g o v e r n o comp less i vo e per la 

garanzìa d e l l ' a t t u a z i o n e di l inee gu ida e s t a n d a r d c o m u n i : 

Il Responsab i l e del CQ, f igura d i r i genz ia le , con p l u r i e n n a l e esper ienza nel 

c o o r d i n a m e n t o d i servizi ana logh i a que l l i de l la f o r n i t u r a e a d i spos i z ione per t u t t a la 

sua d u r a t a , f u n g e da in te r facc ia un ica pe r C o n s i p / A g i d per il m o n i t o r a g g i o 

d e l l ' a n d a m e n t o comp less i vo del CQ e de i CE a f f i da t i al RTI. Assicura anche la 

c o n d i v i s i o n e de l le p r o b l e m a t i c h e di in te resse c o m u n e t ra le A m m i n i s t r a z i o n i a d e r e n t i e l ' i n t e raz ione con gli assegna ta r i 

deg l i a l t r i CQSPC 

Il Responsab i l e dei Centr i servizi , ha il c o m p i t o d i g a r a n t i r e le s inerg ie e l ' o m o g e n e i t à o p e r a t i v a t ra le d ive rse sed i 

o p e r a t i v e e assume la responsab i l i t à de i serv iz i e roga t i "os a service" e deg l i aspe t t i di s icurezza. 

Il Responsab i le de l CQ e il Responsab i le de l C e n t r o servizi f a n n o s t a b i l m e n t e pa r te de l C o m i t a t o d i D i rez ione Tecn ica , 

T . t n k j ^ 
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f o r m a t o anche da d u e Re fe ren t i Cons ip /Ag ID . Il m o d e l l o p r e v e d e i n o l t r e : 

Una s t rut tura di G o v e r n a n c e del C Q che ha c o m p i t i di ind i r izzo comp less i vo del le a t t i v i t à di g o v e r n a n c e o p e r a t i v a de i 

C o n t r a t t i Esecut iv i e di i n t e r f a c c i a m e n t o con A g i d / C o n s i p pe r t u t t e le c o m p o n e n t i di m o n i t o r a g g i o . Ne f a n n o p a r t e : 

• una f unz ione d i Program & Qual i ty M a n a g e m e n t , a f f i da ta a un responsab i l e c o n u n ' a m p i a esper ienza in p r o g e t t i 

d i ana loga comp less i t à , che assicura la ges t i one c o n t r o l l a t a e c o e r e n t e deg l i a s p e t t i di p ian i f i caz ione e c o n t r o l l o di 

qua l i t à dei s ingo l i CE e garan t i sce la ges t i one deg l i s t r u m e n t i d i g o v e r n o del la f o r n i t u r a (ved i § 5 . 2 ) 

• il ResQurce M a n a g e m e n t , garan t isce la ges t i one del la d i spon ib i l i t à de l le r isorse necessar ie al var i C o n t r a t t i 

Esecut iv i , g e s t e n d o anche cr i t i c i tà d e r i v a n t i da l la presenza di servizi con t u r n i e ev en tua l i p icch i d i l avo ro ; la 

de f i n i z i one p u n t u a l e dei g r u p p i di l a vo ro a seconda de l le m o d a l i t à de l serv iz io [asaservice, on premise); il p e r c o r s o 

di a d d e s t r a m e n t o de l le r isorse, f ina l i zza to ad ass icurare la cos tan te c o p e r t u r a tecn ica per t u t t a la d u r a t a de l le 

f o r n i t u r e . 

I Referent i dei Servizi per ogn i t i po log ia di mac rose rv i z i o , a garanzia del la c o r r e t t a a t t u a z i o n e di s t a n d a r d , l inee gu ida e 

best p rac t i ce . Le r isorse p r o p o s t e per q u e s t o r u o l o p r o v e n g o n o da i c o r r i s p o n d e n t i Cen t r i di Eccel lenza i n d i v i d u a t i per il 

C o n t r a t t o Q u a d r o {ved i par. successivo) e h a n n o u n ' a m p i a c o m p e t e n z a t e m a t i c a e t ecno log i ca nel p r o p r i o c o n t e s t o d i 

r i f e r i m e n t o m a t u r a t a graz ie a p iù esper ienze su A m m i n i s t r a z i o n i Cent ra l i e Local i . 

Una f u n z i o n e d i D e m a n d M a n a g e m e n t con il c o m p i t o d i f o r n i r e s u p p o r t o ad A g i d / C o n s i p , ne l la p r o m o z i o n e sul m e r c a t o 

de l C o n t r a t t o Q u a d r o , e a l le A m m i n i s t r a z i o n i ne l le fasi in iz ia l i di i m p o s t a z i o n e de l C o n t r a t t o Esecut ivo. 

II G r u p p o dì D e m a n d M a n a g e m e n t , r i sponde d i r e t t a m e n t e al Responsab i le del CQ ed è f o r m a t o da r isorse e s p e r t e dei 

d i f f e r e n t i con tes t i de l le PA cen t ra l i e loca l i . In p a r t i c o l a r e la f u n z i o n e è responsab i l e de l le a t t i v i t à d i s u p p o r t o 

a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e pe r la de f i n i z i one de l Piano dei Fabb isogn i e la redaz ione del successivo P r o g e t t o di Fabb isogn i . 

Piano dei Fabbisogni e Progetto del Fabbisogni 

Il D e m a n d M a n a g m e n t è la f u n z i o n e che cent ra l izza il s u p p o r t o al le A m m i n i s t r a z i o n i p o t e n z i a l m e n t e c o n t r a e n t i nel la 

c o m p i l a z i o n e de l P iano de i Fabb isogn i e ha il c o m p i t o d i g a r a n t i r e la p iena r i spondenza de l P r o g e t t o de i Fabb isogn i a l le 

es igenze d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e stessa. E' a t t i va ta da A g l D / CONSIP in segu i to ad una r ich iesta di s u p p o r t o da p a r t e 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e e si avva le del la co l l abo raz i one : 

• de l l ' lnnovation Manager per l ' i nd i v i duaz ione de l le f i gu re de i Cent r i d i Eccel lenza a d a t t e a f o r n i r e u n c o n t r i b u t o 

qua l i f i can te su l le i nnovaz ion i da i n t r o d u r r e n e l l ' a m b i t o d i r i f e r i m e n t o ; 

• de l Responsabile del Centro Servizi pe r la d e f i n i z i o n e de l le so luz ion i t e c n o l o g i c h e e de l le i n f r a s t r u t t u r e ; 

• de i Referenti dei Servìzi per l ' i den t i f i caz ione de l le c a r a t t e r i s t i c he de i serv iz i ne l l o spec i f i co c o n t e s t o de l la PA. 

Il p i ano de i f abb i sogn i p u ò essere p r e d i s p o s t o con gli s t r u m e n t i messi a d ispos iz ione d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e sul p o r t a l e d i 

G o v e r n o t ra cui si ev idenz ia il "simulatore" (cfr. § 5 . 2 ) per i n d i v i d u a r e il serv iz io p iù a d a t t o al le es igenze - t ra que l l i o f f e r t i 

da l p o r t f o l i o del CQ - e per de f i n i r e il p r o g e t t o a t t r a v e r s o u n processo o n l i n e g u i d a t o ; il Ca ta logo de l Va l o r e de l CQ 

(CAVAQ) in cui l ' A m m i n i s t r a z i o n e p u ò ve r i f i ca re q u a l i , t ra le p r e c e d e n t i espe r ienze de l le az iende de l RTI, p r e s e n t a n o 

po tenz ia l e d i r iu t i l i zzo . 

In segu i to alla t r asm iss ione f o r m a l e del P iano de i Fabb isogn i , il Responsab i le de l D e m a n d M a n a g e m e n t , o rgan izza il 

t e a m che p r o v v e d e alla s tesura del p r o g e t t o de i f abb i sogn i a t t r ave rso i seguen t i passi : 

• anal isi del contes to d i r i f e r i m e n t o del Piano de i f abb i sogn i r e l a t i v a m e n t e a serv iz i r i ch ies t i , c a r a t t e r i s t i c h e 

t e c n o l o g i c h e , t e m a t i c h e e d i m e n s i o n a l i , e v e n t u a l e d i s t r i b u z i o n e t e r r i t o r i a l e d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e 

• o rgan izzaz ione , i ns ieme al Responsab i le del CS, deg l i e v en tua l i incontr i on site con i Re fe ren t i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e 

a l lo scopo di ve r i f i ca re gl i i m p a t t i e le m o d a l i t à d e l l ' a t t i v a z i o n e dei serviz i 

• va lutaz ione dei tempi e dei costi nel r i spe t t o de i v inco l i i nd i ca t i d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e stessa 

• redaz ione del p r o g e t t o e n t r o i 4 5 g io rn i dal la 

p resen taz ione de l P iano . 

3 . 2 . 2 Model lo organizzat ivo dei Contratt i 

Esecut iv i 

A l l ' a t t o d e l l ' a f f i d a m e n t o di un C o n t r a t t o 

Esecut ivo , il Responsab i le del CQ, anche in base a 

q u a n t o p rev i s to nel P r o g e t t o de i Fabb isogn i , 

de f in i sce un m o d e l l o o rgan i zza t i vo spec i f i co in 

base al le ca ra t t e r i s t i che del la f o r n i t u r a : 

d i m e n s i o n i ; serv iz i ; t i po log ia di p res id io (os a 

service o on premise): spec i f i che r i ch ies te 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

RESPONSABILE CQ. 

a>rTRi servizi 

COKTRA.TTO lù. 

Per ogn i CE sono i n d i y i d u a t i 

Kisr. c,E5T. r-- ,-
OPERATIVA l ^ L 

C K i 

RISTOK5ANLE T. 
suTf-cRTo snc. T. «MDUZICHE l T.SVlLUPrO 

MAKirnNZioNE 1 5VIHST0 Air 
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• il Responsab i l e del Contrat to Esecut ivo . Per q u e s t o r u o l o si i nd i v i dua un professional e s p e r t o sia de i serviz i da 

e r o g a r e sia de l la rea l tà d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e C o n t r a e n t e 

• le f u n z i o n i d i Project & Risk M a n a g e m e n t e di Qual i ty m a n a g e m e n t spec i f i che per il C o n t r a t t o esecu t i vo . 

• u n Responsab i le tecnico pe r o g n u n o de i servizi p rev is t i nel c o n t r a t t o . Il r uo lo è a f f i d a t o a r isorse responsab i l i : de l la 

esecuz ione di t u t t e le a t t i v i tà il r a g g i u n g i m e n t o deg l i o b i e t t i v i re la t i v i al p r o p r i o a m b i t o ; d e l l ' i n t e g r a z i o n e c o n gl i 

a l t r i serv iz i e c o n il C e n t r o Serviz i ; deg l i a d e m p i m e n t i di p ian i f i caz ione e r e n d i c o n t a z i o n e ; de l m a n t e n i m e n t o de i 

l ivel l i q u a l i t a t i v i p rev i s t i . 

• i Responsabi l i dei servizi as a serv ice , o p e r a n o n e l l ' a m b i t o del la s t r u t t u r a " C e n t r o Serv iz i " (ved i par . 3.2.1) e h a n n o , 

per le a t t i v i t à de l CE, una d i p e n d e n z a f unz iona le dal Responsab i le de l C o n t r a t t o Esecut ivo 

Q u e s t e f i gu re , d i c o m p r o v a t a esper ienza nel r u o l o a t t r i b u i t o , sono assegnate alla f o r n i t u r a , a seconda de l le d i m e n s i o n i 

e de l le ca ra t t e r i s t i che de l c o n t r a t t o o de l l o spec i f i co serv iz io . La m o d a l i t à d i i m p e g n o (parz ia le o d e d i c a t o ) è s e m p r e 

ind ica ta c h i a r a m e n t e f in dal P r o g e t t o de i Fabb isogn i . 

Nel segu i to si d e t t a g l i a n o a lcun i aspe t t i ca ra t te r i s t i c i de l l ' o rgan izzaz ione prev is ta per i c o n t r a t t i esecu t i v i : 

f u n z i o n a m e n t o del la s t r u t t u r a di Program & Qual i ty M a n a g e m e n t ; Scalabilità del mode l lo in f u n z i o n e de l le es igenze 

d e l l ' a m m i n i s t r a z i o n e ; de f i n i z i one del P iano dei fabbisogni e del re la t i vo P r o g e t t o . 

// Project, Risk & Quality Management 

N e l l ' a m b i t o di ogn i C o n t r a t t o Esecut ivo sono p resen t i le f unz ion i d i 

Pro jec t & Risk m a n a g e m e n t e di Qua l i t y m a n a g e m e n t , c iascuna 

c o o r d i n a t a da un Re fe ren te con a m p i a esper ienza in m a t e r i a , che 

o p e r a n o s e c o n d o le l inee gu ida d e t t a t e del la f u n z i o n e cen t ra l i zza ta 

a l ive l lo d i CQ. 

Il Project & Risk m a n a g e m e n t si occupa di p ian i f i ca re p u n t u a l m e n t e 

e ve r i f i ca re l 'esecuz ione de l le a t t i v i t à de l CE; e ' responsab i l e i n o l t r e 

del la p red i spos i z i one del la d o c u m e n t a z i o n e c o n t r a t t u a l e e de l 

r e p o r t i n g su r e n d i c o n t a z i o n e e m o n i t o r a g g i o ; p ian i f i caz ione e 

ges t i one de i r ischi per ogn i CE a f f i d a t o al RTI, r i spe t t o ai qua l i il 

r e f e r e n t e assume il r u o l o d i Risk M a n a g e r . 

La f u n z i o n e Qua l i t à si occupa del la ges t i one de l s is tema del la Qual i tà 
de l C o n t r a t t o Esecut ivo , con il c o m p i t o d i : d e f i n i r e il P iano d i Qua l i t à 

(PdQ) g e n e r a l e e gl i e ven tua l i PdQ d i serv iz io speci f ic i o i n t e g r a t i v i ; 

c o o r d i n a r e le az ion i di aud i t de l la qua l i t à e d i a rch iv iaz ione de l le re la t i ve reg is t raz ion i di q u a l i t à ; gest i re lo SLAMS: 

d a l l ' i m p o s t a z i o n e , con l'AC, d i m i s u r e e rego le f i no a r i l evaz ione , m o n i t o r a g g i o e p u b b l i c a z i o n e degl i SLA sul s i s tema di 

m o n i t o r a g g i o del la f o r n i t u r a (vedi § 5.2) . Se l ' A m m i n i s t r a z i o n e ha sce l to di u t i l izzare un p r o p r i o SLAMS, la f u n z i o n e ne 

ga ran t i r à l ' a l imen taz ione . 

RE5P0N5A&1LE 
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Adattabilità del modello organizzativo ai vari contesti 

C o m e già a c c e n n a t o nel pa rag ra fo p r e c e d e n t e il m o d e l l o o rgan i zza t i vo p r o p o s t o ha t ra le sue c a r a t t e r i s t i c he p r i nc ipa l i 

que l la di ada t t a r s i con e s t r e m a fac i l i tà al le es igenze del la s ingo la A m m i n i s t r a z i o n e . Gli aspe t t i che f avo r i s cono ques ta 

f less ib i l i tà s o n o ; 

• Presenza di strutture trasversoli, a l i ve l lo d i C o n t r a t t o Q u a d r o (P rog ram & Qua l i t y M a n a g e m e n t , Resource 

M a n a g e m e n t e Re fe ren t i pe r i serviz i c o n t r a t t u a l i ) in g r a d o sia d i ind i r izzare v e l o c e m e n t e la d e f i n i z i o n e del m o d e l l o 

o rgan i zza t i vo m ig l i o re per il s ingo lo C o n t r a t t o Esecut ivo sia di g o v e r n a r n e l ' esecuz ione g a r a n t e n d o i n t eg raz i one e 

u n i f o r m i t à ; 

• Isolabilità de i serv iz i , per cui per serv iz io è prev is ta una s t r u t t u r a o rgan izza t iva autosufficiente con u n responsab i l e 

spec i f i co e con ruo l i a cui sono s e m p r e associabi l i r e s p o n s a b i l i t à / a t t i v i t à ben d e l i n e a t e , qua l i che s iano le 

ca ra t t e r i s t i che de l C o n t r a t t o Esecut ivo . 

• Chiara d e f i n i z i o n e del m o d e l l o o rgan i zza t i vo de l Cen t ro serviz i e de l l ' i n t eg raz i one t ra serviz i e r o g a t i "os a service" 

e que l l i "on premise" 

• D i spon ib i l i t à di u n a m p i o bac ino d i c o m p e t e n z e - sia dal p u n t o di v ista del c o n t e s t o t e c n o l o g i c o sia da q u e l l o de l l e 

c o m p e t e n z e a p p l i c a t i v o / f u n z i o n a l i - a cu i a t t i n g e r e per f o r m a r e i g r u p p i di l avo ro p i ù a d e g u a t i al le es igenze 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

I n o l t r e , nel la fase in iz ia le di i m p o s t a z i o n e de i serviz i le c o m p e t e n z e p resen t i nel g r u p p o d i D e m a n d M a n a g e m e n t e nei 

Cent r i di Eccel lenza c o n t r i b u i r a n n o ad i nd i v i dua re al m e g l i o c o m p e t e n z e e t e c n o l o g i e a d a t t e al la spec i f ica 

A m m i n i s t r a z i o n e , c o n pa r t i co l a re r i g u a r d o al le d i f f e renza di ca ra t t e r i s t i che /necess i t à t ra PA cen t ra l i e loca l i . 
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3.2.3 S t rut ture a suppor to del la forni tura 

Il ' b a c k - o f f i c e ' de l p r o g e t t o s u p p o r t a c o s t a n t e m e n t e l ' ope ra t i v i t à de i t e a m n e l l ' e r o g a z i o n e de i serv iz i , ne l l ' u t i l i z zo deg l i 

s t r u m e n t i e nel le t e m a t i c h e t e c n o l o g i c h e ed a r c h i t e t t u r a l i . In pa r t i co l a re le s t r u t t u r e d i spon ib i l i per t u t t a la d u r a t a 

c o n t r a t t u a l e , s o n o : 

La Test Factory: è c rea ta a l ive l lo d i CQ, basandos i essenz ia lmen te su l l ' ana loga f u n z i o n e del la m a n d a t a r i a A l m a v i v A , vi 

o p e r a n o r isorse ded i ca te f o r t e m e n t e c o m p e t e n t i in m a t e r i a ; ut i l izza s t r u m e n t i i n n o v a t i v i , d i vo l ta in vo l t a a d e g u a t i al 

c o n t e s t o de i s ingo l i C o n t r a t t i esecu t i v i . La Test Factory o p e r a in p e r f e t t a s inerg ia , in t e r m i n i d i process i e s t r u m e n t i , con 

i g r u p p i di l a vo ro o p e r a t i v i . 

I Centr i di C o m p e t e n z a e i Centr i di Ecce l lenza : il RTI d i s p o n e una re te di Centr i di C o m p e t e n z a (CC) di RTI, basa ta sui 

c e de l le s ingo le az iende , in cui s o n o p resen t i sia r isorse con spec i f i che c o m p e t e n z e o p e r a t i v e sia professional a l t a m e n t e 

spec ia l izzat i , r e n d e n d o così d i spon ib i l i al Resource M a n a g e m e n t t u t t e le r isorse necessar ie per i g r u p p i di l avo ro . 

Ne l l ' amb i t o de i CC sono d e f i n i t i : 

• gl i Ex tended T e a m per i servizi e roga t i da l C e n t r o Serviz i , che - graz ie alla " p o t e n z a d i f u o c o " de i g r u p p i d i l avo ro 

che s t a b i l m e n t e o p e r a n o in que l l e sedi - c o n s e n t o n o un a m p l i a m e n t o d i n a m i c o con t e m p i di ingagg io p r a t i c a m e n t e 

par i a zero a f r o n t e di q u a l u n q u e necess i tà ; 

• i T e a m di In tervento Rapido, f o r m a t i da r isorse con c o m p e t e n z e adegua te al le necessi tà deg l i C o n t r a t t i Esecut iv i 

a t t i v i , d i spon ib i l i in caso di e m e r g e n z e sìa per f r o n t e g g i a r e p icch i di l avo ro sia per staffare i g r u p p i d i l a vo ro per 

r i ch ies te u r g e n t i e i nde rogab i l i de l le A m m i n i s t r a z i o n i . 

• dei Centr i di Eccel lenza (CdE) , r a p p r e s e n t a n o un r i f e r i m e n t o s tab i le per t u t t i i C o n t r a t t i Esecut iv i in m e r i t o al le p iù 

avanza te so luz ion i t ecno log i che di m e r c a t o e / o o p e n source e al le m e t o d o l o g i e p iù i n n o v a t i v e per i serviz i ICT. 

A t t r a v e r s o i s ingol i CdE sono rese d i spon ib i l i ad A g l D / C o n s i p e al le A m m i n i s t r a z i o n i con t raen t i sia le r isorse di 

eccellenza de l le az iende , sia f i gu re di a l t i ss ima p ro fess iona l i t à ( a p p a r t e n e n t i a Un i ve rs i t à , L a b o r a t o r i es te rn i , 

p a r t n e r s h i p , ecc.) che c o l l a b o r a n o a b i t u a l m e n t e con le az iende del RTI e che rapp resen te ranno un r i f e r imen to 

costante su a rch i te t tu re , tecno log ie e me todo log ie . 

• a c o o r d i n a m e n t o dei CdE è p o s t o l ' Innovation manager , una f igura di g rande c o m p e t e n z a sul le t e c n o l o g i e ab i l i t an t i 

per le so luz ion i da real izzare nel la f o r n i t u r a . 

Gli a m b i t i t e m a t i c i e t ecno log i c i d i in te resse per i C o n t r a t t i Esecut iv i sono p o t e n z i a l m e n t e m o l t o a m p i e, per o f f r i r e 

a d e g u a t o s u p p o r t o , si sono i n d i v i d u a t i i n i z i a lmen te i seguen t i Cen t r i di Eccel lenza: APP , portal i , s t rument i e 
metodologie di sv i luppo, s icurezza , open source e s tandard sul le n o r m a t i v e di r i f e r i m e n t o in Agenda Digitale i ta l iana 

ed e u r o p e a . D u r a n t e la fase di de f i n i z i one del P r o g e t t o dei f a b b i s o g n i , si i n d i v i d u a n o e v e n t u a l i u l t e r i o r i CdE a s u p p o r t o 

de l l o spec i f i co C o n t r a t t o Esecut ivo . 

Par tnersh ip con I produttor i di tecnologie: La po l i t i ca di par tnership e di commerc ia l a g r e e m e n t c o n d o t t a da l le az iende 

de l RTI c o n s e n t e il c o n t i n u o a g g i o r n a m e n t o de l le conoscenze de l le r isorse sul le t e c n o l o g i e . 

L ' ins ieme de l le p a r t n e r s h i p a m p i e e c o n s o l i d a t e de l le az iende del RTI sul le t e c n o l o g i e e d i p r o d o t t i p rev is t i in f o r n i t u r a 

sono garanz ia per le A m m i n i s t r a z i o n i d i u n s u p p o r t o a l t a m e n t e q u a l i f i c a t o pe r t u t t a la d u r a t a del la f o r n i t u r a . Tal i 

a l leanze c o n s e n t o n o i no l t r e di p r e n d e r e v is ione e s p e r i m e n t a r e , p r i m a del la l o ro c o m m e r c i a l i z z a z i o n e , n u o v e t e c n o l o g i e 

e p r o d o t t i pe r v a l u t a r n e a n t i c i p a n t a m e n t e l ' i m p a t t o sui serviz i e roga t i o d i p r o p o r r e l ' i n t r o d u z i o n e di n u o v e so luz i on i . 

Tra le a l leanze di p r inc ipa le in te resse pe r la f o r n i t u r a : 

• A l m a v i v a : O p e n T e x t (Resel ler & Service Par tne r ) , IBM (P rem ie r Business Pa r tne r ) , Orac le (Gold P a r t n e r N e t w o r k ) , 

M i c r o s o f t (Go ld Cer t i f i ed Par tne r e m e m b r o isc r i t to al " M i c r o s o f t p a r t n e r n e t w o r k " , RedHat (P remie r S o l u t i o n 

P rov ide r ) , EMC2 (Gold Serv ice P rov ide r ) , M i c r o s t r a t e g y (Global Par tner PEP), M i c r o f o c u s (Pa r tne r ) , V m W a r e 

(So lu t i on Prov ide r ) , CISCO (CMSP), W S 0 2 (P re fe r red P a r t n e r ) , Goog le (APP fo r Business e GEO P l a t f o r m ) , ISTQB 

( i n t e r n a t i o n a l SW Tes t ing Qua l i f i ca t i on Board - Pa r tne r P l a t i num) 

• Almavtfave co l l abo ra con Un ive rs i tà e p a r t n e r sc ient i f i c i (Fondaz ione B r u n o Kessler, Fondaz ione Ugo B o r d o n i ) e 

t ecno log i c i l eader di m e r c a t o : Ql ikView/ (OEM) , T ibco (Value A d d e d Reseller Pa r tne r ) , M i c r o s t r a t e g y (Globa l Pa r tne r 

PEP), Orac le (Gold P a r t n e r N e t w o r k ) , I B M (P rem ie r Business Pa r tne r ) , M i c r o s o f t (Go ld Cer t i f i ed Par tner ) 

• Indra: A l t u la (Resel ler p a r t n e r ) , Cisco (Reg is tered p a r t n e r ) , Genesys (Va lue A d d e d Resel ler, s t ra teg ie p a r t n e r , Silver 

p a r t n e r t i e r ) , HP (Pro fess iona l serv ice a g r e e m e n t ) , I B M (SVP SPSS Stat is t ics, SVP SPSS En te rp r i se ) , N u a n c e (Pa r tne r 

A g r e e m e n t , P r e m i u m Par tne r , L o q u e n d o N e t w o r k Speech Core, B i o m e t r i e p r o d u c t s . Cali S teer ing Po r ta i , A 

m a i n t e n a n c e a n d s u p p o r t ) , SAP (Par tne r Edge c o m e Serv ice Par tne r ) 

• P W C : I B M (SVP SPSS Stat is t ics, SVP SPSS En te rp r i se ) , N u a n c e (Par tner A g r e e m e n t , P r e m i u m Par tne r , L o q u e n d o 

N e t w o r k Speech Core, B i o m e t r i e p r o d u c t s . Cali S teer ing Po r ta i , A m a i n t e n a n c e and s u p p o r t ) . 

Laborator io di fo rmaz ione: de f in i to a l ivel lo di CQ, che svolge a t t i v i t à di s u p p o r t o sia pe r l ' a g g i o r n a m e n t o c o n t i n u o de l le 

r isorse de l RTI nel co rso del la f o r n i t u r a sia per il t r a s f e r i m e n t o de l k n o w - h o w di f i ne f o r n i t u r a . 

II l a b o r a t o r i o si racco rda con le o m o l o g h e funz ion i i n t e r n e al le az iende per m e t t e r e a d i spos i z ione de i C o n t r a t t i Esecut iv i 

n o n so lo f o r m a t o r i esper t i ma a n c h e r isorse con c o m p e t e n z e o p e r a t i v e nei t e m i di f o r n i t u r a per r a f f o r za re l ' ope ra t i v i t à 
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e l 'aderenza al c o n t e s t o del t r a i n i n g o f f e r t o . I n o l t r e ; 

• Il l a b o r a t o r i o si occupa anche d e l l ' I n f o r m a t i v a per iodica sulla evoluz ione tecnologica dei servizi c o n cu i il RTI 

s u p p o r t a Cons ip e Ag lD n e l l ' e f f e t t u a r e p e r i o d i c a m e n t e una a t t i v i t à di i n f o r m a z i o n e e c o n d i v i s i o n e nei c o n f r o n t i 

de l le A m m i n i s t r a z i o n i , in m e r i t o a spec i f i che t e m a t i c h e e p r o b l e m a t i c h e a f f e r e n t i la f o r n i t u r a . Ques ta a t t i v i t à è 

e f f e t t u a t a a n n u a l m e n t e con d u e sessioni di 50 p a r t e c i p a n t i , c iascuna presso local i resi d i spon ib i l i da l RTI o p resso 

local i i nd ica t i da Cons ip /Ag ID . 

• A t t r a v e r s o Va lE , la sez ione de l Por ta le d i g o v e r n o ded i ca ta al knowledge sharing (ved i § 5 .2) , s o n o o f f e r t e a l le 

A m m i n i s t r a z i o n i videolezioni su a r g o m e n t i di i n n o v a z i o n e t ecno log i ca , r e l a t i v a m e n t e al c o n t e s t o d i gara . 

Senza a lcun o n e r e a g g i u n t i v o , a n n u a l m e n t e il RTI organizza una v is i ta - cui p o t r a n n o p a r t e c i p a r e i r e f e r e n t i de l le 

A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i - presso u n o de i l a b o r a t o r i di r icerca un i ve rs i t a r i a , co l lega t i ai Cen t r i di ecce l lenza prev is t i 

pe r la f o r n i t u r a . 

ELEMENTI DISTINTIVI DELLA PROPOSTA 

L 'organ izzaz ione si a r t i co la su d u e l ive l l i : il Contra t to Q u a d r o , che gove rna i r a p p o r t i con Ag id /Cons ip e ga ran t i sce 

ai C o n t r a t t i Esecut iv i una ges t i one un i t a r i a e un s u p p o r t o di a l t o p ro f i l o q u a l i t a t i v o ; il Contrat to Esecut ivo che si 

basa su un m o d e l l o in g rado di ada t ta r s i e f f i c a c e m e n t e al c o n t e s t o t e c n o l o g i c o e o rgan izza t i vo , alla t i po l og i a d i PA 

(cen t ra le o locale) e di process i ges t iona l i o g g e t t o di i n f o r m a t i z z a z i o n e . 

L 'o f fe r ta p r e v e d e t u t t e le f u n z i o n i e i r e s p o n s a b i l i / r e f e r e n t i necessar i ad u n ' e r o g a z i o n e de i servizi di a l t i ss ima 

qua l i t à e ne de f in isce con ch iarezza ruo l i e responsab i l i t à . T u t t e le f i gu re agg iun t i ve sono offerte s e n z a a lcun oner i 
per A g I D / C o n s i p e per le Amminis t raz ion i . 

S t r u t t u r e rese d i spon ib i l i a s u p p o r t o de l le A m m i n i s t r a z i o n i : una f u n z i o n e d i D e m a n d M a n a g e m e n t ; Centr i di 
C o m p e t e n z a c o m p o s t i di r isorse a l t a m e n t e spec ia l izza te ; Centr i di Ecce l lenza sul le p iù avanza te so luz ion i 

t e c n o l o g i c h e di in te resse per la f o r n i t u r a ; s t r u t t u r e t rasversa l i qua l i la Tes t Factory e i t e a m di in tervento rapido; 
un laborator io di fo rmaz ione; le par tnersh ip con i f o r n i t o r i d i t ecno log ie . 

3.3 II I centri servizi - Modello organizzativo 

INTERNET. 

SERVIZI PEL RTI 

La so luz ione p r o p o s t a per i Cen t r i Servizi de l la f o r n i t u r a ( t u t t i ce r t i f i ca t i ISO27001) c o n s e n t e d i g o v e r n a r e in m o d o 

i n t e g r a t o , c o m e un un i co Cent ro Servizi " logico", i Data Cen te r e le sedi o p e r a t i v e che le az iende de l RTI m e t t o n o a 

d ispos iz ione per l ' e rogaz ione de i serv iz i , a d o t t a n d o so luz ion i t e c n o l o g i c h e ed 

o rgan izza t i ve che ne g a r a n t i s c o n o la cont inui tà opera t iva , u n l ive l lo q u a l i t a t i v o 

s u p e r i o r e al le ca ra t t e r i s t i che r i ch ies te da Cap i t o l a to e l ' e f fe t t i va sos ten ib i l i t à de i 

m i g l i o r a m e n t i o f f e r t i per gl i SLA nel c r i t e r i o C I . 

Nel segu i to del d o c u m e n t o - per consen t i r e una l e t t u ra c o m p l e t a e c o e r e n t e di 

t u t t e le c o m p o n e n t i o f f e r t e - si pa r le rà di Cent ro Servizi o CS per fa re r i f e r i m e n t o 

a l l ' i ns ieme de l le sedi (Cent r i serviz i ) da cui v e n g o n o e roga t i i serv iz i d i f o r n i t u r a . 

Nei p ross im i pa ragra f i sono p r e s e n t a t i : 

• l 'ubicazione e le carat ter is t iche tecnologiche del Cen t ro Serv iz i , in cu i si 

d e s c r i v o n o le ca ra t t e r i s t i che log is t i che , il m o d e l l o a r c h i t e t t u r a l e e le 

t e c n o l o g i c h e a b i l i t a n t i , le so luz ion i messe in c a m p o per r i d u r r e l ' i m p a t t o 

a m b i e n t a l e 

• il model lo organizzat ivo e di funz ionamento del Cen t ro serv iz i , con 

pa r t i co l a re r i f e r i m e n t o al le so luz ion i per la ges t i one de l la s icurezza e pe r la 

cont inui tà opera t iva . 

•' Mmaviva 
R o m a 

yCesoì Bocconi^ 

Al'mavivat 
; R o M a V 

Scoio Prenesfirio 

\ Almaviva \ 
' MilOAO ' InJra ,̂ 

5PC 

3.3.1 Ubicaz ione e carat ter is t iche tecnologiche dei centr i servizi 

Il C e n t r o Servizi d i A lmav i va a p p a r t i e n e al le r isorse ì n f r a s t r u t t u r a l i i ta l iane che g o d o n o de l lo s ta tus di " i n f r a s t r u t t u r e 

c r i t i che paese " , po i ché oggi osp i ta i servizi ICT per t u t t e le soc ie tà de l g r u p p o Fer rov ie de l l o S ta to . Tal i i n f r a s t r u t t u r e 

s o n o p a r t e i n t e g r a n t e d i un p iù a m p i o " s i s tema i n f o r m a t i v o paese" che p r e v e d e spec i f i che rego le e p r o c e d u r e o p e r a t i v e 

d e t t a t e dal Min is tero degli Interni in cui s o n o d e f i n i t i i l ive l l i di s icurezza e capac i tà d i f u n z i o n a m e n t o p r a t i c a m e n t e per 

t u t t e le s i tuaz ion i d i cr is i . Ne l lo spec i f i co d e v o n o essere r i spe t t a t i i d e t t a m i dei p r o t o c o l l i di in tesa s o t t o s c r i t t i con il 

CNAIPIC - C e n t r o Naz iona le A n t i c r i m i n e I n f o r m a t i c o per la P ro tez ione de l le I n f r a s t r u t t u r e Cr i t i che - a v e n t e c o m p i t i di 

p r o t e z i o n e de l le " i n f r a s t r u t t u r e c r i t i c h e " d a c r i m i n i i n f o r m a t i c i di m a t r i c e c o m u n e o t e r r o r i s t i ca . Il C e n t r o Servizi è 

o rgan i zza to su 4 sedi (cfr. t abe l l a seguen te ) d i s loca te sul t e r r i t o r i o i t a l i ano : t r e del la m a n d a t a r i a A l m a v i v a che o s p i t a n o 

sia il pe rsona le sia l ' i n f r a s t r u t t u r a ded i ca ta al le A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i , una di Indra che p r e v e d e la p resenza de l 

so lo pe rsona le . 
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Sede Azienda RTI Data Center Indirizzo Mq totali 

Casal Boccone Almaviva V via di Casal Boccone 188/190 - Roma 34.800 

Scalo Prenestino Almaviva V via dello Scalo Prenestino 15 - Roma 11.200 
Missaglia Almaviva V via Missaglia 98 - Milano 10.800 

Saba Indra via Umberto Saba 11 - Roma 2.600 

Due Data Cen te r sono s i tua t i ne l l ' a rea c i t t ad i na di Roma, pos t i a circa 10 k m di d is tanza : il Data Cen te r Scalo P renes t i no 

e il Data Cen te r Casal Boccone , i n t eg ra t i con una so luz ione d i "c luster metropol i tano" pe r g a r a n t i r e eccel lenza in t e r m i n i 

di b i l a n c i a m e n t o de l car ico e l a b o r a t i v o e di Bus iness Continuity. E n t r a m b i i Data Cen te r s o n o ce r t i f i ca t i ISO 2 0 0 0 0 per 

l'IT Serv ice M a n a g e m e n t , ISO 22303 pe r la Business C o n t i n u i t y , ISO 1 4 0 0 1 e ISO 5 0 0 0 1 pe r q u a l i t à / i m p a t t o a m b i e n t a l e . 

Il s i to di Casal Boccone ha una ce r t i f i caz ione di sicurezza d i l ivello Nato, sogget ta a l l ' A u t o r i t à Naz iona le pe r la Sicurezza, 

che c o m p e t e al P res iden te de l Cons ig l io dei M i n i s t r i , che la eserc i ta a t t r a v e r s o l 'U f f i c io cen t r a l e per la segre tezza. 

Il Data Cen te r M i l a n o Missagl ia - c e r t i f i c a t o ISO 2 2 3 0 1 , ISO 14001 e ISO 5 0 0 0 1 -

c o m p l e t a la so luz ione di cont inui tà opera t iva ( secondo l 'ar t . SObis de l Codice 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e Dig i ta le) i m p l e m e n t a n d o le f u n z i o n a l i t à d i Disaster 
Recovery . 

Il "c luster metropol i tano" o f f e r t o dal C e n t r o Servizi cos t i t u i sce una i nnova t i va 

a r c h i t e t t u r a d i da ta cen te r , che ga ran t i sce e leva t i l ivel l i di scalabilità a f r o n t e di 

i m p r o v v i s i p icchi di car ico e la mass ima resi l ienza a f r o n t e del la i nd i spon ib i l i t à 

parz ia le o t o t a l e de l le s ingo le c o m p o n e n t i i n f r a s t r u t t u r a l i . 

C o m p l e s s i v a m e n t e la so luz ione p r o p o s t a c o n s e n t e : 

• una comple ta Bus iness Cont inui ty con p a r a m e t r i di R T D e RPO uguali a zero. 

Gli a p p a r a t i , le t ecno log ie e le c o m p e t e n z e i m p e g n a t e c o n s e n t o n o d i e roga re 

gli stessi serviz i i n d i f f e r e n t e m e n t e , d a l l ' u n o o d a l l ' a l t r o Data Cen te r g a r a n t e n d o s e m p r e la c o n t i n u i t à , in caso di 

d isas t ro parz ia le o t o t a l e d i u n o de i d u e s i t i ; 

• e levat i livelli di p e r f o r m a n c e g a r a n t i t i da l b i l a n c i a m e n t o d i n a m i c o del car ico e la c o n s e g u e n t e mass ima 

o t t i m i z z a z i o n e de l le p e r f o r m a n c e de i s is temi e deg l i s t r u m e n t i u t i l i zza t i per l ' e rogaz ione de i serv iz i ; 

• un D isaster Recovery , che si a f f i anca al Cluster M e t r o p o l i t a n o per ga ran t i r e la c o n t i n u i t à o p e r a t i v a in caso d i 

d isas t ro che co invo lga e n t r a m b i i sit i de l c lus ter . L ' i n f r as t r u t t u ra messa a d i spos i z ione e le t e c n i c h e di rep l ica de i 

da t i a d o t t a t e c o n s e n t o n o di g a r a n t i r e R T O pari a 4h e RPO pari a I h . 

Il Cen t ro Servizi reso d i spon ib i l e per la f o r n i t u r a , è q u i n d i p e r f e t t a m e n t e a d e r e n t e al le Linee Guida per il Disaster 

Recovery delle Pubbliche Amministrazioni e m a n a t e da l l ' Ag lD e al la d i r e t t i v a 9 5 / 4 6 / C E sul la t u t e l a dei da t i pe rsona l i . 

Nel segu i to si desc r i vono in d e t t a g l i o : le carat ter is t iche logist iche de l le sedi de l C e n t r o Serviz i , con pa r t i co l a re 

a t t e n z i o n e a que l l e de i Data Cen te r ; le carat ter is t iche archi tet tural i e tecnologiche de l le so luz ion i che sa ranno rese 

d i spon ib i l i al la f o r n i t u r a ; la so luz ione c o m p l e s s i v a m e n t e messa in c a m p o dal RTI per r idurre l ' impatto a m b i e n t a l e . 

Caratteristiche logistiche 

Nel segu i to sono s in te t i zza te le p r i nc ipa l i ca ra t t e r i s t i c he di t u t t e le sedi a f f e r e n t i al C e n t r o Servizi che c o n s e n t o n o di 

o t t e n e r e l ivel l i e s t anda rd m ig l i o ra t i v i r i s p e t t o a q u a n t o p rev i s to dal la ce r t i f i caz ione I 5 O 2 7 0 0 1 ; la d i spon ib i l i t à stessa 

del la ce r t i f i caz ione i no l t r e c o m p r o v a u n a l t i ss imo l ive l lo di a f f i dab i l i t à , d i spon ib i l i t à e s icurezza: 

• Edifìci c o n f o r m i al le n o r m a t i v e v i g e n t i (anche per il r isch io s ismico) c o n i pe rmess i necessar i (ag ib i l i tà , VVFF, ecc . ) ; 

• Local izzaz ione def i l i ed i f i c i in zone geog ra f i che a basso r isch io s ismico in cui s t o r i c a m e n t e n o n si s o n o reg is t ra t i 

f e n o m e n i na tu ra l i e m e t e o r o l o g i c i d i pa r t i co la re g rav i tà ( t e r r e m o t i , a l l a g a m e n t i , a l l u v i o n i , f r a n e , ecc . ) ; 

• Accessi c o n t r o l l a t i : gli accessi f is ic i s o n o c o n t r o l l a t i e t r acc ia t i . Il p e r i m e t r o deg l i ed i f i c i è so rveg l i a to da un s i s t ema 

di v i deo sorveg l ianza de l le i m m a g i n i , d o t a t o d i s i s temi a n t i - i n t r u s i o n e che a l l e r t a n o d i r e t t a m e n t e la v ig i lanza (cfr . § 

"Sicurezza f i s i ca" ) ; 

• Sicurezza a n t i n c e n d i o : t u t t i i local i s o n o d o t a t i di q u a n t o p rev i s to da l le n o r m e di s icurezza ( e s t i n t o r i , ecc.) n o n c h é 

d i r i l eva to r i di f u m o le cu i segna laz ion i a l l e r t ano d i r e t t a m e n t e la v ig i lanza. Per g a r a n t i r e la s icurezza s o n o s ta te 

p r e d i s p o s t e p r o c e d u r e pe r l ' evacuaz ione in caso di necess i tà che r i d u c o n o al m i n i m o l ' i m p a t t o s u l l ' o p e r a t i v i t à ; 

• A l i m e n t a z i o n e e l e t t r i ca : t u t t e le c o m p o n e n t i c r i t i che deg l i ed i f i c i s o n o a l i m e n t a t e da UPS, cos t i t u i t i da e l e m e n t i in 

pa ra l l e lo , che g a r a n t i s c o n o la c o n t i n u i t à : la sala e l a b o r a t o r i ; gl i i m p i a n t i di t r a s m i s s i o n e f o n i a e d a t i ; gl i a p p a r a t i d i 

r e te loca le ; i PC de l le pos taz ion i o p e r a t i v e e deg l i i m p i e g a t i 

• In t u t t i gl i a m b i e n t i sono c u r a t i in m a n i e r a pa r t i co la re gl i a s p e t t i legat i al comfor t e al la s icurezza dei lavorator i , 

( c o m e p e r a l t r o c o m p r o v a t o da l la ce r t i f i caz ione SA8000 d i A l m a v i v A per t u t t e le sedi de l CS): i l l u m i n a z i o n e ; p u n t i 
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m a n u a l i di a t t i vaz i one a l l a r m i ; presenza di segna la to r i acust ic i pe r ges t i one e m e r g e n z e ; m i c r o c l i m a ; r u m o r e ; 

presenza d i sale r i s t o ro per fac i l i t a re la p e r m a n e n z a degl i o p e r a t o r i nei casi d i serviz i H24 . 

SOLUZIONI LOGISTICHE SPECIFICHE PER I DATA CENTER (DC) 

I Data Cen te r da cu i s a r a n n o e roga t i i serv iz i o g g e t t o di f o r n i t u r a s o n o ca ra t te r i zza t i da e l e m e n t i che ne g a r a n t i s c o n o la 

scalabi l i tà e l 'a l t iss ima a f f i dab i l i t à in t u t t e le c i rcos tanze . Ogn i DC è s i t u a t o in un 'a rea di mass ima sicurezza c o n : 

• i m p i a n t i d i e l a b o r a z i o n e l o n t a n i da l le m u r a p e r i m e t r a l i , sit i in local i c o n t r o p a v i m e n t a t i e c o n t r o s o f f i t t a t i ; 

• pa re t i e s t e r n e in m u r a t u r a rea l izzate in m o d o da res is tere a n c h e a f o r t i u r t i ; 

• v e t r a t e e f i nes t re n o n ragg iung ib i l i da p a r t e d i pe rsona le n o n a u t o r i z z a t o e rea l izzate in m o d o ta le che - in s i tuaz ion i 

e s t r e m e qua l i ad e s e m p i o possib i l i a t t i vanda l i c i o a t t e n t a t i - n o n possano f i l t r a re a l l ' i n t e r n o l i qu id i i n f i a m m a b i l i e 

co r ros i v i ; 

• p o r t e d i accesso a sale e l a b o r a t o r i cos t ru i t e in m o d o da res is te re ad e leva te so l lec i taz ion i m e c c a n i c h e ; 

• local i t ecno log i c i ( cen t ra le f r i go r i f e ra , cab ina e le t t r i ca , ecc.) is ta l la t i a l l ' i n t e r n o de l l ' a rea d i mass ima s icurezza. 

Ogn i DC è p r o g e t t a t o in m a n i e r a ta le da ga ran t i r e la mass ima c o n t i n u i t à ope ra t i va poss ib i le n e l l ' a m b i t o del la s e d e 

s t e s s a , a f r o n t e d i m a l f u n z i o n a m e n t i o i nc i den t i su s ingol i a p p a r a t i o su g r u p p i c i r cosc r i t t i di a p p a r a t i e / o m a c c h i n a r i . E' 

p rev i s to un f r a z i o n a m e n t o deg l i i m p i a n t i in sale d i s t i n t e in cu i le r isorse sono sudd iv ise pe r t i p o e s o t t o s i s t e m a : 

• ne t t a sepa raz ione de i var i c o m p o n e n t i in c o m p a r t i m e n t i d i s t i n t i , f a c e n d o in m o d o che u n s ingo lo c o m p o n e n t e (es. 

UPS, g r u p p i , server , Storage) sia p resen te in a l m e n o d u e local i d i f f e r e n t i , l i m i t a n d o così il r i sch io , in caso d ' i n c i d e n t e , 

per u n ' i n t e r a t i p o l o g i a d ' i m p i a n t o e g a r a n t e n d o la c o n t i n u i t à de i serv iz i . In pa r t i co l a re g l i a p p a r a t i TLC s o n o iso lat i 

in local i r i se rva t i ; 

• s i s temi di p r o t e z i o n e , a t t i v i e passiv i , d i ve rs i f i ca t i in f u n z i o n e de l p res id io o p e r a t i v o e de l la t i po log ia de l le a ree 

e l abo ra t i ve , q u a l i : 

° S is temi a n t i - a l l a g a m e n t o : con s o n d e d i r i l evaz ione per la presenza di l i qu id i e a m b i e n t i d o t a t i di scar ico G r u p p i 

e l e t t r o g e n i : pe r far f r o n t e a m a n c a n z e d i t e n s i o n e p r o l u n g a t e , che si a t t i v a n o d o p o a l cune dec ine d i second i 

d a l l ' i n t e r r u z i o n e di t e n s i o n e e che h a n n o u n ' a u t o n o m i a di a l m e n o 36 o r e ; 

D S is tema di m o n i t o r a g f i i o c o n t i n u o e re la t iv i a l l a rm i per la t e m p e r a t u r a n e l l ' i n t e r o CED; 

° S is temi a n t i - i n t r u s i o n e i n teg ra t i con il s is tema di a l l a r m e ; 

• s is temi di a u t o m a z i o n e i ndus t r i a le per r i d u r r e l ' i n t e r v e n t o u m a n o nel la ges t i one degl i i m p i a n t i ; 

• va lo re del P o w e r Usage Ef fec t iveness (PUE) de i Data Cen te r n o n s u p e r i o r e a 1.55. 

A garanz ia d i u n ' a m p i a scalabilità logistica, i Data Center n o n sono sa tu r i . E' p rev is ta i n f a t t i la c reaz ione , per c iascuna 

t i po l og i a di i m p i a n t o ICT, di a ree di espans ione per accog l ie re n u o v e m a c c h i n e e / o pe r g a r a n t i r e spazi di m a n o v r a da 

u t i l i zzare d u r a n t e le sos t i t uz i on i parz ia l i o c o m p l e t e deg l i a p p a r a t i {ad e s e m p i o con a l t r i d i t e c n o l o g i a p iù avanza ta ) . 

A t t u a l m e n t e la supe r f i c i e t o t a l e u t i l i zzata è ta le da c o n s e n t i r e una cresc i ta de l 100%. 

Caratteristiche architetturali e tecnologiche 

A lmav i va è u n o de i p r i nc ipa l i Cloud Service Provider pe r la PA i ta l iana , e il p r i m o ad aver e r o g a t o l ' ou t sou rc i ng c o m p l e t o 

in a r c h i t e t t u r a C loud de l le i n f r a s t r u t t u r a IT di s i s temi mission criticai per il paese qua l i Fe r rov ie , M i n i s t e r o del la Salu te e 

Reg ione Toscana. 

Il m o d e l l o a r c h i t e t t u r a l e su cu i si basa il C e n t r o Servizi nasce da ques ta c o m p e t e n z a ed è q u e l l o di u n c e n t r o che o f f r e 

serviz i d i cloud computing ai p r o p r i c l i en t i , g a r a n t e n d o p r o v i s i o n i n g ve loce , sca lab i l i tà , a f f i d a b i l i t à , f less ib i l i tà , s icurezza 

e c o n t i n u i t à o p e r a t i v a con e leva t i s t a n d a r d q u a l i t a t i v i . 

il Cen t ro Servizi d ie RTI è p r e d i s p o s t o per e roga re t u t t i i l ive l l i classici del c l o u d ( laaS, PaaS e SaaS), er il Lo t t o 4 i serviz i 

e roga t i dal C e n t r o Servizi s o n o la Gestione operativa e il Content Management as a service. 

La p i a t t a f o r m a t e c n o l o g i c a sce l ta , Openshi f t di Redha t (descr i t ta nel segu i t o ) , è una t ra le so luz ion i d i Application PaoS 

l eader nel la p r o p r i a c a t e g o r i a , in g r a d o d i 
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i n t eg ra re con fac i l i tà p r o d o t t i e p r o g e t t i sia 

open source che di m e r c a t o . Per ogn i c o n t r a t t o 

esecu t i vo , a l l ' i n t e r n o de l la p i a t t a f o r m a , per 

o g n i serv iz io di f o r n i t u r a si is tanzia un 

" t e m p l a t e a r c h i t e t t u r a l e " , che è l ' i ns ieme di 

t u t t e le c o m p o n e n t i t e c n o l o g i c h e ed o p e r a t i v e 

necessar ie al f u n z i o n a m e n t o de l d e t e r m i n a t o 

serv iz io de l lo spec i f i co c o n t r a t t o esecu t i vo . 

Nel d e t t a g l i o , il C o n t r a t t o Q u a d r o p revede la 

poss ib i l i tà per u n ' A m m i n i s t r a z i o n e r i c h i e d e n t e 

il CMS " O S a service", di sceg l ie re t ra 4 d iverse 
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SottDiiitrmo Sloragr 

p i a t t a f o r m e e t ra 3 possib i l i con f i gu raz ion i (base, m e d i a o comp lessa } ; in ta l caso, o g n u n a de l le c o m b i n a z i o n i poss ib i l i 

c o r r i s p o n d e ad u n t e m p l a t e a r c h i t e t t u r a l e is tanz iab i le sul la p i a t t a f o r m a . 

N e l l ' i m m a g i n e è r a p p r e s e n t a l ' a r c h i t e t t u r a prev is ta per l ' e rogaz ione di t u t t i i servizi o g g e t t o del la f o r n i t u r a ( p o r t a l i , s i t i 

e app l i caz ion i w e b , app . Ges t i one Opera t i va e CMS as a serv ice) con le p i a t t a f o r m e a s u p p o r t o ( a m b i e n t i d i sv i l uppo , 

tes t e c o l l a u d o , di g o v e r n o del la f o r n i t u r a e di ges t ione de l c ic lo di v i ta de l s o f t w a r e ) . 

Q u e s t o model lo PaaS c o n s e n t e una ges t i one c o m p l e t a e a f f i dab i l e del la comp less i t à p r o p r i a dei servizi d i f o r n i t u r a : 

• Comp less i tà ve r t i ca le . Un " t e m p l a t e a r c h i t e t t u r a l e " p u ò essere m o l t o c o m p l e s s o nel la p r o g e t t a z i o n e , a seconda 

de l le ca ra t t e r i s t i che che assume il serv iz io in u n o spec i f i co CE e p u ò anche va r i a re nel co rso del la f o r n i t u r a 

• Comp less i tà o r i zzon ta le . A l ive l lo di CQ non s o n o d e t e r m i n a b i l i a p r i o r i il n u m e r o di t e m p l a t e a r c h i t e t t u r a l i da 

i m p o s t a r e e ges t i re , il n u m e r o d i servizi da e r o g a r e , c o m e p e r a l t r o il n u m e r o e le d i m e n s i o n i de i s ingo l i CE; 

• Comp less i tà di ges t i one . Può essere necessar io a d e g u a r e d i n a m i c a m e n t e le r isorse e l a b o r a t i v e al va r i a re de l le 

es igenze de l s ingo lo serv iz io o per necessi tà spec i f i che de l C o n t r a t t o Esecut ivo. 

La p i a t t a f o r m a O p e n s h i f t si in te r facc ia d i r e t t a m e n t e - a t t r a v e r s o de l le API - sia con lo s t r a t o che e roga lo laaS, 

c o n s e n t e n d o anche d i n a m i c a m e n t e in esecuz ione l 'a l locaz ione di r isorse, sia c o n le app l i caz ion i e le p i a t t a f o r m e 

s o f t w a r e p rev i s te pe r l ' e rogaz ione de i s ingol i servizi r e n d e n d o l e d i spon ib i l i in Saas e / o PaaS. 

In f i ne , l ' a r c h i t e t t u r a PaaS p r o p o s t a c o n s e n t e di e f f e t t u a r e u n r i lascio di f i ne f o r n i t u r a a e leva to va lo re a g g i u n t o per 

l ' A m m i n i s t r a z i o n e ; i " t e m p l a t e a r c h i t e t t u r a l i " sono c o m p l e t a m e n t e espo r t ab i l i e p o t r a n n o essere resi d i s p o n i b i l i , 

g a r a n t e n d o a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e u n passaggio di consegne p r a t i c a m e n t e i n d o l o r e . 

L'ARCHITETTURA FISICA DEL CENTRO SERVIZI 

La so luz ione prev is ta per rea l izzare le f unz iona l i t à di laaS, a s u p p o r t o dei servizi di f o r n i t u r a , si basa sul n u o v o p a r a d i g m a 

de l So f tware Def ined Data Cen te r (SDDC), che e s t e n d e i van tagg i de l la v i r t ua l i zzaz ione a t u t t e le r isorse p r e s e n t i in un 

Data Cen te r : ca lco lo , Storage, n e t w o r k i n g e i servizi d i s icurezza. 

Q u e s t o a p p r o c c i o garan t i sce il c o n t r o l l o cen t ra l i zza to d i t u t t i gl i aspe t t i 

de l Data Cen te r a t t r a v e r s o s o f t w a r e e p i a t t a f o r m e d i ges t i one 

v i r t ua l i zza te e i n d i p e n d e n t i d a l l ' h a r d w a r e s o t t o s t a n t e . 

T r a m i t e un a l t o l ive l lo di as t raz ione c o n s e n t e i n o l t r e , e leva ta 

sca lab i l i tà , c o m p a t i b i l i t à con quals ias i hyperv i so r e s u p e r a m e n t o del 

vendor-lock, c ioè de i possib i l i v inco l i al m a n t e n i m e n t o d i una speci f ica 

p i a t t a f o r m a c o m m e r c i a l e . 

I t r e Data Cen te r p r e v e d o n o una a r c h i t e t t u r a basata su 3 d is t in t i 

sot tos is temi , u n o per t i po log ia i n f r a s t r u t t u r a l e (Server, S to rage e Ret i ) . 

In q u e s t o m o d o le r isorse o m o g e n e e v e n g o n o v is te c o m e un un ico 

s o t t o s i s t e m a log ico ragg iung ib i l e a t t r ave rso una c o n n e s s i o n e basata 

sul m o d e l l o Edge-Core-Edge: 

• in ogn i b locco le s ingo le un i t à e l e m e n t a r i v e n g o n o co l l ega te in m o d a l i t à r i d o n d a t a ad a p p a r a t i d i s w i t c h che 

c o s t i t u i s c o n o il l ive l lo Edge de l b locco stesso 

• gl i Edge di ogn i b locco v e n g o n o co l legat i con gli a p p a r a t i d i s w i t c h che c o s t i t u i s c o n o il Core del m o d e l l o . 

Q u a l u n q u e un i tà e l e m e n t a r e di q u a l u n q u e b locco è co l lega ta in man ie ra d i r e t t a con le a l t re un i tà e l e m e n t a r e e 

i n s e r e n d o una n u o v a un i t à , co l l egando la s e m p l i c e m e n t e a l l 'Edge de l p r o p r i o s i s tema log ico, se ne o t t i e n e il 

c o l l e g a m e n t o a l l ' i n t e r o s i s tema, senza u l t e r i o r i i n t e r v e n t i . 

Q u e s t o m o d e l l o i n f r a s t r u t t u r a l e è o t t i m a l e pe r l ' e rogaz ione de l c l o u d c o m p u t i n g p e r c h é la g rande f l u id i t à de l serv iz io 

ne l suo c o m p l e s s o che ne de r i va , è una cond i z i one ind ispensab i le per l ' i nd ipendenza dal la d is locaz ione fisica de i s ingo l i 

e l e m e n t i , de l le s ingo le sedi e dal la m a p p a de i c o l l e g a m e n t i . 

S07T0S/SrfM/\ SERVER 

Nei Data Cente r , l ' a r c h i t e t t u r a tecno log i ca prev is ta pe r i server è p a r t i c o l a r m e n t e i nnova t i va e r a p p r e s e n t a il p e r f e t t o 

c o m p l e m e n t o al m o d e l l o Edge-Core-Edge v a l o r i z z a n d o n e le ca ra t t e r i s t i che di a f f i dab i l i t à e sca lab i l i tà . Il s o t t o s i s t e m a 

de i se rve r è o rgan i zza to s e c o n d o un i tà c h i a m a t e PoD (Pool o f Devices) , f o r m a t e da " c o n t e n i t o r i " ( l ame) di sola p o t e n z a 

e l a b o r a t i v a . I van tagg i d i ques ta a r c h i t e t t u r a sono m o l t e p l i c i : 

• E' poss ib i le agg iunge re l a m e a l l ' i n t e r n o d i u n PoD o inse r i rne u n o n u o v o , senza che si debba va r i a re il m o d e l l o 

a r c h i t e t t u r a l e o che si r i d u c a n o , anche solo t e m p o r a n e a m e n t e , le p e r f o r m a n c e de i s i s temi es i s ten t i . 

• Graz ie alla t o p o l o g i a Egde-Core-Edge, un PoD p u ò essere connesso con e s t r e m a semp l i c i t à a t u t t e le r isorse d i cu i 

ha b i s o g n o , q u a l e , ad e s e m p i o lo Storage. 

• I PoD sono s is temi di e l a b o r a z i o n e pura, senza d isch i che a b i l i t a n o : 

Sanoiistrmo Server 

i 
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° Ve loc i tà d i p o r t a b i l i t à e fac i l i tà d i i n t e r v e n t o . Senza da t i loca l i , u n s is tema p u ò essere s o s t i t u i t o , r i p a r a t o o r i l o ca to 

con e s t r e m a fac i l i tà , s e m p l i c e m e n t e re ind i r i zzando i d isch i su un 'a l t ra PoD, anche e v e n t u a l m e n t e co l l oca ta 

presso u n a l t r o s i to 

° La t a r a t u r a o t t i m a l e de l le i n f r a s t r u t t u r e di s u p p o r t o qua l i il c o n d i z i o n a m e n t o e i c o l l e g a m e n t i e l e t t r i c i . 

Ad e s e m p i o , pe r il c o n d i z i o n a m e n t o v i ene u t i l i zza to un s i s tema in row ad acqua che p e r m e t t e di g e n e r a r e l 'ar ia 

f r edda d i r e t t a m e n t e net rack che la ut i l izza. Si t r a t t a di u n s i s tema p a r t i c o l a r m e n t e e f f i cace q u a n d o i m a c c h i n a r i 

r a f f r e d d a t i h a n n o ca ra t t e r i s t i che o m o g e n e e , c o m e avv iene per i PoD, e c o n s e n t o n o u n r i s p a r m i o di circa il 4 0 % 

sui c o n s u m i e le t t r i c i 

° l l m i g l i o r a m e n t o de l M e a n T i m e B e t w e e n Fai lures (MTBF) r i s p e t t o a que l l o d i un se rve r " t r a d i z i o n a l e " , graz ie 

al l 'assenza del la c o m p o n e n t e dei d i sch i , a b i t u a l m e n t e p iù sogge t t i a p r o b l e m i . 

Cisco Unif ied C o m p u t i n g S y s t e m s fUCSl . L ' i n f r as t r u t t u ra e l abo ra t i va de l Cen t ro Servizi è cos t i t u i t a da l a m e Cisco U n i f i e d 

C o m p u t i n g Sys tems (UCS), che a d o t t a n o p rocessor i d i u l t i m a gene raz i one e sono basat i su t e c n o l o g i a che real izza una 

sor ta di "virtual ìzzazione h a r d w a r e " : il se rver f is ico d e l l ' a r c h i t e t t u r a t r ad i z i ona le è s o s t i t u i t o da u n " p r o f i l o " - t i p i c o de l 

c l oud - che v i ene assoc ia to d i n a m i c a m e n t e a r isorse e l a b o r a t i v e rea l i , secondo log iche di o t t i m i z z a z i o n e . 

E' q u i n d i poss ib i le n o n solo g a r a n t i r e , reo / time, upgrode/downgrade di m e m o r i a e c p u , m a a n c h e la m o d i f i c a de l l e 

ca ra t t e r i s t i che d i base del p ro f i l o senza i n t e r v e n t i su l l ' hw . 

A lmav i va è ce r t i f i ca ta "Cisco Cloud and M a n a g e d Serv ice Program ( C M S P l " pe r l ' e rogaz ione d i servizi laaS. La 

ce r t i f i caz ione , basata su e leva t i ss im i s t a n d a r d i n te rnaz iona l i , v i ene r i lasc iata da u n e n t e i n d i p e n d e n t e che ver i f i ca il 

l i ve l lo d i ecce l lenza n e l l ' a t t u a z i o n e di d e t t i s t a n d a r d . 

Le a p p a r e c c h i a t u r e p r o p o s t e r i s p e t t a n o a p i e n o le ind icaz ion i re la t i ve ai c o n s u m i energet ic i , r i p o r t a t e nel d o c u m e n t o 

Consip "Server 9 requ is i t i di sos ten i b i l i t à " (cfr . s i to per gli acqu is t i de l la PA), g a r a n t e n d o u n a l t o l ive l lo di e f f i c ienza 

e labo ra t i va per m e t r o q u a d r o a d i spos iz ione : i server p r o p o s t i h a n n o u n c o n s u m o m a s s i m o in c o n d i z i o n i di p i e n o ca r i co 

n o n supe r i o re a 1.300 VA e una d i spe rs ione t e r m i c a n o n supe r i o re a 4 . 5 0 0 B T U / o r a ; è p r e s e n t e una f unz iona l i t à per il 

c o n t e n i m e n t o de l la p o t e n z a c o n s u m a t a ( p o w e r capp ing) a l ive l lo di s ingola l ama , chassis o i n s i e m e d i chassis; il va l o re 

de l b e n c h m a r k SPECPOWER Overa l l s s j _ o p s / w a t t è s u p e r i o r e a 3 .800 ( r i s p e t t o a 3 .600 r i ch ies to ) ; gl i a r m a d i tecn ic i Rack 

r i s p e t t a n o i canon i d i e f f i c ienza nel la d iss ipaz ione de l ca lo re con p o r t e a n t e r i o r i e pos te r i o r i g r ig l i a te a l m e n o al 7 8 % . 

SOTTOSISTEMA STORAGE 

Nel la p r o p o s t a de l RTI per il C e n t r o Serviz i , la so luz ione per il s o t t o s l s t e m a Storage r a p p r e s e n t a u n o de i p u n t i di 

ecce l lenza, a f o r t e va lo re aggiunto per la f o r n i t u r a . 

I n f a t t i , in man ie ra c o m p l e m e n t a r e al s o t t o s i s t e m a server , c o m p o s t o fisicomente d i un i t à d i sola p o t e n z a e l a b o r a t i v a , 

per t u t t o lo spazio d isco è d e f i n i t o un s o t t o s i s t e m a Storage - con r u o l o di "Data Center r e s o u r c e " - c o n t e n e n t e t u t t e 

le c o m p o n e n t i d i m e m o r i a inc luse que l l e che in u n ' a r c h i t e t t u r a t r ad i z i ona le r i s i e d e r e b b e r o sui server i ns i eme al le 

c o m p o n e n t i d i e l a b o r a z i o n e ( t i p i c a m e n t e i d isch i di b o o t con s i s tema o p e r a t i v o , p r o g r a m m i e app l i caz ion i ) . Il "Data 

Center r e s o u r c e " è c o s t i t u i t o da : 

o Storage d i classe Enterp r i se di EMC^ ( V M A X 20k, 40k , VNX) sudd iv i so fisicomente t ra i d u e si t i de l c lus te r 

m e t r o p o l i t a n o {Roma Scalo e Roma Casal Boccone ) . La so luz ione 

o f f r e una sca lab i l i tà p ressoché i l l im i t a ta graz ie alla poss ib i l i tà d i 

c rescere o r i z z o n t a l m e n t e , a f f i a n c a n d o n u o v i Storage a que l l i 

es is ten t i e v e r t i c a l m e n t e a g g i u n g e n d o spazio a ca ldo ; q u e s t e 

t i po l og i e d i Storage sono p r o g e t t a t e per s u p p o r t a r e la m e m o r i a d i 

t i p o f lash in man ie ra o t t i m a l e . L ' a l t a a f f i dab i l i t à del s ingo lo 

Storage è g a r a n t i t a dal la c o n f i g u r a z i o n e in m o d a l i t à Raid ( a l m e n o 

Raid 5) e da un n u m e r o c o n g r u o di Ho tSpa re (dischi f e r m i p r o n t i 

a l l ' u t i l i zzo) . 

• d u e s i s temi EMC^ Vplex M e t r o ( u n o pe r s i to del c lus ter ) che 

ass icu rano : 

D la v ir tual ìzzazione. per l ' a u t o m a z i o n e , l ' In tegraz ione c o n 

i n f r a s t r u t t u r e es i s ten t i , la poss ib i l i tà d i cresc i ta o n d e m a n d 

° la repl ica , per real izzare la f e d e r a z i o n e d i s t r i bu i t a e la coe renza del la cache, p e r m e t t e n d o d i accede re e 

c o n d i v i d e r e i da t i t ra sedi su d is tanze e n t r o i 50 k m anche t r a p i a t t a f o r m e e t e r o g e n e e 

° la poss ib i l i tà di l avo ra re senza in t rodurre latenze f i no 3 m i l i o n i di 10/s e 23GB/s 

• u n o Storage di classe Enterp r i se d i EMC^ ( V M A X 20k, 40k , VNX) , presso il s i to di DR a M i l a n o Missag l ia , per la rep l ica 

de i d a t i , esegu i ta t r a m i t e il p r o d o t t o EMC Recover Po in t . 

La so luz ione EMC VPLEX c o n s e n t e di d i s t r i b u i r e in m o d o e f f i c i en te le app l i caz ion i e i re la t i v i da t i su p iù hos t a d i s tanze 

s inc rone , g a r a n t e n d o la c o m p l e t a sos ten ib i l i t à del la so luz ione di Business C o n t i n u i t y o f f e r t a . 

Mòbìlrtià e riposiztonamen+o +ra sHi 

E6)l C L U S T E R - ^ <s.E5;(aU5TERB 

Spojfameftto e riposiiionttmento di VM, opHioizioni e ioi\ cor^ supporto 
di vMotion tu luivgKc d i i icnK 

Corulivisione « tiUntiaweftio trasparenti delle risorge ira. leia unUr 

IvA Alm^ave P A G . 1 6 



GARA ID SIGEF 1403 - LOTTO 4 

-RELAZIONE TECNICA-

imernet/SPC 

C o m e r i ch ies to dal C a p i t o l a t o di ga ra , il RTI si occupa di t r a t t a r e , t r as fe r i r e e conse rva re le r ep l i che de i da t i de l C e n t r o 

Serv iz i , ove c o n s e n t i t o da l le A m m i n i s t r a z i o n i , o l t r e che presso il s i to d i DR, a n c h e presso una sede e s t e r n a , da sceg l ie re , 

di c o m u n e a c c o r d o con l ' A m m i n i s t r a z i o n e , t ra que l le ce r t i f i ca te ISO27001 a d i spos i z ione del RTI. 

In f i ne , l ' i n f r a s t r u t t u r a p r o p o s t a sodd is fa in t u t t e le sue c o m p o n e n t i i requ is i t i di r i sparmio di energia e let tr ica e d i a l ta 

ef f ic ienza energet ica : le a p p a r e c c h i a t u r e u t i l i zza te sono pe r il 100% conformi agli s tandard Energy Star con 

un'ef f ic ienza super iore a i r 8 0 % e un p o w e r factor super iore a 0,9. 

SOTTOSISTEMA NETWORKING E SICUREZZA PERIMETRALE (RETE) 

Il S is tema di Ne tv^o rk ing de l C e n t r o Serviz i , p rev i s to per la f o r n i t u r a , è basa to su u n ' a r c h i t e t t u r a i n t eg ra ta ad a l ta 

a f f i dab i l i t à per t u t t e le c o m p o n e n t i ; ga ran t i sce c o n n e t t i v i t à ve loce , c o n t i n u i t à ope ra t i va e mass ima sicurezza 

p e r i m e t r a l e . Le 4 sedi che cos t i t u i s cono il Cen t ro Servizi sa ranno connesse alla re te I n t e r n e t e alla r e te SPC, per il 

c o l l e g a m e n t o con le A m m i n i s t r a z i o n i . 

Da u n p u n t o di v ista i n f r a s t r u t t u r a l e , il s is tema di Ne tw/o rk ing e sicurezza p e r i m e t r a l e de l C e n t r o Servizi è sudd iv i so nei 

seguen t i s o t t o s i s t e m i : 

• So t tos is tema Per imetra le : Il Cen t ro Servizi si p resen ta sul la r e te I n t e r n e t c o m e A u t o n o m o u s Sys tem (cod ice 

AS29419) e ut i l izza pe r il c o l l e g a m e n t o una dorsa le M e t r o E the rne t ve rso il N a M e X (Nau t i l us M e d i t e r r a n e a n 

eXchange p o i n t ) e c o l l e g a m e n t i con i seguen t i p r o v i d e r : T e l e c o m e Fas tweb . 

Il pee r i ng - e in gene ra le la c o n n e t t i v i t à verso l ' es te rno de l C e n t r o Servizi - v i ene ges t i t o t r a m i t e a p p a r a t i Cisco ASR 

1000 con a t t i v o il p r o t o c o l l o BGP. Il f i rev^al l ing è 

se rv i to da app l i ance C h e c k p o i n t VSX 21400 e 12600 , 

v i r tua l i zza te in m o l t e p l i c i is tanze ded i ca te e 

spec ia l izzate ai d ivers i c o n t e s t i . 

• So t tos is tema Core /Aggrega t ion : ges t i t o t r a m i t e 

a p p a r a t i classe Cisco Nexus 7000 , cos t i tu isce il co re 

d i t u t t a l ' i n f r a s t r u t t u r a , r accog l i endo i c o l l e g a m e n t i 

ve rso gl i a l t r i a p p a r a t i Cisco Nexus 5 0 0 0 e i re la t i v i 

f ab r i c e x t e n d e r ; 

• So t tos is tema M A N c luster met ropol i tano: I d u e sit i 

de l c lus te r m e t r o p o l i t a n o sono i n te rconness i 

t r a m i t e un ane l l o (due c i rcu i t i ) o t t i c o r i d o n d a t o a 

p e r c o r s o d i f f e r e n z i a t o c o s t i t u i t o da f ib ra o t t i ca 

i l l um ina ta che a t t e r r a su a p p a r a t i r i d o n d a t i con 

capac i tà t rasmiss iva di 10+10 Gigab i t E the rne t . I d u e 

sit i co l l ega t i , sono v is t i l o g i c a m e n t e e 

f u n z i o n a l m e n t e c o m e u n ' u n i c a e n t i t à , in cui si avrà 

un p iano d i i n d i r i z z a m e n t o t r a m i t e es tens ione de i s e g m e n t i d i LAN (v lan ex tens ion ) e q u i n d i in g r a d o d i e roga re 

t u t t i i serv iz i s f r u t t a n d o in m o d o b i lanc ia to e t r a s p a r e n t e t u t t e le c o m p o n e n t i d i R o u t i n g , Sw/ì tching, F i rewa l l i ng , 

C o m p u t i n g e Storage i n d i s t i n t a m e n t e dal la rea le co l l ocaz ione f is ica ; 

• So t tos is tema M A N tra le sedi RTI: T u t t e le sedi del RTI - c o m p r e s a que l l o d i M i l a n o Missagl ia che osp i ta il s i to d i 

DR - sono t ra l o ro i n t e r c o n n e s s e t r a m i t e una re te a s te l la , con t r u n k MPLS che ne ab i l i ta la c o m u n i c a z i o n e 

o m n i d i r e z i o n a l e in a l ta a f f i d a b i l i t à ; 

• So t tos is tema LAN: la c o n n e t t i v i t à a l l ' i n t e r n o di ogn i Data Cen te r è ga ran t i t a e o t t i m i z z a t a dal p r o t o c o l l o F iber 

Channe l o v e r E t h e r n e t (FCoE) e da una ser ie di a p p a r a t i Top o f Rack, che s o n o que l l i che i m p l e m e n t a n o il l i ve l lo 

edge di t u t t o m o d e l l o Edge-Core-Edge. I b i l anc ia to r i di car ico s o n o de i Ne tsca le r Ci t r ix e l a v o r a n o in m o d a l i t à 

A c t i v e / S t a n d b y , d i s t r i b u e n d o il car ico n o n solo t ra i server di s i to , ma t ra e n t r a m b i i s i t i , in m o d o ta le da r e n d e r n e 

i n i n f l u e n t e l 'a l locaz ione ai serv iz i . I no l t r e , a l l ' i n t e r n o de l C e n t r o Servizi c iascuna A m m i n i s t r a z i o n e d i spo r rà d i una 

re te " s e g r e g a t a " t r a m i t e VLAN e V i r t ua l Firew/all e, ove necessar io , V i r t ua l Ba lancer ; 

• S o t t o s i s t e m a M a n a g e m e n t : es is te u n ' a r e a iso lata e ded i ca ta al m a n a g e m e n t Out of Band di t u t t i gli a p p a r a t i . 

PIATTAFORME SOFTWARE PER IL FUNZIONAMENTO DEL CENTRO SERVIZI 

Il RTI p r e v e d e l 'u t i l izzo di p i a t t a f o r m e s o f t w a r e di a l t i ss imo p r o f i l o q u a l i t a t i v o sia pe r q u e l l o che r i gua rda gli s t r u m e n t i 

u t i l i zza t i pe r il f u n z i o n a m e n t o de i Data Cen te r sia per gli s t r u m e n t i che ab i l i t ano l ' e rogaz ione de i serv iz i . Nel segu i t o se 

ne r i p o r t a una descr i z ione vo l t a a ch ia r i re gl i aspe t t i d i m a g g i o r in te resse per la f o r n i t u r a : 

• C loud M a n a g e m e n t S y s t e m : a u t o m a z i o n e e o rches t raz ione : O p e n s h i f t , è una so luz ione di PaaS in g r a d o di 

a u t o m a t i z z a r e , in u n a m b i e n t e di C loud C o m p u t i n g , i process i di a p p r o v v i g i o n a m e n t o e d i ges t i one dei s i s temi pe r 

t u t t e le p i a t t a f o r m e sof tw/are u t i l i zza te da un serv iz io . La p i a t t a f o r m a , c lassi f icata da G a r t n e r "Application Paas": 

VU>N 1 

VLflN I 
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D è una so luz ione a p e r t a , sca lab i le , s icura , in g r a d o di as t ra r re e incapsu la re la comp less i t à d i t u t t a la t e c n o l o g i a , 

ma g a r a n t e n d o al c o n t e m p o la mass ima f less ib i l i tà nel la rea l izzaz ione di servizi e app l i caz ion i , con l 'ag i l i tà , la 

sca lab i l i tà e l 'e last ic i tà t ip ica de i servizi C loud avanza t i 

o c o n s e n t e di c rea re una so luz ione "os a service" per i serviz i r i ch ies t i in f o r n i t u r a , u t i l i z zando 

de i c o n t a i n e r basat i sul la t ecno log ia p a r t i c o l a r m e n t e i nnova t i va de i " D o c k e r " , rea l i zzando, in 

p ra t i ca , una v i r tua l i zzaz ione a " l i ve l l o d i se rv iz io " . I n fa t t i è capace d i i m p a c c h e t t a r e 

u n ' a p p l i c a z i o n e e le sue d i p e n d e n z e in u n c o n t e n i t o r e v i r t u a l e che p u ò essere m a n d a t o in 

esecuz ione su quals ias i s i s tema, g a r a n t e n d o po r tab i l i t à e f less ib i l i tà al le so luz ion i s v i l u p p a t e . 

La m a n d a t a r i a A lmav i va ha p a r t e c i p a t o , graz ie alla p a r t n e r s h i p con RedHat , ai be ta tes t d i O p e n S h i f t En te rp r i se 

(OSE) V . 3, che p resen ta funz iona l i t à agg iun t i ve e che po t rà essere a d o t t a t a nel Cen t ro Servizi una vo l t a d i spon i l e 

sul m e r c a t o (da ta a n n u n c i a t a e n t r o l Q / 2 0 1 5 ) . 

• laaS: la p i a t t a f o r m a Opens tack di Redhat ve r rà u t i l i zzata c o m e C loud M a n a g e m e n t P l a t f o r m per r e n d e r e d i spon ib i l i 

ai servizi in m o d a l i t à laaS r isorse i n f r a s t r u t t u r a l i . La so luz ione p r o p o s t a , che ga ran t i sce l ' u n i f o r m i t à comp less i va de l 

s i s tema, è c o n f o r m e a l lo s t a n d a r d di i n t e r o p e r a b i l i t à OVF (Open V i r t ua l M a c h i n e F o r m a t ) , ed è a p e r t a e c o m p a t i b i l e 

con le var ie t e c n o l o g i e di m e r c a t o , c o m e ad e s e m p i o V M W a r e , M i c r o s o f t Hyper -V , Red Hat En te rp r i se 

V i r t u a l i z a t i o n , Orac le V M , K V M , Citr ix Xen. 

• Backup: l ' i n f r a s t r u t t u r a per il b a c k u p / r e s t o r e de l CS è basata su t e c n o l o g i a h a r d w a r e EMC^ D a t a D o m a i n e s o f t w a r e 

A v a m a r che G a r t n e r pos iz iona nel q u a d r a n t e de i Leader del la ca tego r i a . L ' in tegraz ione t ra le d u e so luz ion i g a r a n t i r à , 

al m a s s i m o de l le p e r f o r m a n c e : capac i tà e ve loc i tà d i r i p r i s t i no ; e l i m i n a z i o n e de l le r i d o n d a n z e . 

• Monitoraggio dei s is temi : la so luz ione o p e r a t i v a presso il C e n t r o Servizi è basata su BMC, leader di m e r c a t o per i 

serviz i di IT serv ice m a n a g e m e n t . In pa r t i co l a re si u t i l i z ze ranno : 

° BMC Proac t i veNe t P e r f o r m a n c e M a n a g e m e n t Sui te pe r il 

M o n i t o r a g g i o - anche con m o d a l i t à agent - less - de l le p res taz ion i 

d i server , app l i caz ion i e m i d d l e w a r e 

^ En tu i t y N e t w o r k M o n i t o r i n g and Ana ly t i cs fo r BMC P roac t i veNe t 

P e r f o r m a n c e M a n a g e m e n t pe r il m o n i t o r a g g i o del la re te 

D il m o d u l o di i n te l l i gen t t i c ke t i ng , a t t r ave rso cui la su i te p e r m e t t e 

l ' ape r tu ra a u t o m a t i c a di i nc iden t i in B M C Remedy per il Serv ice 

Desk, e v i d e n z i a n d o le r isorse c o i n v o l t e 

• Asset & Configuration Management II RTI uti l izza una soluz ione (ARES -

Asset Resource Enterpr ise Solut ion) , basata su P ia t ta fo rma BMC A t r i u m 

e realizzata in conf iguraz ione r idondata in alta a f f idabi l i tà , che p e r m e t t e 

di gest i re un repos i to ry intelligente de l le d iverse fon t i da t i e o f f re un 

ivor/ f / /o iv s t r u t t u r a t o in l inea con le best practice ITIL. 

• Piattaforme per la sicurezza Le soluzioni e le p i a t t a f o rme per la sicurezza 

vengono descr i t te nel paragrafo 3.3.2.3 

QUADRO SINOTTICO COMPLESSIVO DI PIATTAFORME E STRUMENTI PREVISTI PER LA FORNITURA 

Nel la tabe l la successiva sono r i p o r t a t e , o l t r e a t u t t i gl i s t r u m e n t i necessar i al f u n z i o n a m e n t o del C e n t r o Servizi de l la 

f o r n i t u r a , le p i a t t a f o r m e app l i ca t i ve necessar ie al g o v e r n o del la f o r n i t u r a e a l l ' e rogaz ione de i s ingo l i serv iz i . 

bte^rnzione 
Sifffema cfi 

Monrtonaggio 

PifliUforma 

bmc 

PbrfAled 
C70Vt.it\u\a 

orma di momtorcujijio 

/VqEMlLESS 

Ambito Funzione Strumento 

Sw di base e di ambiente 

Red Hat - OpenShift (platform) 

Qoud Management System Automazione c orchestrazione Red Hat Enterprise Linux OponStack Platform 

Red Hat CloudForms 

Virtualizzazione Virtualizzazione Computing 
VMware, Microsoft Hyper-V, Red Hat Enterprise 
Virtualization 

Back Up infrastruttura per il backup/restore EMC Avamar 

Rete Bilanciatori Citrix NetScaler 

Monitoring 
Sistema di monitoraggio dei sistemi, 
delle reti 

BMC ProactiveNet Performance 

Asset Management Sistema di gestione assci tecnologici BMC Atrium 

Capacity management Performance e Capacity Planning BMC Capacity Optimization for Networks / for Servers 
/ for Storage 

Impatto Ambientale Monitoraggio consumi AimavivA SEM - Smart Energy Management 

Strumenti a supporto dell'erogazione dei servizi 
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Ambito Funzione Strumento 

Monitoraggio applicazioni Monitoraggio End to end 
Compuwarc Dynalrace Application Performance 
Monitoring 

Change & Configuration Management 
Sistema di change c configuration 
management 

BMC Change Management 

Knowledge management Knowledge management BMC Knowledge Management 

Governo e gestione della fornitura Portale di governo Liferay 

Governo e gestione della fornitura Reportistica e SLA Management Pentaho Business Intelligence 

Governo c gestione della fornitura Trouble Ticketing BMC Remedy IT Service Management Suite 

Governo c gestione della fornitura Gestione Documentale Liferay 

Sicurezza 

Sicurezza organizzativa Governance, Risk e Compliance Mng 
RSA Archer - mod. Enterprise, Policy, Risk, Compliance, 
Business Continuity 

Sicurezza logica 
Log Management, Monitoraggio e 
gestione eventi 

RSA Advanced Security Operations Center solution- SecOps, 
Security Analytics 

Sicurezza logica Antimalv/aro, Antivirus RSA ECAT, TrendMicro Deep Security Virtual Patching Pack 

Sicurezza logica Gestione dogli accessi Almaldentity JIANO 

Sicurezza logica Web Application Firewall Citrix NeiScaler VPX 

Sicurezza logica Network Hrewall IDS/IPS Checkpoint VSX 

Sicurezza logica 
Vulnerabiliiy Assesssment / 
Penotration Test 

Analisi Aoolicative: IBM AoDScan, Acunetix, Nikto, w3af. 
Paros. Analisi infrasiruiiurali: Nessus, Sing, SmbClieni, 
Hping, Nmap, Xprobe, Snmpwalk, Unicornscan, Metasploit, 
Wireshark, Hydra 

Sicurezza logica Code Review Security Reviewer lAST 

Soluzioni per ridurre l'impatto ambientale 

T u t t e le az iende del RTI p o n g o n o la mass ima a t t e n z i o n e e i m p e g n o al le p r o b l e m a t i c h e a m b i e n t a l i , a d o t t a n d o t e c n o l o g i e , 

m e t o d i di p r o d u z i o n e e so luz ion i e c o - c o m p a t i b i l i , con l ' o b i e t t i v o d i r i du r re i c o n s u m i e i n c r e m e n t a r e l 'e f f ic ienza 

e n e r g e t i c a . 

In p a r t i c o l a r e , il RTI si p o n e c o m e un p a r t n e r d 'ecce l lenza per le A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t i , per s u p p o r t a r l e ne l 

r a g g i u n g i m e n t o deg l i o b i e t t i v i f issat i da l p a c c h e t t o " c l i m a - e n e r g i a 2 0 - 2 0 - 2 0 " : e n t r o il 2 0 2 0 l ' I ta l ia , r i s p e t t o al 2 0 0 9 , si 

dov rà r i s p a r m i a r e il 2 0 % d i energ ia e l e t t r i ca , d i m i n u i r e del 2 0 % le emiss ion i de l gas ser ra e aver a u m e n t a t o de l 2 0 % 

l 'u t i l izzo di f o n t i r i nnovab i l i (D i re t t i ve 2 0 0 9 / 2 9 e 2 0 1 2 / 2 7 del la CE e DIgs 1 0 2 / 2 0 1 4 ) . 

Nel segu i to si d e s c r i v o n o : l 'oreanizzazione p rev is ta nel CQ per i m p o s t a r e le so luz ion i per l ' ecosos ten ib i l i t à e pe r 

ve r i f i ca rne sia l ' e f fe t t i va app l i caz ione sia la va l id i tà dei r i su l ta t i o t t e n u t i ; le misure opera t ive adot ta te nei Da tacen te r 

de l C e n t r o Servizi per r i du r re l ' i m p a t t o a m b i e n t a l e ; gl i s t rument i di m o n i t o r a g g i o e ver i f i ca a s u p p o r t o de l p rocesso , che 

g a r a n t i r a n n o anche la c o m p l e t a t r aspa renza de i r i su l ta t i ve rso le A m m i n i s t r a z i o n i C o n t r a e n t i e verso C o n s i p / A g i d ; le 

policy aziendal i per r i du r re l ' i m p a t t o a m b i e n t a l e ; le cert i f icazioni ISO di i n te resse . 

ORGANIZZAZIONE 

Nel m o d e l l o o rgan izza t i vo de l Cen t ro Servizi è p rev i s to u n o spec i f i co ruo lo , l 'Energy M a n a g e r (EM) , r esponsab i l e 

de l l ' uso raz iona le de l l ' ene rg ia e del la ver i f i ca d e l l ' a t t u a z i o n e de l le po l i t i che di r i d u z i o n e di i m p a t t o a m b i e n t a l e 

n e l l ' a m b i t o de l le a t t i v i t à del la f o r n i t u r a . 

L 'EM avrà il c o m p i t o d i : c o o r d i n a r e la po l i t i ca d i c o n t e n i m e n t o de i c o n s u m i per il C e n t r o Serviz i , o rgan i zzando le az ion i 

d i ver i f i ca e g a r a n t e n d o l ' e f fe t t i va o p e r a t i v i t à deg l i s t r u m e n t i su cu i si basano i c o n t r o l l i ; d e f i n i r e le az ion i d i 

m i g l i o r a m e n t o p r e v e n t i v e e di ve r i f i ca rne l ' a t t uaz ione ; i n d i v i d u a r e le cause di sp rech i ; r a p p r e s e n t a r e l ' i n t e r l o c u t o r e 

p r i nc ipa le de l le A m m i n i s t r a z i o n i a d e r e n t i pe r t u t t e le t e m a t i c h e re la t i ve a l l ' i m p a t t o a m b i e n t a l e de i serv iz i , in pa r t i co l a re 

sul t e m a deg l i o b i e t t i v i de l p a c c h e t t o " 2 0 - 2 0 - 2 0 " . 

Il r u o l o d i Energy M a n a g e r de l Cen t ro Servizi sarà a f f i d a t o a un p ro fess ion is ta e s t r e m a m e n t e c o m p e t e n t e in m a t e r i a , 

che r i cop re il r u o l o di Responsab i le de l s i s tema di Ges t i one ene rge t i ca e sos ten ib i l i t à a m b i e n t a l e per le az iende de l 

g r u p p o A l m a v i v a e che pe r le a t t i v i t à de l C o n t r a t t o Q u a d r o si c o o r d i n e r à con le c o r r i s p o n d e n t i f unz ion i d i Indra e PwC. 

MISURE OPERATIVE ADOTTATE NEI DATA CENTER 

Nel segu i to si r i p o r t a n o t u t t e le m i s u r e a d o t t a t e nei da ta c e n t e r che f o r m a n o il CS, in g ran p a r t e già p r e s e n t a t e nel 

p a r a g r a f o " c a r a t t e r i s t i c h e t e c n o l o g i c h e " d o v e sono ev idenz ia te c o n u n tag: 

• in f rastrut tura ICT consol idata e v i r tual izzata: la r i duz ione de l n u m e r o di appa ra t i f is ic i , d o v u t a alla v i r t ua l i zzaz ione , 

c o n s e n t e di u t i l i zzare al m e g l i o le r isorse e l a b o r a t i v e , d i r i d u r r e gli spazi f is ic i o c c u p a t i e d i o t t e n e r e m i n o r i c o n s u m i 

graz ie a i ref f ic ìenga-<fegl i a p p a r a t i d i n u o v a gene raz ione . 
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Per ch ia r i re con un e s e m p i o : ne l l ' a rco del p e r i o d o di circa 20 mes i in cu i la m a n d a t a r i a ha c o n s o l i d a t o e v i r t ua l i zza to 

le a p p a r e c c h i a t u r e dei p r o p r i Data Cen te r (che nel C o n t r a t t o Q u a d r o f a n n o p a r t e de l C e n t r o Serv iz i ) , la p o t e n z a 

e le t t r i ca comp less iva si è r i d o t t a da c a . 1600 kW a ca . 850 kW n o n o s t a n t e ne l lo stesso p e r i o d o ci sia s t a t o un f o r t e 

a u m e n t o ( t r i p l i caz ione) del la po tenza e l a b o r a t i v a u t i l i zzata (vedi f i gu ra a la to ) c o n s e g u e n d o u n a b b a t t i m e n t o de i 

c o n s u m i d e i r 8 3 % . Q u e s t o r i su l ta to ha t r o v a t o r i s c o n t r o nei T i to l i di Ef f ic ienza Energet ica (TEE), a n c h e n o t i c o m e 

certif icati bianchì , che c o m p r o v a n o il c o n s e g u i m e n t o de i r i spa rm i ene rge t i c i o t t e n u t i : A l m a v i v a , i n f a t t i , ha o t t e n u t o 

il r i c o n o s c i m e n t o di c i rca 750 T E P / a n n o ( 1 TER c o r r i s p o n d e a l l ' energ ia p r o d o t t a dal la c o m b u s t i o n e d i 1 t o n n e l l a t a 

di p e t r o l i o ) e la poss ib i l i tà di v e n d e r e ques t i t i t o l i sul m e r c a t o e n e r g e t i c o , 

u t i l izzo di a p p a r e c c h i a t u r e per il 1 0 0 % conformi agli s tandard Energy Star 

server con un c o n s u m o mass imo in cond i z i on i d i p i eno car ico n o n 

supe r i o re a 1.300 VA e una d i spe rs ione t e r m i c a n o n s u p e r i o r e a 

4 .800 BTU/o ra . Il va l o re del b e n c h m a r k SPECPOWER Overa l l 

s s j _ o p s / w a t t è s u p e r i o r e a 3 .800 (il va lo re r i ch ies to da Consip nel 

d o c u m e n t o Cons ip "Serve r 9 requ is i t i d i s o s t e n i b i l i t à " è di 3 .600) 

ut i l izzo di UPS di u l t i m a gene raz ione , e n e r g e t i c a m e n t e p iù e f f i c i en t i . 

Ne l lo spec i f i co , A l m a v i v a ut i l izza per ogn i sede un solo UPS A P C 

( M o d e l l o S y m m e t r a M W 1400) di 1.400 KVA, con r e n d i m e n t o 

e f f e t t i v o par i a c i rca il 9 5 % 

s p e g n i m e n t o a u t o m a t i c o dei s is temi n o n u t i l i zzat i ( ba l l oon ing ) 

f unz iona l i t à per il c o n t e n i m e n t o del la po tenza c o n s u m a t a a l ive l lo 

di s ingola l a m a , chassis o i ns ieme di chassis 

gli a r m a d i tecn ic i Rack r i s p e t t a n o i c a n o n i di mass ima e f f i c ienza nel la d iss ipaz ione de l ca l o re : p o r t e a n t e r i o r i e 

pos te r i o r i u g u a l m e n t e g r ig l i a te a l m e n o per il 7 8 % del la super f i c ie 

r a f f r e d d a m e n t o Rack ad acqua , p iù e f f i cac i di que l l i ad a r ia , pe rché il f r e d d o p u ò essere i nd i r i zza to d o v e serve 

s is temi d i c o n d i z i o n a m e n t o f ree coo l i ng e n a t u r a i coo l i ng (un s i s tema a u t o m a t i c o c o n t r o l l a il c o n d i z i o n a m e n t o , 

r i d u c e n d o il n u m e r o d i a p p a r e c c h i a t u r e accese nei pe r i od i d e l l ' a n n o e de l la g i o r n a t a p iù f resch i e / o in base 

a l l ' e f f e t t i v o u t i l i zzo de i s ingol i s is temi } 

so luz ion i di c o m p a r t i m e n t a z i o n e per la neu t ra l i zzaz ione de l l ' a r ia calda 

separaz ione de l le un i t à Storage dal le un i t à di c o m p u t a z i o n e (CPU) che c o n s e n t e d i ges t i re al m e g l i o la d i s t r i b u z i o n e 

de l f r e d d o , d a t o che le d u e t i po l og i e di a p p a r a t i necess i tano di f r i go r i e d i f f e r e n t i . 

C o m e a n t i c i p a t o ne l § 3 . 3 . 1 . 1 , il va lo re del Power Usage Ef fec t i veness (PUE) dei Data Cen te r è n o n s u p e r i o r e a 1.55. 

STRUMENTI DI MONITORAGGIO E DI VERIFICA 

Per il m o n i t o r a g g i o e la ver i f i ca d i t u t t e le a t t i v i t à e le az ion i per r i d u r r e l ' i m p a t t o 

a m b i e n t a l e , il RTI u t i l i zzerà S E M (Smar t Energy M a n a g e m e n t ) , u n ' i n n o v a t i v a 

p i a t t a f o r m a di Bu i ld ing Energy M a n a g e m e n t Sys tem (BEMS) sv i l uppa ta da A lmav i va 

e già ins ta l la ta ne l le sue sed i , in g r a d o di m o n i t o r a r e i c o n s u m i ene rge t i c i de l 

s i s t e m a edif icio - impianto e di ges t i re l ' o t t im i zzaz ione de i f e n o m e n i ene rge t i c i , 

graz ie ad una so luz ione avanza ta di Business In te l l i gence , a r r i cch i ta da un c r u s c o t t o 

pe r la ges t i one de l le a t t u a z i o n i . 

La so luz ione c o n s e n t e d i : ana l izzare e m o n i t o r a r e in t e m p o rea le l ' a n d a m e n t o d i 

t u t t i i " v e t t o r i " ene rge t i c i r i l evan t i ; i m p o s t a r e e ges t i re sogl ie d i a t t e n z i o n e e d i a l l a r m e ; i n d i v i d u a r e la presenza di 

abe r raz i on i negl i ut i l izz i de l le f o n t i e n e r g e t i c h e ; ges t i re i da t i s to r ic i per i m p o s t a r e s i s temi di s u p p o r t o a l le dec i s i on i ; 

m i s u r a r e il reale g r a d o d i m i g l i o r a m e n t o in t e r m i n i d i e f f i c ienza ene rge t i ca o t t e n u t o da speci f ic i i n t e r v e n t i . Lo s t r u m e n t o 

sarà consu l t ab i l e dal Por ta le d i G o v e r n o , o f f r e n d o una v isua l izzaz ione W e b i n tu i t i va de l le p r inc ipa l i m i s u r e e f f e t t u a t e . 

LE POUCY AZIENDALI PER RIDURRE L'IMPATTO AMBIENTALE 

La cultura del green p u ò essere estesa a t u t t i aspe t t i de l la v i ta az ienda le e d è i m p r o n t a t a a c r i te r i di e f f i c ienza ene rge t i ca 

e di r i s p e t t o d e l l ' a m b i e n t e a t t r a v e r s o m o d i f i c h e nel la c u l t u r a az ienda le , ne l le p r a t i c h e ed i n s e r e n d o l ' o b i e t t i v o g reen 

ne l le po l icy i n t e r n e . 

L 'Energy M a n a g e r - nel r u o l o svo l to a l l ' i n t e r n o del g r u p p o A lmav i va - ne ha ve i co la to la mass ima poss ib i le app l i caz ione 

a l l ' i n t e r n o d i A imav i vA e av rà il c o m p i t o d i c o n c o r d a r e / s u g g e r i r e m i s u r e ana loghe al le a l t r e az iende . 

Log is t i ca /Smar t b u i l d i n g 

• s u p p o r t o alla po l i t i ca de l car pooling t ra i d i p e n d e n t i , a t t r a v e r s o l 'u t i l izzo de l l ' appos i t a sez ione de l Social N e t w o r k 

de l G r u p p o A lmav i va " n o i . a l m a v i v a . i t " 

• il serviz io di raccol ta di f ferenziata del rifiuti, già a t t i v o da t e m p o per i servizi d i r e fez ione e bar , per la racco l ta de l le 

b a t t e r i e e per il c o r r e t t o s m a l t i m e n t o dei t o n e r di s t a m p a , è s ta to p o t e n z i a t o e a l l a rga to a t u t t e le sed i 
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• impiant i di d istr ibuzione de l l ' acqua per e l i m i n a r e c o m p l e t a m e n t e le bo t t i g l i e d i p las t ica . Q u e s t o p r o g e t t o ha 

p o r t a t o al " n o n c o n s u m o " di c i rca 250 .000 bottiglie a l l ' a n n o 

• s m a l t i m e n t o de l le a p p a r e c c h i a t u r e e l e t t r i che ed e l e t t r o n i c h e , A lmav i va o l t r e ad a t t e n e r s i a l le n o r m a t i v e v i g e n t i , 

ha a v v i a t o una p rop r i a s t ra teg ia di i n t e r v e n t o che p r e v e d e la d ismiss ione de l le vecch ie a p p a r e c c h i a t u r e t r a m i t e 

"donat lon programs" ve rso e n t i no p r o f i t o l ' a t t uaz ione d i po l i t i che di r iuso 

• spazi ufficio: sono stat i a d o t t a t i una ser ie di i n t e r v e n t i (Smart Building), che h a n n o p r o d o t t o una d i m i n u z i o n e de i 

c o n s u m i d i circa il 6 6 % , t ra c u i : 

° s p e g n i m e n t o d e l l ' i l l u m i n a z i o n e de i local i u f f i c i o a u t o m a t i c a m e n t e ad o ra r i p res tab i l i t i 

° p o w e r m a n a g e m e n t d i t u t t i i pc, ges t i t o c e n t r a l m e n t e s e c o n d o log iche d i e f f i c ienza e n e r g e t i c a : passaggio in 

s t a t o id le o s p e g n i m e n t o in caso non ut i l izzo o l t r e un c e r t o t e m p o 

° i l l u m i n o t e c n i c a per bassi c o n s u m i , s o f t w a r e di s i s tema o p e r a t i v o che i m p l e m e n t a in m o d o p iù c o m p l e t o 

p o l i t i c h e d i r i s p a r m i o e n e r g e t i c o 

° accens ione de l le luci nei local i p o c o f r e q u e n t a t i (ad e s e m p i o i garage) so lo a l l ' i ngresso de l le p e r s o n e . 

• s i s tema di t raspor to su n a v e t t a , che col lega la sede c o n i p r i nc ipa l i nod i di t r a s p o r t o u r b a n o 

• c o n v e n z i o n e con l 'ATAC, p e r l ' a t t i vaz ione di una f e r m a t a a l l ' ingresso del la sede di Casal Boccone , per f a v o r i r e 

l 'u t i l izzo del mezzo p u b b l i c o invece d e l l ' a u t o p r i va ta . 

S t r u m e n t i q u o t i d i a n i di l avo ro 

• a t t i v a z i o n e d i u n so f i s t i ca to s i s t e m a di col laborat ion ( t e l e p r e s e n c e , d e s k t o p s h a r i n g , ..) per r i un ion i t ra p iù sed i , 

con una sensib i le r iduzione degli s p o s t a m e n t i , p r a t i c a m e n t e azzerando que l l i t ra sedi in c o m u n i d i f f e r e n t i . 

• s tampant i in rete con t e c n o l o g i a i n s t a n t - o n che r i leva le a t t i v i t à di s tampa e a c c e n d e / spegne a u t o m a t i c a m e n t e 

l ' appa recch io e con il se t t agg io di d e f a u l t per la s t ampa f r o n t e / r e t r o 

• sos t i t uz ione de i persona l c o m p u t e r con pc p o r t a t i l i . 

Le CERTIFICAZIONI EI RICONOSCIMENTI 

s m a r t c H y 
V t < f > Il m 

Le sedi de i Data Center s o n o in possesso del la ce r t i f i caz ione ISO 14001 per la 

sos ten ib i l i t à a m b i e n t a l e e del la ce r t i f i caz ione ISO 50001 pe r l 'e f f i c ienza ene rge t i ca . 

La p i a t t a f o r m a SEM ha a v u t o n u m e r o s i r i c o n o s c i m e n t i : 

• è u n o de i p r o g e t t i i ta l ian i che h a n n o t i t o l o a de f in i r s i " Innovaz ione Se lez ionata d a 

Italia degli Innovator i" , essendo t ra que l l i scelt i nel 2 0 1 1 da l l 'Ag id 

• 2013 - Il p r o g e t t o A lmav i vA G r e e n v iene segna la to da Legambiente fra le migliori Amicadgii-Ambionto 

real tà i tal iane al Premio a l l ' I nnovaz ione Am ica d e l l ' A m b i e n t e 2013 

• nel 2014 v iene scel ta c o m e p i a t t a f o r m a di Energy M a n a g e m e n t da "RhOME for 

^ S O L A R 

ITALIA DEGÙ INNOVATORI 

denCity", il p r o g e t t o d i casa so la re del D i p a r t i m e n t o d i A r c h i t e t t u r a di Roma Tre , che v ince la Coppa del M o n d o 

d e l l ' a r c h i t e t t u r a v e r d e al Solar D e c a t h l o n Europe 2014 

nel 2014 v iene scelta c o m e p i a t t a f o r m a di Energy M a n a g e m e n t dal p r o g e t t o " S m a r t V i l l age " de l l 'Enea che v ince il 

" P r e m i o Smart City ed eGovernment" in o c c a s i o n e d e l l o S M A U Roma. 

ELEMENTI DISTINTIVI DELLA PROPOSTA 

Adeguatezza, innovatività, efficacia e modulari tà delle caratteristiche della infrastruttura tecnica, di quella logistica e 

delle architetture: C e n t r o serviz i " l o g i c o " c o s t i t u i t o da una sede ope ra t i va e da_3 Data Cen te r , d u e in " c l us te r 

m e t r o p o l i t a n o a garanzia del la BC, e u n o pe r il DR; possesso de l le ce r t i f i caz ion i ISO 2 0 0 0 0 , 1 5 0 2 2 3 0 1 , ISO 1 4 0 0 1 , ISO 

5 0 0 0 1 , 150 2 7 0 0 1 (a c o m p r o v a di u n a l t i ss imo l ive l lo di a f f i d a b i l i t à , d i spon ib i l i t à e s icurezza) ; so luz ion i logistiche a 

garanz ia de l l ' a l ta scalabi l i tà e mass ima s icurezza; so luz ion i best of bread per s o t t o s i s t e m i Server , S torage e Ret i 

basata sul m o d e l l o Edge-Core -Edge che garan t i sce l ' i nd i pendenza dal la d is locaz ione f isica dei s ingo l i e l e m e n t i , de l le 

s ingole sedi e dal la m a p p a de i c o l l e g a m e n t i ; so t tos is tema Storage che svolge il r u o l o d i "Data Center r e s o u r c e " ; 

s o t t o s i s t e m a re te basa to su una a r c h i t e t t u r a i n teg ra ta ad a l ta a f f i d a b i l i t à ; u t i l i zzo d i p i a t t a f o r m e sw d i a l t i s s imo 

p r o f i l o q u a l i t a t i v o sia per il f u n z i o n a m e n t o de i DC sia per l ' e rogaz ione de i serviz i 

Soluzioni a supporto dei r impat to ambientale: o rgan izzaz ione (Energy manager ) , m i s u r e a d o t t a t e nei D a t a c e n t e r 

( i n f r a s t r u t t u r a ICT conso l i da ta e v i r tua l i zza ta , a p p a r e c c h i a t u r e 1 0 0 % c o n f o r m i a l l ' Energy Star , u t i l izzo UPS di u l t i m a 

g e n e r a z i o n e , ecc . ) ; s t r u m e n t i per il m o n i t o r a g g i o e ver i f i ca (SEM) ; po l icy az iendal i pe r r i d u r r e l ' i m p a t t o a m b i e n t a l e 

( l o g i s t i c a / s m a r t bu i l d i ng , s t r u m e n t i q u o t i d i a n i di l avo ro ) , ce r t i f i caz ion i (SO 1 4 0 0 1 , ISO 5 0 0 0 1 ) e r i c o n o s c i m e n t i ( I ta l ia 

degl i i n n o v a t o r i , RhOME fo r denC i t y , Smar t City ed e G o v e r n m e n t , ecc.) . 

3.3.2 Mode l lo organizzat ivo e di funz ionamento dei centr i servizi 

Il RTI p r o p o n e un m o d e l l o o rgan i zza t i vo e di f u n z i o n a m e n t o che m e t t e a f a t t o r c o m u n e le esper ienze m a t u r a t e nei 

serv iz i o g g e t t o d i f o r n i t u r a . 1 serviz i e roga t i t r a m i t e il Cen t ro Servizi sono log icamente suddivisi in 3 m a c r o a r e e : 

• Servizi del la fornitura e roga t i in m o d a l i t à as-a-Service (Ges t i one o p e r a t i v a ; CMS "os a service") 
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• Servìzi di gest ione del Centro Servizi (Help Desk, Logist ica e I m p i a n t i , Sys tem M a n a g e m e n t ) 

• Servizi di gest ione del la S icurezza , che v e n g o n o t r a t t a t i s e p a r a t a m e n t e da que l l i di ges t i one , d a t o il f o r t e r i l ievo che 

a s s u m o n o per la f o r n i t u r a . 

Ne l le sedi che f o r m a n o il C e n t r o Servizi , o p e r a n o anche le s t r u t t u r e d i g o v e r n o de l CQ e dei s ingo l i CE n o n c h é , a f r o n t e 

d i speci f ic i accord i con le A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i , i g r u p p i di l avoro che e r o g a n o i servìzi on premise. Il m o d e l l o 

o rgan izza t i vo e le m o d a l i t à d i f u n z i o n a m e n t o di q u e s t e s t r u t t u r e s o n o de t t ag l i a t i nel § 3.2 e nel c a p i t o l o 4 . 

N e l l ' a m b i t o del C e n t r o Servizi v e n g o n o anche ges t i t i sia i s i s temi di g o v e r n o e ges t i one de l la f o r n i t u r a (Por ta le di 

g o v e r n o . C rusco t t o d i c o n t r o l l o / m o n i t o r a g g i o , s is tema di t r o u b l e t i c ke t i ng , s i s tema d i ges t i one d o c u m e n t a l e ) sia i 

s i s temi e le p i a t t a f o r m e u t i l i zza te dal F o r n i t o r e per il g o v e r n o del la f o r n i t u r a e a s u p p o r t o d e l l ' e r o g a z i o n e dei serv iz i . 

I pa ragra f i successivi d e s c r i v o n o in d e t t a g l i o : il model lo organizzat ivo de l Cen t ro serv iz i ; il mode l lo di f u n z i o n a m e n t o , 

a l l ' i n t e r n o de l CS, de i servizi di f o r n i t u r a e di que l l i di g e s t i o n e ; le m o d a l i t à di e rogaz ione de i serviz i pe r la G e s t i o n e del la 

s icurezza , per cui si p r e s e n t a n o , espost i in un un ico q u a d r o s i no t t i co , o rgan izzaz ione e f u n z i o n a m e n t o . 

Modello organizzativo 

II m o d e l l o o rgan izza t i vo p rev i s to per il Cen t ro 

Servizi p revede chiarezza di ruo l i e 

responsab i l i t à , d e f i n e n d o le m o d a l i t à di 

i n t e r a z i o n e t ra le f u n z i o n i o rgan izza t i ve a l ive l lo 

d i CS e que l le de i s ingol i C o n t r a t t i Esecut iv i e 

d i f f e r e n z i a n d o e f f i c a c e m e n t e le a t t i v i t à vo l t e a 

g a r a n t i r e il f u n z i o n a m e n t o de l le i n f r a s t r u t t u r e e 

de l le p i a t t a f o r m e da que l l e re la t i ve 

a l l ' e rogaz ione de i serviz i d i f o r n i t u r a . 

Nel m o d e l l o o rgan i zza t i vo p r o p o s t o i 

Responsabi l i de l le va r i e f u n z i o n i o rgan izza t i ve -

desc r i t t i nel segu i to - o p e r a n o a l ivel lo d i CQ e 

h a n n o il c o m p i t o d i c o o r d i n a r e i servizi d i 

c o m p e t e n z a in m a n i e r a i n d i p e n d e n t e dal la sede 

di e f f e t t i va e rogaz ione . Nel segu i t o si farà r i f e r i m e n t o al le sed i so lo se u t i l e per ch ia r i r e il c o n t e s t o . 

Il RTI p revede la n o m i n a di un Responsab i le dei Centr i Servizi con il c o m p i t o di c o o r d i n a r e t u t t e le a t t i v i t à ed in 

pa r t i co l a re con la r esponsab i l i t à : d i ges t i one de l le i n f r a s t r u t t u r e f unz iona l i alla e rogaz ione de i serv iz i ; de l la s icurezza; 

de l le scel te t e c n o l o g i c h e in o t t i ca i n n o v a t i v a ; del la o m o g e n e i z z a z i o n e e raz iona l izzaz ione de l le so luz ion i in c a m p o ; de l 

c o o r d i n a m e n t o c o n i Responsab i l i de i CE, f in dal la presa in car ico , per una c o r r e t t a e rogaz ione de i serv iz i . 

Al Responsab i le de i Cen t r i Servizi r i s p o n d o n o le f u n z i o n i o rgan izza t i ve d i cui nel pa rag ra fo successivo si r i p o r t a una b reve 

desc r i z ione , per o g n u n a de l le qua l i è p rev i s to un Responsab i le , a garanz ia de l c o m p l e s s o de l le f u n z i o n i e r o g a t e . 

LE FUNZIONI ORGANIZZATIVE 

Logistica e Impianti con la responsab i l i t à del la g e s t i o n e e de l l ' e vo l uz i one deg l i i m p i a n t i t ecno log i c i necessar i al 

f u n z i o n a m e n t o del C e n t r o Serv iz i . 

Il Responsab i le del la f u n z i o n e avrà il c o m p i t o d i g a r a n t i r e la c o m p l e t a aderenza ai l ivel l i qua l i t a t i v i p rev is t i n e l l ' o f f e r t a , 

pe r t u t t e le sedi di e rogaz ione . Il r u o l o sarà a f f i d a t o al Responsab i le di "Logist ica e Sicurezza f is ica" del la sede di Roma 

Scalo P renes t ino , che si c o o r d i n e r à per le a t t i v i t à d i f o r n i t u r a con gl i ana logh i responsab i l e de l le a l t r e 3 sed i . 

C o m e ind i ca to a n c h e nel pa rag ra fo 3 . 3 . 1 , il C e n t r o Servizi si i m p r o n t a a c r i te r i di e f f i c ienza ene rge t i ca e d i r i s p e t t o 

d e l l ' a m b i e n t e ; per q u e s t o m o t i v o , il RTI ha i s t i t u i t o u n r u o l o o rgan i zza t i vo , Energy M a n a g e r , con la responsab i l i t à de l la 

conse rvaz ione e de l l ' u so raz iona le de l l ' ene rg ia e di ve r i f i ca re l ' a t t uaz i one de l le po l i t i che di r i d u z i o n e di i m p a t t o 

a m b i e n t a l e p rev i s te in t u t t e le sed i . Il Ruo lo sarà a f f i d a t o a l l 'Energy M a n a g e r di A l m a v i v a , che già svo lge q u e s t ' a t t i v i t à 

pe r t u t t e le sedi de l l ' a z i enda , che si c o o r d i n e r à con l 'ana loga f i gu ra d i Indra per la sede Roma Saba. 

Help Desk per o f f r i r e a t u t t i i Re fe ren t i i den t i f i ca t i da l le A m m i n i s t r a z i o n i u n p u n t o un ico di accesso (SPoC), f o r n e n d o 

i n f o r m a z i o n i e assistenza circa i servizi d i gara . Si r inv ia al § 3.4 per la descr i z ione d e t t a g l i a t a del serv iz io . 

S y s t e m M a n a g e m e n t che rapp resen ta il m a c r o serv iz io core pe r la garanz ia del b u o n f u n z i o n a m e n t o del C e n t r o Servizi e 

de l la f o r n i t u r a . 

Gran par te del le r isorse impegna te nel System M a n a g e m e n t per il Con t ra t t o Quadro lavorano già presso il Cent ro Servizi di 

A lmav iva e sono qu ind i m o l t o esper te nella gest ione del le cr i t ic i tà d i presid io di un ins ieme di Data Center in terconnessi e 

compless i sia q u a n t i t a t i v a m e n t e che qua l i t a t i vamen te , dal cui f u n z i o n a m e n t o d i p e n d o n o servizi spesso strategic i per la 

c o m m i t t e n z a e / o per il c i t tad ino (si c i tano ad esemp io i con t ra t t i in essere fra A lmaviva e Ferrovie e il M in i s t e ro della Salute). 

CEKTRI S E R V I Z I 

H.LIP VtLSV, 

CESTIONE 

iva 
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Il p r i m o l ive l lo del Sys tem M a n a g e m e n t vede una sudd i v i s i one de l le a t t i v i t à in d u e p r i nc ipa l i ca tego r i e di e r o g a z i o n e : 

• Conduz ione Opera t iva si occupa di ga ran t i r e il f u n z i o n a m e n t o , l 'e f f ic ienza e l ' evo luz ione d e l l ' i n f r a s t r u t t u r a ICT 

f u n z i o n a l e ai C o n t r a t t i esecu t i v i . Il Responsabi le sarà una f igura di g rande esper ienza e compe tenza sulle t ema t i che 

a f f ida te . 

Il serv iz io è svo l to da f i gu re s i s tem is t i che con a l ta spec ia l izzaz ione ed è d i m e n s i o n a t o , in n u m e r o e c o m p e t e n z e , in 

m o d o ta le da cop r i r e t u t t e le a ree d i i n t e r v e n t o . L 'o rgan izzaz ione p r e v e d e al secondo l ive l lo una spec ia l izzaz ione 

in A ree tecnologiche o m o g e n e e (S is temi , Ret i e S to rage) , cui f a n n o r i f e r i m e n t o t u t t i i serv iz i d i base, t ip ic i de l la 

ges t i one di u n c e n t r o . 

Ogni area tecno log i ca è c o o r d i n a t a da un Re fe rente , con 

c o m p e t e n z e sia spec ia l is t iche sia di g o v e r n o de l le a t t i v i t à , ed è 

cos t i t u i t a da r isorse ded i ca te con skil l spec i f ic i , c o m p r o v a t i da l le 

p iù r i l evan t i ce r t i f i caz ion i de l s e t t o r e , e con c o m p e t e n z e su una o 

p iù de l le a l t re A r e e , in m o d o da ga ran t i r e la mass ima f less ib i l i tà a 

seconda de l le necess i tà del la f o r n i t u r a . 

• Serv ice Control R o o m . Secondo que l le che s o n o le p iù a t t u a l i 

t e n d e n z e o rgan izza t i ve de i Cent r i Serviz i , v i ene p r o p o s t o u n t e a m 

c o n c o m p i t i di m o n i t o r a g g i o e p r i m o i n t e r v e n t o , un ico pe r s i s tem i , 

basi da t i e r e t i , a garanzia del la u n i f o r m i t à di c o m p o r t a m e n t i , 

p rocess i , m o d a l i t à o p e r a t i v e e pe r una o t t i m a l e ges t i one de i p icchi 

e de l le e m e r g e n z e , sia se d e t t a t e da inc iden t sui serviz i o sui 

s is temi sia se d o v u t e a e v e n t i d isas t ros i . Il m o n i t o r a g g i o de l le 

c o m p o n e n t i d i s icurezza, invece , si svolge i n t e r n a m e n t e alla 

s t r u t t u r a SOC (ved i § 3 .3 .2 .3) . 

Il t e a m de l la SCR inc lude d u e t i po l og i e di r isorse che h a n n o già s v o l t o / s v o l g o n o ruo l i a n a l o g h i : 

D operator i con esper ienza sui p r inc ipa l i s t r u m e n t i d i m o n i t o r a g g i o e nel v a l u t a r e gli I n c i d e n t r i s con t ra t i 

° s istemist i con c o m p e t e n z e tecn i che d i f fuse ta l i da ass icurare una t e m p e s t i v a ed e f f i cace i nd i v i duaz ione e 

r i so luz ione di I nc iden t e P r o b l e m . 

Le a t t i v i t à di c o n t r o l l o e di p r i m o i n t e r v e n t o sa ranno esegu i te u t i l i zzando gl i s t r u m e n t i a u t o m a t i c i d i spon ib i l i ne l 

Cen t ro Servizi e sono v o l t e a g a r a n t i r e la d i spon ib i l i t à de l le r isorse de l l ' amb ien te e l a b o r a t i v o e de l la re te . In caso d i 

r i l evaz ione d i p r o b l e m i n o n r iso lv ib i l i d i r e t t a m e n t e , per l ' esca la t ion ve rso 1 l ivel l i s u p e r i o r i , il p r i m o r i f e r i m e n t o de l 

serv iz io d i M o n i t o r a g g i o sarà c o s t i t u i t o da l Re fe ren te de l l ' A rea (S is temi Hw e SW o Reti) cu i a f fe r isce il p r o b l e m a . 

• S icurezza . Cons idera ta c o m e e l e m e n t o cen t ra l e , la s icurezza n e l l ' a m b i t o de l C o n t r a t t o Q u a d r o è a f f i da ta a u n 

Responsab i le del la Sicurezza o p e r a n t e a d i r e t t o r i p o r t o de l Responsab i le del C e n t r o Servizi e da un Comi ta to per 

la s icurezza che ne gove rna t u t t i gl i a s p e t t i , per t u t t e le sedi di e rogaz ione . Organ izzaz ione e process i per la ges t i one 

del la s icurezza sono r i p o r t a t i nel § 3 .3 .2 .2 . 

• G e s t i o n e opera t iva . È la s t r u t t u r a che gest isce i serviz i di f o r n i t u r a : la Ges t ione O p e r a t i v a de i Por ta l i a f f i da t i da l le 

A m m i n i s t r a z i o n i C o n t r a e n t i e i CMS o f f e r t i as a service. Il Responsab i le : 

° è i n d i v i d u a t o f ra le r isorse d i spon ib i l i ne l C e n t r o Servizi con 

c o m p e t e n z e spec i f i che e r i cop re s t a b i l m e n t e il p r o p r i o r u o l o nel 

p e r i o d o di v igenza de l CQ. In base al le ca ra t t e r i s t i che d i m e n s i o n a l i 

de l serv iz io e al la n u m e r o s i t à de i CE che lo r i c h i e d o n o , p o t r à essere 

d e d i c a t o alla f o r n i t u r a . 

° ha il c o m p i t o , per il serv iz io a lui a f f i d a t o , d i : c o o r d i n a r e t u t t e le 

a t t i v i t à re la t i ve al serv iz io ; ve i co la re c o r r e t t a m e n t e le es igenze de i 

s ingol i c o n t r a t t i esecu t i v i verso i t e a m del C e n t r o Serv iz i ; di 

s u p p o r t a r e le a t t i v i t à di messa a d i spos iz ione de l le necessar ie 

i n f r a s t r u t t u r e . 

D per le a t t i v i t à spec i f i che d i ogn i CE, r i sponde funzionalmente al 

Responsab i le Tecn ico de l serv iz io di r i f e r i m e n t o . 

A l l ' i n t e r n o del la s t r u t t u r a , a d i r e t t o r i p o r t o del Responsab i le , o p e r a anche u n Laborator io di Cert i f icazione con il 

c o m p i t o di g a r a n t i r e t u t t e le a t t i v i t à d i tes t , ce r t i f i caz ione de l le o f f e r t e "os a service" e de l le a t t i v i t à di (es( bed. 

Modello di funzionamento del servizi 

Per l 'erogazione dei servizi di gest ione del Cent ro Servizi, il RTI ado t t a la me todo log ia del la m a n d a t a l a A lmaviva basata sul 

f ramew/ork ITU V3. Si t ra t ta di un i ns i eme di l i nee -gu ida , m e t o d o l o g i e , p rocess i , t e c n i c h e , rego le e s t a n d a r d , che 

r a p p r e s e n t a n o le "best practice" di r i f e r i m e n t o per le a t t i v i t à p r o d u t t i v e . 

Il m o d e l l o di f u n z i o n a m e n t o c o m p l e s s i v o de l C e n t r o Servizi è basa to su q u a t t r o s t r u t t u r e d i r i f e r i m e n t o : la C o n d u z i o n e 
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O p e r a t i v a , la Service C o n t r o l R o o m (SCR), al cui i n t e r n o o p e r a anche il N e t w o r k 

O p e r a t i o n Cen te r (NOC) per le re t i , e il Secur i ty O p e r a t i o n Cen te r (SOC) pe r la 

s icurezza. Nel segu i to si r i p o r t a : 

• una desc r i z ione di c o m e o p e r a n o ques te s t r u t t u r e e v i d e n z i a n d o n e in pa r t i co l a re 

le ca ra t t e r i s t i che di eccel lenza in t e r m i n i di esaus t iv i tà de i p rocess i , c o m p l e t e z z a 

e i n n o v a t i v i t à deg l i s t r u m e n t i , c o m p e t e n z a tecno log i ca ed esper ienza nel serv iz io 

de l le r isorse; per la desc r i z ione de l SOC si r inv ia al § di ges t i one del la s icurezza 

• un focus sul p rocesso di d i c o m u n i c a z i o n e di p a r t i c o l a r e r i l i evo per la f o r n i t u r a 

LA CONDUZIONE OPERATIVA 

L 'ob ie t t i vo p r inc ipa le de l la s t r u t t u r a è q u e l l o di g a r a n t i r e la c o n t i n u i t à de i serviz i ne l r i s p e t t o de i requ is i t i d i p e r f o r m a n c e 

a t t es i , a n t i c i p a n d o il p i ù poss ib i le le s i tuaz ion i c r i t i che . 

Il serv iz io di C o n d u z i o n e O p e r a t i v a racch iude t u t t e le c o m p e t e n z e s i s tem is t i che spec ia l i s t i che sul le t e c n o l o g i e necessar ie 

alla f o r n i t u r a , necessar ie sia per le a t t i v i t à d i c o n d u z i o n e ' o r d i n a r i a ' sia pe r l ' evo luz ione d e l l ' i n f r a s t r u t t u r a . 

L ' a g g i o r n a m e n t o c o s t a n t e e la cond i v i s i one del la d o c u m e n t a z i o n e sul le con f i gu raz ion i di s i s tem i , app l i caz ion i e serv iz i , 

sul le bes t p rac t ices e sul le s ta t i s t i che di u t i l i zzo c o m e anche del la K n o w l e d g e base, ga ran t i sce la mass ima f r u i z i o n e de l le 

i n f o r m a z i o n i e q u i n d i la mass ima e f f i c ienza ne l lo s v o l g i m e n t o de l le a t t i v i t à o r d i n a r i e e in e m e r g e n z a . 

Nel r i s p e t t o de i p rocess i ITIL di Service Design, Service T r a n s i t i o n e Service O p e r a t i o n , le a t t i v i t à d i c o n d u z i o n e o p e r a t i v a 

h a n n o la f i na l i t à di p r e n d e r e in car ico , c o n d u r r e e m a n t e n e r e f u n z i o n a n t e ed e f f i c i en te l ' i n f r a s t r u t t u r a h w e sw u t i l i zza ta 

pe r i servizi e g a r a n t i r n e il cos tan te a l l i n e a m e n t o con l ' evo luz ione tecno log i ca . 

I Re fe ren t i de l l e a ree t e c n o l o g i c h e p r e d i s p o n g o n o la p ian i f i caz ione degl i i n t e r v e n t i , d e f i n i s c o n o gli skil l necessar i pe r lo 

s v o l g i m e n t o o t t i m a l e de l le a t t i v i t à , sceg l iendo q u i n d i le r isorse p iù a p p r o p r i a t e , c o o r d i n a n o o p e r a t i v a m e n t e gl i 

i n t e r v e n t i e le a t t i v i t à o r d i n a r i e c o l l a b o r a n d o sia c o n il r esponsab i l e del serv iz io sia c o n i r e f e r e n t i de l le a l t r e a ree . 

Tra i c o m p i t i de l la s t r u t t u r a c'è q u e l l o di ga ran t i r e il II l i ve l lo di i n t e r v e n t o in caso di r i ch ies te del la SCR (che ga ran t i s ce il 

I l i ve l lo ) . Per q u e s t o m o t i v o è fo rma l i zza ta una p r o c e d u r a d i esca la t ion per la r i so luz ione de i p r o b l e m i che p r e v e d e u n 

servizio di Reperibi l i tà att ivo H24, 7 g io rn i su 7, che , c o i n v o l g e n d o r isorse d i a m p i a e p r o v a t a esper ienza su l le t e c n o l o g i e 

o g g e t t o di f o r n i t u r a , va ad i n teg raz ione d e l l ' o p e r a t i v i t à de l la SCR. 

U SERVICE CONTROL ROOM (SCR) 

La SCR è la s t r u t t u r a c o n l ' ob i e t t i vo di c o n t r o l l a r e e g a r a n t i r e il c o r r e t t o f u n z i o n a m e n t o de i S is temi nel la l o ro accez ione 

p iù a m p i a , i n t e g r a n d o s i c o n le a l t re f u n z i o n i ( p r i m e f ra t u t t e que l l e di s icurezza); vo lge a t t i v i t à d i : 

• monitoraggio de i s i s t em i , de l le i n f r a s t r u t t u r e , de l le basi da t i e del la r e te , g a r a n t e n d o la c o n t i n u i t à de i servizi a n c h e 

c o o r d i n a n d o s i con gl i a l t r i a t t o r i p rev is t i ne l l ' o rgan izzaz ione . L 'esper ienza p l u r i e n n a l e de l le r isorse de l la SCR su 

s i s temi m iss ion -c r i t i ca l (es. Fer rov ie ) e l ' amp ia conoscenza de i p r inc ipa l i s t r u m e n t i di m o n i t o r a g g i o leader di 

m e r c a t o e sul le d i ve rse t e c n o l o g i e g a r a n t i s c o n o l 'e f f i c ienza e la qua l i t à del serv iz io e r o g a t o 

• p revenz ione de i p r o b l e m i di ca ra t t e re t ecn i co d e l l ' i n f r a s t r u t t u r a e de l le app l i caz ion i , sulla base de l la racco l ta d i 

i n f o r m a z i o n i f o r n i t e dag l i s t r u m e n t i di m o n i t o r a g g i o e di s u p p o r t o , e v i t a n d o così che si r i p r e s e n t i n o . 

A l l o scopo : 

• e f fet tua un puntua le moni tor ing e raccoglie le segna laz ion i d i c r i t i c i tà - che p o s s o n o p r o v e n i r e da l l 'HD o p p u r e 

da l le segna laz ion i deg l i s t r u m e n t i di c o n t r o l l o - s v o l g e n d o t u t t e le az ion i , e / o a t t i v a n d o gl i a t t o r i necessar i , alla 

r i m o z i o n e de l le stesse e al r i p r i s t i no de l le c o r r e t t e f u n z i o n a l i t à 

• verif ica gl i i nd i ca to r i di p e r f o r m a n c e e d i v o l u m e per il c o n t r o l l o e il m i g l i o r a m e n t o de i process i e de i serviz i 

p r o d u c e n d o , e c o n d i v i d e n d o , una appos i ta repo r t i s t i ca pe r iod i ca su l lo s ta to del S is tema nel suo c o m p l e s s o che ne 

p e r m e t t a d i i n d i v i d u a r e le l inee e v o l u t i v e e m i g l i o r a r n e l 'uso. In fase di avvio del servizio, il RTI p revede la real izzazione 

di un cruscotto (dashboard) ded ica to al mon i to ragg io in g rado di m a n t e n e r e c o s t a n t e m e n t e agg iornate ed on- l ine le 

in fo rmaz ion i su l l ' andamen to dei servizi 

• co l labora c o n le s t r u t t u r e responsab i l i d e l l ' i n d i v i d u a z i o n e ed e l i m i n a z i o n e de l le cause de i p r o b l e m i segna la t i e de l la 

p r e v e n z i o n e , ove poss ib i le , de l l ' i nso rgenza . 

Il serv iz io è e r o g a t o h24 7 g i o r n i su 7 o p e r a n d o secondo t u r n a z i o n i con una sov rappos i z i one di 30 m i n u t i pe r p e r m e t t e r e 

il passaggio d i consegne f ra le r isorse. E' i n o l t r e a t t i v o u n serv iz io di Reperibi l i tà H24 , 7 g io rn i su 7, v o l t o a r a f f o r z a r e la 

presenza di r isorse e s p e r l e in caso d i necess i tà e una p r o c e d u r a di esca la t ion ve rso il t e a m di c o n d u z i o n e o p e r a t i v a pe r 

c o i n v o l g e r e u l t e r i o r i r i sorse e s p e r t e . 

IL NETWORK OPERATÌNG CENTER (NOC) 

Il NOC è una s t r u t t u r a - o p e r a n t e a l l ' i n t e r n o del la SCR - spec ia l izzata sui con t r o l l i de l la r e te , che gest isce gl i a p p a r a t i 

u t i l i zza t i per la c o n n e s s i o n e t ra Cen t ro Servizi e A m m i n i s t r a z i o n i . Grazie a s t r u m e n t i di m o n i t o r a g g i o e c o n t r o l l o r e m o t o , 
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il NOC agisce p r o a t t i v a m e n t e per r i so lvere le p r o b l e m a t i c h e p iù comp lesse e ga ran t i sce l ' e f f i c i en te e r o g a z i o n e de l 

serv iz io sia nei c o n f r o n t i de l C e n t r o serviz i sia ve rso le A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i . 

Il NOC esegue a t t i v i t à f ina l izza te al t r o u b l e s h o o t i n g e alta p r o b l e m d e t e r m i n a t i o n , a t t r a v e r s o l 'anal is i de i p r i nc ipa l i 

i nd i ca to r i di m i su ra del la re te c o m e l ' occupaz ione del la banda de i c o l l e g a m e n t i , il r i t a r d o d i t r asm iss ione d a t i , il tasso d i 

p e r d i t a p a c c h e t t i . Tra i suoi c o m p i t i q u e l l o di segna la re a f o r n i t o r i te rz i even tua l i m a l f u n z i o n a m e n t i pe r la l o ro 

r i so luz ione a t t r a v e r s o le m o d a l i t à c o n t r a t t u a l i z z a t e con i f o r n i t o r i s tessi . 

Nel la s t r u t t u r a , in base al le a t t i v i t à da svo lge re , s o n o i n d i v i d u a t e q u e s t e d iverse m o d a l i t à o p e r a t i v e d i f u n z i o n a m e n t o : 

• NOC onitor ing: esegue il m o n i t o r a g g i o h 2 4 - 7 / 7 365 gg /a d e l l ' i n f r a s t r u t t u r a LAN de l C e n t r o Servizi e de l le sedi 

pe r i f e r i che W A N g e s t e n d o n e gli a l l a rm i t r a m i t e conso le cen t ra l i zza te (es.: a l l a rm i per eccess ivo car ico di l a v o r o 

d e l l ' i n f r a s t r u t t u r a , a l l a rm i pe r i r ragg iung ib i l i t à de l le c o m p o n e n t i , ecc.) con re la t iva r i so luz ione o segna laz ione al 

g r u p p o d i secondo l ive l lo deg l i i nc iden t sia i n t e r n i al NOC ( g r u p p o Rete) sia di a l t re s t r u t t u r e {SCR o SOC) o f o r n i t o r i 

t e rz i , gest isce le segna laz ion i r i g u a r d a n t i n u m e r i b rev i , APN, V o i p , n u m e r i ve rd i e cali c e n t e r pe r i fe r i c i 

• NOC G e s t i o n e reti L A N / W A N : esegue la ges t i one o p e r a t i v a h 2 4 - 7 / 7 365 gg /a degl i a p p a r a t i di re te M u l t i L a y e r 

Sw/itch e B i lanc ia to r i di Car ico a p p a r t e n e n t i ai m o d u l i En te rp r i se C a m p u s (Campus Core, Server F a r m / D a t a C e n t e r ) , 

Edge D i s t r i b u t i o n , En te rp r i se Edge ( I n t e r n e t , W A N ) e de l le t e r m i n a z i o n i VPN R e m o t e Acces. I n o l t r e a m m i n i s t r a lo 

spazio d i i n d i r i z z a m e n t o IP ( inclusi En te rp r i se Branch , Data Cen te r e Telev^^orkers), co l l abo ra c o n le a l t re s t r u t t u r e 

(SCR e SOC) c o o r d i n a n d o s i per la ges t i one e d esecuz ione deg l i i n t e r v e n t i sia di r i so luz ione i nc i den t che di a t t i v i t à 

i m p l e m e n t a t i v e e di r o u t i n e 

• NOC Cabl ing: gest isce le r i ch ies te per n u o v e real izzaz ion i di cab lagg io s t r u t t u r a t o in r a m e o f i b ra o t t i c a , a t t e s t a z i o n e 

0 m o d i f i c a de i c o l l e g a m e n t i ai server , ins ta l laz ione di a p p a r a t i LAN e W A N negl i speci f ic i rack TLC. Ha una sua 

p i a t t a f o r m a d i r epe r i b i l i t à h 2 4 - 7 / 7 365 gg /a . 

IL PROCESSO DI COMUNICAZIONE 

N e l l ' a m b i t o de l Cen t ro Serviz i , il RTI m e t t e r à in a t t o un p rocesso d i c o m u n i c a z i o n e che co invo lge p o t e n z i a l m e n t e t u t t i 

gl i a t t o r i de l la f o r n i t u r a : da l le s t r u t t u r e d i g o v e r n o del C o n t r a t t o Q u a d r o ai r e f e ren t i de l le PA c o n t r a e n t i . Il p rocesso , 

esegu i t o s o t t o il d i r e t t o c o n t r o l l o del Responsab i le del C e n t r o Serviz i , si basa sulla d e f i n i z i o n e , cond iv isa con 

Ag ID /Cons ip , di un Piano d i Comun i caz i one che in teg ra d u e m o d a l i t à o p e r a t i v e m o l t o d i f f e r e n t i : 

• u n a p p r o c c i o s t r u t t u r a t o , f o r m a l i z z a t o nel Piano di Qua l i t à de l C o n t r a t t o Q u a d r o e in que l l i de i s ingo l i C o n t r a t t i 

Esecut iv i , basa to su u n s i s tema di i n c o n t r i t ra t u t t e le r isorse i m p e g n a t e a va r io t i t o l o : 

D Incon t r i " i n t e r n i " a cadenza p r e d e f i n i t a : t ra i responsab i l i de i C o n t r a t t i Esecut iv i , que l l i de i serviz i di g e s t i o n e 

del CS e i p r o p r i p r i m i l ive l l i , per m o n i t o r a r e in m o d o e f f i cace c o m e p rocede la f o r n i t u r a ; t ra i responsab i l i de i 

serviz i e i p r o p r i t e a m , per f a v o r i r e la mass ima c o n d i v i s i o n e di p r o b l e m a t i c h e q u o t i d i a n e e de l le c r i t i c i t à ; 

I ncon t r i p ian i f i ca t i a f r o n t e d i speci f ic i even t i che s a r a n n o i n d i v i d u a t i per ogn i C o n t r a t t o Esecut ivo ne l PdQ. 

° I n te raz ion i c o n s t r u t t u r e e s t e r n e , c o n f o r n i t o r i dì t e c n o l o g i e o con f o r n i t o r i te rz i che ges t i scono serviz i che 

i n te rag i scono con la f o r n i t u r a , ad e s e m p i o gl i agg iud ica ta r i deg l i a l t r i Lo t t i de l la gara . 

Ques te i n te raz ion i possono co invo l f i e re t u t t e le o p p o r t u n e c o m p e t e n z e , ad e s e m p i o i Cen t r i di Eccel lenza pe r 

o f f r i r e un s u p p o r t o a va lo re a g g i u n t o graz ie a l l ' amp ia c o m p e t e n z a che il RTI è in g r a d o di r e n d e r e d i s p o n i b i l e . 

Gli i n c o n t r i u t i l i zzano spesso u n ' i n f r a s t r u t t u r a di Comunication messa a d ispos iz ione da l la m a n d a t a r l a a t t r a v e r s o 

sia il telepresence sia s t r u m e n t i c o l l a b o r a t i v i d i spon ib i l i sul le pos taz ion i di l avo ro o sui d ispos i t i v i pe rsona l i (ad 

e s e m p i o t r a m i t e Skype o Hongout) 

• un m o d e l l o d i c o m u n i c a z i o n e soc ia l , basa to su canal i rea l izzat i a p p o s i t a m e n t e per la f o r n i t u r a e messi a d i spos i z i one 

t r a m i t e il Po r ta le : g r u p p i di i s tan t messaging per la c o m u n i c a z i o n e i m m e d i a t a di p r o b l e m i in co rso , s i s tema d i Query 

& Answer i n t e r a t t i v o m o d e r a t o dal Responsab i le de l CS che co invo lge i Cen t r i di c o m p e t e n z a su spec i f i che 

t e m a t i c h e . 

Il m o d e l l o a p p e n a d e s c r i t t o è v o l t o ad ass icurare u n ' o p e r a t i v i t à q u o t i d i a n a in cui sìa ga ran t i t a la mass ima f l u i d i t à 

d e l l ' i n t e r a z i o n e e in cu i le m o d a l i t à d i e rogaz ione e la r i so luz ione de i p r o b l e m i s iano v is te c o m e il f r u t t o di u n ' a z i o n e 

c o m u n e a cu i t u t t i p a r t e c i p a n o . 

Gestione della sicurezza delle informazioni 

La ges t i one d e l l ' i n t e r o S is tema di Sicurezza p rev i s to per il C e n t r o Servizi si basa su una v i s ione p a r t i c o l a r m e n t e 

i n n o v a t i v a che con iuga un a p p r o c c i o basa to sulla esper ienza e su p r o c e d u r e c o m p l e t e e c o n s o l i d a t e con l ' a t t enz i one ai 

n u o v i c o n t e s t i t ecno log i c i d e t e r m i n a t i d a l l ' e v o l u z i o n e degl i scenar i d i r isch io per l'IT. 

In gene ra l e , nei Data Cen te r c o m e que l l i che il RTI m e t t e a d i spos i z ione del la f o r n i t u r a , con e leva ta c o m p o n e n t e d i 

v i r t ua l i zzaz ione e servizi ges t i t i in m o d a l i t à c l o u d , la s icurezza de l le i n f o r m a z i o n i in tesa in senso t r a d i z i o n a l e , d i v i e n e 

so lo u n o deg l i aspe t t i di un p iù a m p i o scenar io . 

ave vM: i iwa AV.7Sr R A G . 25 
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I n f a t t i , da l la foca l izzazìone sul la s icurezza de l le i n f r a s t r u t t u r e ( m a c c h i n e e Data Cen te r ) , si passa alla D ig i ta l Secur i ty 

a l l ' i n t e r n o de l Cyber spaz io ; un c o n c e t t o che , anche se n o n ancora s tab i l i zzato e in c o n t i n u a espans ione , i ng loba i p iù 

m o d e r n i aspe t t i re la t i v i alla s icurezza de i da t i espos t i in 

c l o u d , al la sicurezza i n f o r m a t i v a e o p e r a z i o n a l e e 

s o p r a t t u t t o al p iù es teso c o n c e t t o di s icurezza nei f u t u r i 

scenar i d i e r o g a z i o n e dei serv iz i . Ad e s e m p i o , scenar i c o m e 

q u e l l o che vede Vlnternet of Things qua le e l e m e n t o 

a b i l i t a n t e per l ' e rogaz ione de i serviz i al c i t t a d i n o . 

Per il C e n t r o Servizi , il t r ad i z i ona le app rocc io alla s icurezza 

de l le i n f o r m a z i o n i , che da so lo n o n è p iù e f f i cace, deve 

essere q u i n d i i n t e g r a t o in una nuova vision che p resen ta 

d u e a n i m e : una p r i m a o r i e n t a t a a l l ' es te rno , alla p r o t e z i o n e 

dag l i a t t acch i dal cyber -spaz io e una seconda o r i e n t a t a 

a l l ' i n t e r n o , alla p r o g e t t a z i o n e , i m p l e m e n t a z i o n e e ges t i one 

de l le m i s u r e in g rado di g a r a n t i r e l ' e rogaz ione de i serviz i 

o v u n q u e s iano a l loca te le i n f r a s t r u t t u r e che li a b i l i t a n o . 

3.3.2.1.1 Modello organizzativo per la gestione della sicurezza 

Il RTI cons ide ra c ruc ia le la c o m p o n e n t e d i s icurezza in t u t t i i serv iz i , t a n t o da inser i r la c o m e una c o m p o n e n t e a u t o n o m a 

a l l ' i n t e r n o de l m o d e l l o o rgan i zza t i vo che è a r t i c o l a t o i n : 

• Il Responsab i le del la S icurezza , che c o o r d i n a t u t t i i g r u p p i di l avoro in a m b i t o secur i t y . E' una f igu ra d i g r a n d e e 

ce r t i f i ca ta esper ienza (CISA/CISM/CIRISC, ISO27001 LA) c o n s u l e n t e d i r ez i ona le n e l l ' a m b i t o de l d i segno d i CERT 

d icas ter ia l i d i cu i al q u a d r o s t ra teg i co naz iona le del la cybe rsecu r i t y (es. Sogei) 

• il Comi ta to per la S icurezza , un e l emen to di gove rno in cui si concen t rano compe tenze legali, IT, di sicurezza, 

p rocedura l i . Il C o m i t a t o t ra l ' a l t r o : 

D def in isce le pol icy e le p rocedu re general i di sicurezza 

D ha comp i t i di d i f fus ione di i n f o r m a z i o n i / k n o w - h o w 

D garant isce una vis ione d ' ins ieme del le p rob lemat i che del le s ingole aziende de l RTI e del le var ie sedi che cos t i tu iscono 

il Cent ro Servizi 

integra i processi e le p rocedure previste dalla ISO 2 7 0 0 1 con 

specif iche regole e p rocedure in g rado di garant i re i l ivelli di 

sicurezza e le capacità di f u n z i o n a m e n t o r ichieste dai p ro toco l l i 

di intesa sot toscr i t t i con il CNAIPIC per le in f ras t ru t tu re cr i t iche 

nazional i , innalzando u l t e r i o rmen te i livelli di s icurezza del 

s i s t e m a . 

• 1 t e a m del S is tema di G e s t i o n e del la Sicurezza del le Informazioni 

(SGSI l . de l le d u e az iende (A lmav iva e Indra) che m e t t o n o a 

d i spos iz ione i sit i o p e r a t i v i , s vo lgono a t t i v i t à di p ian i f i caz ione , 

i m p l e m e n t a z i o n e de l le c o n t r o m i s u r e , di ver i f i ca e 

m i g l i o r a m e n t o c o n t i n u o . Ogn i az ienda ha un p r o p r i o 

Responsab i le , m e n t r e al Responsab i le del la Sicurezza è a f f i d a t o 

il c o m p i t o d i ga ran t i r e la va l id i tà de l le po l icy e la l o ro coerenza 

comp less iva ' 

• Il Secur i ty Opera t ion Center (SOCI , è la s t r u t t u r a o rgan izza t iva che eroga o p e r a t i v a m e n t e i servizi d i s icurezza 

i n f o r m a t i c a . È c o m p o s t o da ana l i s t i , s i s temis t i e t es te r e real izza la ULS prev is ta da C a p i t o l a t o . La s t r u t t u r a è 

c o o r d i n a t a da un Responsab i le , ce r t i f i ca to CISA, CISM, ISO27001 lead a u d i t o r 

• Il t e a m dedicato alla cont inui tà opera t iva , che de f in i sce le po l i t i che e le p r o c e d u r e di c o n t i n u i t à o p e r a t i v a in 

a c c o r d o con il SCSI. E f f e t t ua la p ian i f i caz ione , sia t ecno log i ca che o rgan izza t i va , i n e r e n t e t u t t i gli a s p e t t i spec i f ic i 

de l la Business C o n t i n u i t y e Disaster Recovery. Realizza la Business Impac t Analys is , m a n t e n e n d o l ' a l l i n e a m e n t o t ra 

il p r o f i l o d i Rischio d e f i n i t o n e l l ' a m b i t o de l SGSI e le p o l i t i c h e e p r o c e d u r e di c o n t i n u i t à o p e r a t i v a . 

3.3.2.1.2 I livelli di Gest ione della sicurezza 

Per q u e l l o che r iguarda t u t t i gl i a s p e t t i che d e v o n o essere pres i in cons ide raz ione nel d e f i n i r e le m i s u r e d i s icurezza, lo 

scenar io in cu i si inser isce il C o n t r a t t o Q u a d r o p resen ta d u e ca ra t t e r i s t i che di pa r t i co l a re c o m p l e s s i t à : 

• L 'evo luz ione de l le m i n a c c e e de l le vu lne rab i l i t à de i s is temi e de l le re t i ha d e t e r m i n a t o una n o t e v o l e va r i az i one 

deg l i a t t acch i i n f o r m a t i c i . 

C o n f r o n t a r s i c o n q u e s t o p r o b l e m a signi f ica d o v e r r i cons ide ra re , in o t t i ca r i n n o v a t a , aspe t t i d i s icurezza qua l i la 

super f i c ie d i a t t acco , che r isu l ta ora su scala g loba le , sia i n t e rna che es te rna , e gene ra ta da un n u m e r o d i f o n t i 

Cpn'.io Servili 

I n ponti bl la Centro Serviti 

ààiàkk 

Reiponubllc SmuHiv 
Oper«Tlan Center |SeOC| 

Coniinuitl 
Operativa 

ReiponMbil* del SGSI 
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p o t e n z i a l m e n t e i n f i n i t o ; la rap id i t à di d i f f u s i o n e de l le m inacce , che possono co lp i r e p r i m a che una c o n t r o m i s u r a 

sia s ta ta i nd i v i dua ta dai v e n d o r de l le so luz ion i di secu r i t y ; l ' i n f o r m a t i o n shar ing ' m a l e v o l a ' , che c o n s e n t e di 

c o n d i v i d e r e in r e te , con e s t r e m a fac i l i tà ed e f f i c ienza , r isorse e c o m p e t e n z e per co lp i r e il t a r g e t se lez iona to ; 

l 'e f f icac ia de l le a t t u a l i m inacce , che r iescono a s f r u t t a r e a n c h e una sola v u l n e r a b i l i t à pe r c o m p r o m e t t e r e 

c o m p l e t a m e n t e u n i n t e ro s i s t ema ; la sof is l ica tezza d e l l ' a t t a c c o (si v e d a n o 1 recen t i casi d i l o w & s low DDOS 

a p p l i c a t i o n a t tack ) e l ' a n o n i m a t o deg l i a t t a c c a n t i , che r e n d o n o comp lessa e d i f f i c i l e la fase di p r e v e n z i o n e e 

r isposta da p a r t e d e l l ' a t t a c c a t o . Ad amp l i f i ca re la p r o b l e m a t i c a , negl i u l t im i ann i si è c o n s o l i d a t a la t e n d e n z a a 

c reare una vera e p r o p r i a ca tena del va lo re de l le m inacce di s icurezza. In r e te è poss ib i le r e p e r i r e serviz i m a l e v o l i 

in m o d o semp l i ce , a cost i s e m p r e p iù c o n t e n u t i e con log iche s e m p r e p iù v ic ine a q u e l l e i ndus t r i a l i . 

Le PA, in p a r t i c o l a r e per i po r ta l i i s t i t uz iona l i , che e r o g a n o serviz i pe r i c i t t ad in i e q u i n d i d e t e n g o n o i n f o r m a z i o n i 

p o t e n z i a l m e n t e p rez iose , r a p p r e s e n t a n o ora u n o de i t a r g e t di m a g g i o r e in teresse p e r i c r im ina l i del cyber -spaz io 

• N e l l ' a m b i t o de l cloud computing, u n o deg l i e l e m e n t i d i m a g g i o r e c r i t i c i tà , pe r gli a s p e t t i di s icurezza, è la 

multitenoncy (c ioè l 'a l locaz ione su d i una m e d e s i m a i n f r a s t r u t t u r a d i p iù c l i en t i ) , che p resen ta il r ischio di sub i re le 

conseguenze di u n a t tacco ind i r i zza to i n i z i a lmen te ad a l t r i . Le m isu re di s icurezza d e v o n o q u i n d i g a r a n t i r e 

l ' i so l amen to , foca l i zzandos i nel p rese rva re l ' i n teg r i tà , p r i vacy e l 'ow/nership de i d a t i , r i uscendo al c o n t e m p o a 

c o n d i v i d e r e l ' i n f r a s t r u t t u r a . Per ques ta rag ione r isu l ta d e t e r m i n a n t e de f i n i r e m i s u r e di p r o t e z i o n e i m p l e m e n t a t e 

sui c o n c e t t i di s e g m e n t a z i o n e del la r e te , c i f r a tu ra , separaz ione e i s o l a m e n t o dei d a t i , n o n c h é l ivel l i di m o n i t o r a g g i o 

e di serv iz io a d e g u a t i . I no l t re d e v o n o essere r i cons ide ra t i gli aspe t t i di t r acc ia tu ra , i m p u t a b i l i t à de l le a t t i v i t à e audit 

in u n ' o t t i c a di garanz ia de l tenoni. 

La p ropos i z i one di s icurezza de l RTI si c o m p o n e d i due e lement i portant i : 

• il S O C . per la ges t i one ope ra t i va del la sicurezza dagl i a t t acch i e per la d i fesa ve rso l ' es te rno 

• i 2 t e a m de l S C S I , per la s icurezza i n t e r n a . 

SECURITY OPERATION CENTER - S O C 

Il SOC garan t i sce il c o n t r o l l o del la sicurezza del p a t r i m o n i o i n f o r m a t i v o e la p r o t e z i o n e a t t i va da m inacce e i nc iden t i 

t ip ic i de l Cyber -spaz io . 

Il SOC è una f u n z i o n e special izzata ne l l ' e rogaz ione d i servizi ges t i t i e p ro fess iona l i di s icurezza i n f o r m a t i c a che si avva le 

di r isorse - p r o v e n i e n t i dal C e n t r o di Eccel lenza Sicurezza - a l t amente qual i f icate e con una vasta g a m m a di cert i f icazioni 

professional i di se t tore (ad e s e m p i o : CISSP, OPST O S S T M M e ce r t i f i caz ion i sul le p r i nc ipa l i t e c n o l o g i e per la ges t i one 

del la s icurezza). 

Nel la f u n z i o n e s o n o p resen t i d u e d iverse s t r u t t u r e , con d i f f e r e n t i m o d a l i t à o p e r a t i v e , che o p e r a n o in c o m p l e t a s inerg ia 

c o n la s t r u t t u r a d i Serv ice Con t ro l R o o m del CS: 

• il p res id io h 2 4 con r isorse ded i ca te che svo lgono a t t i v i t à di m o n i t o r a g g i o real t i m e ; ges t i one deg l i a p p a r a t i e dei 

p r o d o t t i ; g e s t i o n e de l le m i s u r e d i s icurezza log ica, app l i ca t i ve e de i d a t i ; c o n f i g u r a t i o n m a n a g e m e n t ; 

p a t c h i n g / h a r d e n i n g de i s i s t em i ; r i l evaz ione e segna laz ione di a t t a c c h i , c o m p o r t a m e n t i f r a u d o l e n t i , v io laz ion i ed 

even t i r i l evan t i ; ges t i one de l le u t e n z e ; repo r t i s t i ca e s u p p o r t o al la ges t i one del la c o n t i n u i t à o p e r a t i v a . 

• un t e a m di ana l i s t i , a r c h i t e t t i e specia l is t i d i s icurezza che e f f e t t u a n o a t t i v i t à sia d i anal is i e d e f i n i z i o n e de l le m isu re 

di p r e v e n z i o n e sia di secondo l ive l lo nel la ges t i one deg l i i n c i d e n t i . 

In f unz i one de l le es igenze del la s ingola A m m i n i s t r a z i o n e , possono essere c o s t i t u i t i , in m a n i e r a c o m p l e t a m e n t e 

m o d u l a r e , de i Secur i t y T e a m per l ' e rogaz ione deg l i speci f ic i serv iz i . 

Per q u e l l o che r i gua rda so luz ion i e s t r u m e n t i , il SOC: 

• si avvale di una infrastrut tura tecnologica integrata (ved i pa rag ra fo sul le m i s u r e di s icurezza log ica) , cos t i t u i t a da 

un i ns ieme di soluzioni di avanguard ia 

• a d o t t a so luz ion i basa te suWInformation Sharing, che cons is te ne l la racco l ta , anal is i e s c a m b i o di i n f o r m a z i o n i , 

p r o v e n i e n t i da n e t w o r k qua l i f i ca t i e r i conosc iu t i a l ive l lo naz iona le e i n t e rnaz i ona le . Ta le c o n d i v i s i o n e e ana l is i , 

basata anche su s t r u m e n t i p r o a t t i v i di CyberThreat Intelligence e Security Big Data & Advanced Analytics, è vo l t a 

ad ab i l i t a re una e f f i cace people centric informotion security strategy che super i il c o n c e t t o di s icurezza rea t t i va 

basata u n i c a m e n t e sulla t e c n o l o g i a e cre i u n o spazio di cond i v i s i one de l la conoscenza e de l la c o m p e t e n z a 

p r e v e n t i v a , per g e n e r a r e un v e r o e p r o p r i o ecos is tema s icuro de l l o spazio d ig i ta le . 

C o m e u l t e r i o r e va lore aggiunto, a t t r a v e r s o le po tenz ia l i t à o f f e r t e da i process i e p r o c e d u r e d e f i n i t e ne l SGSI, il SOC 

c o n s e n t e un e f f i cace p u n t o di i n teg raz ione de l le Un i tà Local i di Sicurezza de l le s ingo le A m m i n i s t r a z i o n i c o n i serviz i de l 

CERT-PA, o r g a n i s m o d i Ag id p i e n a m e n t e o p e r a t i v o da magg io 2014 e de l CERT Naz iona le , o r g a n i s m o de l M i n i s t e r o de l l o 

Sv i l uppo E c o n o m i c o p i e n a m e n t e o p e r a t i v o da o t t o b r e 2014 (CERT - C o m p u t e r Emergency Response T e a m ) . Il SOC 

i no l t r e i m p l e m e n t a e d integra i servizi ed i process i t ip ic i p rev is t i pe r i C E R T dicaster ia l i n e l l ' a m b i t o del la protez ione 

del le infrastrutture cr i t iche nazional i . 
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Al r i g u a r d o si so t t o l i nea che Indra ha c o m p e t e n z e di a l t i ss imo p ro f i l o in a m b i t o : 

• ha p a r t e c i p a t o c o m e p a r t n e r t ecno log i co al p r o g e t t o di sv i l uppo de l le n u o v e capac i tà di CloudCERT, una 

p i a t t a f o r m a che p e r m e t t e agl i a t t o r i co invo l t i nel la p r o t e z i o n e de l le i n f r a s t r u t t u r e c r i t i che in a m b i t o e u r o p e o di 

c o n d i v i d e r e in m o d o s icuro i n f o r m a z i o n i su m i n a c c e e v u l n e r a b i l i t à c i b e r n e t i c h e e i n f o r m a t i c h e ; 

• ha c o l l a b o r a t o con il C e n t r o Naz iona le Spagno lo per la P ro tez ione de l le I n f r a s t r u t t u r e pe r lo sv i l uppo de i c o n t e n u t i 

m i n i m i de i Piani di Sicurezza e de i Piani di p r o t e z i o n e Speci f ic i de l le i n f r a s t r u t t u r e c r i t i che , n o n c h é nel la d e f i n i z i o n e 

de l le l inee gu ida sul le m ig l i o r i p ra t i che per l ' e l abo raz ione d i ta l i p ian i . 

IL SISTEMA DI GESTIONE DELLA SICUREZZA (SGSI) 

I t e a m de l SGSI di A lmav i va e q u e l l o di Indra d e f i n i r a n n o - con il s u p p o r t o del C o m i t a t o de l la Sicurezza - una is tanza 

i n t eg ra ta de l S is tema di Ges t i one del la Sicurezza, d e s c r i t t o nel segu i to . Il p rocesso so t t eso al SGSI, si basa sui p u n t i 

ca rd i ne r a p p r e s e n t a t i in f i gu ra e desc r i t t i ne l segu i t o : P ian i f i caz ione ; I m p l e m e n t a z i o n e ; Ver i f i ca e m i g l i o r a m e n t o . 

Piani f icazione del SGSI 

I p r inc ipa l i o b i e t t i v i de l la fase d i p ian i f i caz ione sono : 

• Def inizione del le Poli t iche e del Piano del la Sicurezza sulla base dei requ is i t i d i d i spon ib i l i t à , i n t eg r i t à e 

r iservatezza de l le i n f o r m a z i o n i . Il P iano del la Sicurezza de l CS, descr ive le m o d a l i t à d i i m p l e m e n t a z i o n e de l le m i s u r e 

6 e s + i o n e della s i c u r e z z a delle n P o r m o z i o n i 

R£FER£tm I 
PI 51CUMZZA 

R£5ponsabile 
5Gi5l 

Team 5G,5l 

PROCESSO 

( f ì T U U J , MUOVI) 

REPORT, REPORT, 

iHOxrroRjKCi, 

PKtVtMZWHE 
[ COWTWtóTO 

i i nÉMTOVATIOin 5WDAMEWT0 

PIAMI W K i i t m a l 
« W M I W 

KIÙLK)RJkH£>n'0 MKdM»k>M/tLiil«riii»iou 

COMTiminACPIKATlV* 

WPUT/OUTPUT 

KISURT DI5iantF72A 

di s icurezza f is iche, log iche e o rgan izza t ive e de l le 

p r o c e d u r e per la l o ro ges t i one e m a n u t e n z i o n e nel 

t e m p o . 

• Va lu taz ione dei r ischi e f f e t t u a t a con pe r i od i c i t à 

c o n c o r d a t a con A g i d / C o n s i p consen te di m i s u r a r e la 

v u l n e r a b i l i t à de i servizi r i s p e t t o al le po tenz ia l i m i n a c c e 

e l ' en t i tà deg l i e v e n t u a l i i m p a t t i sui servizi stessi e sui 

p rocess i , a n c h e in re laz ione al le p robab i l i t à di 

a c c a d i m e n t o . C o m e p rev i s to dal c a p i t o l a t o t ecn i co , le 

i n f o r m a z i o n i sono c lass i f icate secondo le l inee gu ida 

i n d i v i d u a t e nel Piano de l la Sicurezza per p r o t e g g e r e i 

da t i sensib i l i o cr i t ic i de l le A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i . 

I r i su l ta t i del la v a l u t a z i o n e de i r ischi c o n s e n t o d i 

a p p r o n t a r e gl i e ven tua l i p ian i pe r l ' a t t uaz ione di az ion i 

c o r r e t t i v e / p r e v e n t i v e pe r m i g l i o r a r e se rv i z i / p rocess i , 

n o n c h é az ion i di m i g l i o r a m e n t o de l SGSI 

• G e s t i o n e del la d o c u m e n t a z i o n e e delle registrazioni , m i r a t a a: d e f i n i r e / a g g i o r n a r e / d i s t r i b u i r e t u t t i i d o c u m e n t i 

p rev is t i nel C a p i t o l a t o Tecn ico (§ 4 .2 .4) , per la s icurezza de l Cen t ro Serviz i ; m a n t e n e r e s o t t o c o n t r o l l o il c ic lo d i v i ta 

e la d i s t r i buz i one dei d o c u m e n t i ; g a r a n t i r n e l ' a g g i o r n a m e n t o in re laz ione ai c a m b i a m e n t i i n t e r v e n u t i nel p e r i m e t r o 

de l SGSI, e r i s p o n d e r e t e m p e s t i v a m e n t e a r i ch ies te di c o r r e z i o n e / m o d i f i c a da p a r t e di Cons ip /Ag ID . 

I m p l e m e n t a z i o n e del SGSI 

E' la fase d i g o v e r n o d e l l ' e f f e t t i v o de l i ve ry de l le m i s u r e di s icurezza f isica, logica ed organizzat iva, descr i t te nei successivi 

paragraf i . Per il Cen t ro Serviz i , ta l i m i su re sono p i e n a m e n t e c o n f o r m i ai requ is i t i d e r i v a n t i dagl i obb l i gh i di legge, t r a cu i 

il Codice d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e Dig i ta le e il cod ice sul la Pr ivacy, a l le spec i f i che ind icaz ion i de l c a p i t o l a t o t ecn i co , n o n c h é 

de i s ingo l i C o n t r a t t i Esecut iv i , l a d d o v e p resen tassero v inco l i u l t e r i o r i . 

Veri f ica e miRl ioramento 

Mi ra a ver i f icare che le misure ado t t a te siano ancora eff icaci se con f ron ta te con gli eventua l i nuov i scenari di r ischio i ndo t t i 

dal c a m b i a m e n t o e /o da nuove minacce. A ta le scopo il RTI def in isce apposi t i KPI in te rn i - i cui r isul tat i saranno sempre 

d isponib i l i sul por ta le di gove rno della fo rn i tu ra - e ne misura l ' andamen to med ian te a t t iv i tà di aud i t e mon i to ragg io c o n t i n u o 

per i n te rce t ta re eventua l i v io laz ioni de l le pol i t iche di sicurezza, azioni ma levo le , er ror i di p roge t taz ione , conf iguraz ion i non 

co r re t t e , o vu lnerab i l i tà dei s is temi , che possono a u m e n t a r e i r ischi di compromiss ione del le in fo rmaz ion i t r a t t a te . Ino l t re , RTI 

e f f e t t ua pe r i od i camen te dei Vu lnerab i l i t y Assessment tecnic i sulla in f ras t ru t tu ra e sulle appl icaz ioni . 

3.3.2.1.3 Misure di sicurezza 

Nel C e n t r o Serviz i , s o n o i m p l e m e n t a t e m isu re di s icurezza di a l t i ss imo p ro f i l o di cu i si r i p o r t a nel segu i to una desc r i z i one 

s i n te t i ca . Tal i m i s u r e p o t r a n n o essere a m p l i a t e a f r o n t e de i r i su l ta t i de l l 'ana l is i de l r isch io , di spec i f i che i nd i caz ion i di 

C o n s i p / A g l D 0 d i r i ch ies te de i s ingo l i C o n t r a t t i Esecut iv i . 

MISURE DI SICUREZZA FISICA 

I siti opera t i v i che cost i tu iscono il CS sono t u t t i do ta t i de l le più ef f icaci con t rom isu re di sicurezza fisica: 
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• Barr iere f is iche a diversi livelli che stabi l iscono i pe r ime t r i di sicurezza. In par t ico lare, i local i che c o n t e n g o n o le 

i n f r a s t r u t t u r e ICT sono isolat i r i s p e t t o ai p u n t i di accesso al s i to . I siti sono i n t e r a m e n t e rec intat i e provv is t i di cancel l i 

motor izza t i e /o sbarre. L'accesso avv iene t r a m i t e s t r u m e n t i d i c o n t r o l l o , c o m e ad e s e m p i o bussola a d u e p o r t e 

c o m a n d a t a da un l e t t o r e d i badge m a g n e t i c o e p o r t e con se r ra tu ra di s icurezza. 

• E' p r e s e n t e un serviz io H24 7x7 a f f i d a t o ad appos i t a soc ie tà d i v ig i lanza che a t t u a p r o c e d u r e cod i f i ca te ed ut i l izza 

un s i s tema di t e l e c a m e r e per la v i deoso rveg l i anza . 

• Il control lo degli access i fisici def in isce i d i r i t t i di accesso del personale , dei consulent i , f o rn i to r i e v is i ta tor i al complesso 

della sede (aree esterne, parcheggio, ecc.), a l l ' i n te rno del lo stabi le, alle zone che osp i tano risorse aziendal i i n fo rma t i che 

(sale CED, sala re te , ecc.) e non ( imp ian t i tecnolog ic i , magazzini tecn ic i , ecc.). In par t ico lare, l 'accesso alle aree cr i t iche è 

consent i to secondo d ivers i l ive l l i ed es igenze. 

Ogn i s i to o p e r a t i v o d i spone di un p iano del la sicurezza f is ica, p e r f e t t a m e n t e in l inea con lo s t a n d a r d ISO27001 , e 

p resen ta de l le spec i f ic i tà e de l le m isure di ecce l lenza . Tali m i s u r e r i s p o n d o n o ai requ is i t i i m p o s t i per i sit i che o s p i t a n o 

infrastrut ture cri t iche nazionali e che d i s p o n g o n o d i cert i f icazioni di l ivello NATO ( N a t o Qua l i t y Assurance 

R e q u i r e m e n t s fo r des ign d e v e l o p m e n t and p r o d u c t i o n - AQAP 2110 ) c o m e que l l i p r o p o s t i per il CS. 

MISURE DI SICUREZZA LOGICA 

Il RTI real izza la s icurezza logica dei da t i e de l le i n f o r m a z i o n i in u n ' o t t i c a di Securi ty & Pr ivacy By Design, i n t e g r a n d o 

q u i n d i la s icurezza già nel la fase di p r o g e t t a z i o n e e rea l izzaz ione de i serviz i a t t r a v e r s o : 

• la sepa raz ione de i da t i e multitenancy per g a r a n t i r e i n d i p e n d e n z a , p r o t e z i o n e e i s o l a m e n t o dei da t i (es. is tanze 

sepa ra te de l DB, File sys tem d e d i c a t i , de f i n i z i one di spec i f ic i g r u p p i di u tenze c o n po l icy associate) 

• la s icurezza de i d a t i : la gestione dei da t i è real izzata m e d i a n t e le più e f f icac i m e t o d o l o g i e e t e c n o l o g i e di 

c lass i f icaz ione de l le i n f o r m a z i o n i , c r i t t og ra f i a de i d a t i , f i r m a e p r o t e z i o n e de l le i n f o r m a z i o n i 

• la s icurezza de l le app l i caz ion i : l ' adoz ione de l le po l i t i che , requ is i t i e m isu re è i n teg ra ta in t u t t e le fasi de l c ic lo d i 

v i ta de l l o sv i l uppo . 

Il RTI ha sce l to di a d o t t a r e una p ia t ta forma tecnologica di e c c e l l e n z a : RSA Archer per la G o v e r n a n c e Risk e C o m p l i a n c e , 

cons ide ra ta leader for IT Vender Risi< Management da Gar tne r , i n t eg ra ta c o n la so luz ione RSA A d v a n c e d SOC (ASOC). 

Le so luz ion i di G o v e r n a n c e basate su u n ' u n i c a p i a t t a f o r m a , le cu i c o m p o n e n t i s iano n a t i v a m e n t e i n t e g r a t e , sono oggi la 

r isposta più a v a n z a t a al prob lema del la s icurezza da a t t acch i , r i s p e t t o a un p r e c e d e n t e a p p r o c c i o v o l t o a d i ve rs i f i ca re 

le t e c n o l o g i e . Le p i a t t a f o r m e i n t e g r a t e , i n f a t t i , o f f r o n o una p r o t e z i o n e c o m p l e t a che ev i ta la presenza d i e v e n t u a l i zone 

grigie n o n c o p e r t e , in cui possono inser i rs i gl i a t t acch i , che oggi si ca ra t t e r i z zano per essere d ive rs i f i ca t i (c ioè p r o v e n i e n t i 

da f o n t i d i d iversa n a t u r a ) , pe rs i s ten t i (i m a i w a r e possono r i m a n e r e dormienti anche per mes i ) e d i f fus i (i m a i w a r e 

possono a t t acca re quals ias i endpoint. f e n o m e n o reso e s t r e m a m e n t e pe r i co loso dal d i f f o n d e r s i de l BYOD e d e l l ' l n t e r n e t 

o f Th ings) . 

Nel segu i to si de t t ag l i a la p i a t t a f o r m a e la sua i n teg raz ione con le a l t r e so luz ion i : 

• G e s t i o n e del la S icurezza . La su i te di G o v e r n a n c e , Risk e C o m p l i a n c e RSA A rche r c o n s e n t e sia la ges t i one c o m p l e t a 

de l le po l icy di s icurezza, basandos i su ruo l i e responsab i l i t à d e f i n i t i sia la rea l izzaz ione d i con t r o l l i e ve r i f i che 

cen t ra l i zza te . I m o d u l i che a t t u a n o q u e s t e m isu re sono : Risk M a n a g e m e n t , per osservare , va l u t a re e r i du r re i f a t t o r i 

d i r i sch io ; C o m p l i a n c e . per ve r i f i ca re c o s t a n t e m e n t e l ' aderenza de l S is tema al le n o r m a t i v e ed al le po l i t i che del CS; 

I nc i den t M a n a g e m e n t , per r i d u r r e d r a s t i c a m e n t e il t e m p o necessar io pe r r i s p o n d e r e ad una s i tuaz ione di 

e m e r g e n z a ; Business C o n t i n u i t y , a s u p p o r t o del la C o n t i n u i t à O p e r a t i v a . A t t r a v e r s o la su i te A r c h e r gli i nd i ca to r i di 

s icurezza sono i n teg rab i l i ne l Por ta le d i G o v e r n o e Ges t i one del la F o r n i t u r a . 

Network Detect ion ed Event & Log Moni tor ing. Per q u a n t o r i gua rda aud i t , m o n i t o r a g g i o e ges t i one deg l i e v e n t i , 

il RTI p r o p o n e u n s is tema di Secur i t y I n f o r m a t i o n & Event M a n a g e m e n t (SIEM) basa to sulla so luz ione RSA 

A d v a n c e d Secur i t y O p e r a t i o n s Cen te r (ASOC). O p e r a t i v a m e n t e , la soluz ione: p r e v e d e un S IEM basa to , o l t r e al 

m e t o d o t r ad i z i ona le di anal is i de i log d i s i s tema, s o p r a t t u t t o su una c o m p l e t a anal is i de i f lussi e dei c o n t e n u t i de i 

pacche t t i t rasmess i in r e t e ; c o n s e n t e di i n t e r v e n i r e con az ion i m i r a t e anche c o n t r o gl i a t t a c c h i p iù avanzat i (es. 

APT) p r i m a che a b b i a n o u n i m p a t t o sui s i t e m i ; i n teg ra l 'anal is i a p p r o f o n d i t a deg l i e n d p o i n t e le f unz iona l i t à ant i -

m a l w a r e (RSA ECAT). la poss ib i l i tà d i v a l u t a r e il m o d e l l o d i c o m p o r t a m e n t o de l s ingo lo e n d - p o i n t (Behav io r 

T rack ing ) ; i n teg ra un s is tema r e a l - t i m e d i i n te l l i gence , c h i a m a t o RSA Live I n t e l l i gence , per g a r a n t i r e il c o n t i n u o 

a g g i o r n a m e n t o r i spe t t o a l le m i n a c c e , al le v u l n e r a b i l i t à , a l le rego le d i i nd i v i duaz ione e al le c o n t r o m i s u r e o az ion i di 

s icurezza da a d o t t a r e . 

• G e s t i o n e degli a c c e s s i , delle u tenze e degli utenti Ammin is t ra to r i . Il Cen t ro Servizi è d o t a t o di un s is tema di Access 

& I d e n t i t y M a n a g e m e n t , basa to sul la so luz ione A l m a l d e n t i t y J IANO, che garan t i sce a n c h e la c o m p l e t a a d e r e n z a 

al le Pol icy s tab i l i t e nel Piano del la Sicurezza. 

• Cont inui tà opera t i va . Nel success ivo par. 3.3.2.3.4 v iene desc r i t t a d e t t a g l i a t a m e n t e la so luz ione d i Business 

C o n t i n u i t y e Disaster Recovery prev is ta per il Cen t ro Serv iz i . Qu i v o g l i a m o solo p o r r e l ' accen to sul f a t t o che t u t t e 
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le c o m p o n e n t i t e c n o l o g i c h e de l s is tema d i s icurezza - dal la p i a t t a f o r m a RSA, ai f i r ewa l l e agl i app l i ca t i v i s o f t w a r e -

sono ges t i t e in r e g i m e di Business Con t i nu i t y . 

Difesa per imet ra le . Nel C e n t r o Servizi i s i s temi sono in te rconness i in m o d o c o n t r o l l a t o da a r c h i t e t t u r e f i r e w a l l per 

sudd i v i de re la c o n n e s s i o n e in a ree a sicurezza p r o g r e s s i v a m e n t e m a g g i o r e . In p a r t i c o l a r e , r i g u a r d o la s icurezza d i 

r e te , cons ide ra ta l ' es t rema va r ie tà d i m inacce ( in t e r m i n i di v e t t o r i e m o d a l i t à di p r o p a g a z i o n e ) , il C e n t r o Servizi è 

d o t a t o dei seguen t i s i s tem i / se rv i z i d i p r o t e z i o n e ; Serv iz io d i f i r e w a l l i n g , m e c c a n i s m i d i IDS/IPS, t e r m i n a z i o n i VPN 

per accessi in IPsec e SSL. I n o l t r e , l ' i n te ro t r a f f i c o a l ive l lo app l i ca t i vo è s o t t o p o s t o ad anal is i e a c c e t t a z i o n e da 

p a r t e del f i r e w a l l , su t e c n o l o g i a Citr ix, sulla base d i un set di rego le s tab i l i te in base ai p r i nc ip i di " d e f a u l t d e n y " e 

" d e f e n s e in d e p t h " . 

V A / P T e Sicurezza del le Appl icaz ioni . Per la v a l u t a z i o n e c o n t i n u a d i q u e s t o r isch io t e c n o l o g i c o sul C e n t r o Servizi il 

RTI e f f e t t u a a t t i v i t à p e r i o d i c h e v o l t e alla r i l evaz ione d i vu l ne rab i l i t à t ecn i che i n f r a s t r u t t u r a l i e app l i ca t i ve . 

A q u e s t o scopo il SOC ut i l izza t o o l sia o p e n source sia c o m m e r c i a l i ; nel segu i to si r i p o r t a n o i p r i nc ipa l i t o o l : 

D per le anal is i i n f r a s t r u t t u r a l i : Sing ( ICMP packe t f o rg i ng ) , SmbC l i en t , H p i n g ( p o r t scan, packe t f o r g i n g ) , N m a p 

( p o r t scan), X p r o b e ( f i n g e r p r i n t e r ) , S n m p w a l k , Un i co rnscan , Nessus, M e t a s p l o i t , W i r e s h a r k , Hyd ra 

° per le anal is i app l i ca t i ve : N i k t o , Acune t i x , w3a f , Paros 

D per l 'anal is i e la scans ione de l cod ice de l le app l i caz ion i r i s p e t t o alla OWASP Code Rev iew G u i d e : Secur i t y 

Rev iewer del la soc ie tà S i l i conDev 

u per l 'esecuz ione d i V u l n e r a b i l i t y Assessment de l le app l i caz ion i : IBM Appscan . 

I no l t r e t u t t e le app l i caz ion i che ges t i scono i da t i a l l ' i n t e r n o del CS si avva lgono de l le m i s u r e di s icurezza p e r i m e t r a l e 

(F i rewal l X M L e W e b A p p l i c a t i o n F i rewal l Ci t r ix) sopra i nd i ca te . 

MISURE DI SICUREZZA ORGANIZZATIVA 

La c o m p o n e n t e di sicurezza del RTI è regolata da un s istema s t ru t t u ra to e con t ro l la to 

di ruo l i , responsabi l i tà, processi e p rocedure del SGSI formal izzato nel Piano di 

Sicurezza. 

La f igura evidenzia, con r i f e r imen to ai pr incìpi della ISO27001, il mode l l o logico del le 

responsabi l i tà : le mans ion i sono assegnate alle f i gu re / funz ion i che cooperano 

nel l 'e rogazione dei processi e servizi compres i nel p e r i m e t r o del SGSI e sono 

raggruppate in t re d iverse c o m p o n e n t i : organizzat iva (assegnata ai t e a m SGSI), 

opera t iva (assegnata ai t e a m SOC e Cont inu i tà Operat iva) , control lo e i m p r o v e m e n t 

(assegnata ai t e a m SGSI). Il C o m i t a t o per la Sicurezza ha il c o m p i t o di indir izzare in 

m o d o eff icace anche t u t t i gli aspet t i organizzat iv i . Ad esemp io vengono de f in i te ed a t t ua te , in l inea con le prescr iz ioni del la 

ISO 2 7 0 0 1 : le p rocedure codi f icate e d i f fe renz ia te per l'accesso fisico agli edi f ic i ed ai locali in cui sono s i tuat i gli appara t i di 

erogazione dei servizi; le p rocedu re di classif icazione del le in fo rmaz ion i ; le p rocedure di gest ione, backup e res tore , 

conservazione e cancel lazione del le in fo rmaz ion i . 

3.3.2.1.4 Continuità operat iva 

Al f i ne di ga ran t i r e la cont inui tà operat iva ( in tesa c o m e l ' ins ieme de l le so luz ion i a n c h e in caso di e v e n t i d i sas t ros i che 

p o t r e b b e r o m e t t e r e a r isch io l ' e rogaz ione dei serviz i o f f e r t i da l le A m m i n i s t r a z i o n i , il RTI p r o p o n e , e desc r i ve d i segu i t o , 

un i ns i eme di soluzioni: 

A r c h i t e t t u r a l i / t e c n o l o R i c h e : 

• u n Cen t ro Servizi basa to su u n c lus ter m e t r o p o l i t a n o d i s t r i b u i t o su 2 s i t i , c ioè su una so luz ione in cu i sia le 

p i a t t a f o r m e / i l s o f t w a r e resi d i spon ib i l i "as a service" sia gli s t r u m e n t i possono l avo ra re i n d i f f e r e n t e m e n t e su u n o 

o l 'a l t ro s i to , g a r a n t e n d o una c o m p l e t a Bus iness Continuity con p a r a m e t r i d i RTO e RPO ugua l i a zero 

• Un Disaster Recovery p resso il s i to d i M i l a n o Missag l ia , con RTO par i a 4 h e RPO par i a I h , che assicura la c o n t i n u i t à 

ope ra t i va in caso di d isas t ro che co invo lga e n t r a m b i i s i t i de l c lus te r . 

o r g a n i z z a t i v e / p r o c e d u r a l i : 

• posti di lavoro in n u m e r o su f f i c i en te per p e r m e t t e r e al pe rsona le t ecn i co de l RTI d i o p e r a r e i n d i f f e r e n t e m e n t e , e 

a o rgan i co c o m p l e t o , presso i d ivers i s i t i 

• modal i tà organizzat ive e procedure nel r i s p e t t o deg l i s t a n d a r d e de l le l inee gu ida per la BC e il DR (BIA, 

Con t i ngency p ian , ecc.) e de l le best p rac t i ce (ITIL v.3) di r i f e r i m e n t o , che r i s p e t t o c o m p l e t o d i t u t t e le ind icaz ion i 

de l l 'Ag lD , a n c h e r e l a t i v a m e n t e alla presenza di u n p res id io t e r r i t o r i a l e f uo r i da l l ' I t a l i a , a garanz ia de l la c o n t i n u i t à 

dei servizi anche a f r o n t e d i e m e r g e n z e san i ta r i e (es. p a n d e m i a ) che dovesse ro co lp i re il t e r r i t o r i o i t a l i ano . 

A l m a v i v a , m a n d a t a r i a de l RTI, van ta una c o m p e t e n z a tecn ica , m e t o d o l o g i c a e o rgan izza t i va p l u r i e n n a l e n e l l ' a m b i t o 

de l la p r o g e t t a z i o n e e rea l izzaz ione d i P roge t t i di c o n t i n u i t à o p e r a t i v a , sia per il m e r c a t o p r i v a t o (C l ien te Fer rov ie ) sia 

pe r la P.A. f ra cu i , ad e s e m p i o , q u e l l o re la t i vo al C e n t r o Un ico di backup (CUB) deg l i Enti P rev idenz ia l i . In p a r t i c o l a r e , su 
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q u e s t o t e m a , A l m a v i v a ha p a r t e c i p a t o al t a v o l o r i s t r e t t o di Agenz ia D ig i ta le nel la p red i spos i z i one de l D o c u m e n t o di 

L inee Gu ida per il D isaster Recovery del le Pubbl iche Ammin is t raz ion i , in base al Codice d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e D ig i ta le . 

I no l t r e le so luz ion i messe in c a m p o sono c o e r e n t i con le ind icaz ion i de l Q u a d r o Strategico Nazionale sul la cybe rsecu t i r y . 

SOLUZIONI ARCHITETTURALI/TECNOLOGICHE 

L 'a rch i te t tu ra i n f r a s t r u t t u r a l e p ropos ta r a p p r e s e n t a una so luz ione c o m p l e t a di Bus iness Cont inui ty e d i D isaster 

Recovery in l inea sia c o n le p iù avanzate ind icaz ion i de l l 'Agenz ia D ig i ta le . 

Dalle l inee guida del l 'Agenzia Digitale per il DR e la BC nella P.A. 

Al lo s ta to a t t u a l e de l la t ecno log ia ques ta so luz ione (cont inuità opera t iva ) non p u ò p resc inde re da l le ca ra t t e r i s t i che 

del la c o n n e t t i v i t à sia in t e r m i n i d i d is tanza, sia in t e r m i n i di la tenza ; ne consegue che ta le m o d a l i t à (s inc ron izzaz ione) , 

n o n c h é l ' even tua le b i l a n c i a m e n t o geog ra f i co del car ico di l avo ro , r isu l ta d i f f i c i le o l t r e s ign i f i ca t i ve d is tanze f is iche f ra 

s i to p r i m a r i o e s e c o n d a r i o 

L 'a rch i te t tu ra è c o s t i t u i t a da : d u e data cen te r in "c luster metropol i tano" a d is tanza ta le da c o n s e n t i r e gl i a g g i o r n a m e n t i 

dei da t i in m o d a l i t à s inc rona senza in f i c ia re le p r e s t a z i o n i , con una bassa la tenza ; u n t e r zo da ta c e n t e r a d is tanza ta le 

( t i p i c a m e n t e s u p e r i o r e ai 200 k m , nel n o s t r o caso magg io re di 500) da n o n essere i n f l u e n z a t o da u n e v e n t u a l e e v e n t o 

ca tas t ro f i co che co invo lga e n t r a m b i i s i t i de l c lus te r m e t r o p o l i t a n o . I da t i 

su tale te rzo CED s o n o a l l ineat i in m o d a l i t à as inc rona con un r i t a r d o 

m a s s i m o di 60 m i n u t i ( R P O = l h ) e la r i pa r tenza de l serv iz io che avv iene 

d o p o un p e r i o d o di t e m p o mass imo d i 240 m i n u t i dal la d i ch ia raz ione d i 

d isas t ro ( R T 0 = 4 h ) . 

Al f i ne d i c o m p r e n d e r e p i e n a m e n t e il va lo re del la so luz ione o f f e r t a dal RTI, 

g iova r i assumere le ca ra t t e r i s t i che di una so luz ione d i BC e d i DR a l lo s t a t o 

d e l l ' a r t e del m e r c a t o e del la t ecno log ia . 

Una so luz ione di Business C o n t i n u i t y p r e v e d e che la cop ia de i da t i t ra d u e 

sit i sia pe r fe t tamente s incronizzata . A q u e s t o scopo assume 

u n ' i m p o r t a n z a f o n d a m e n t a l e la " l a t e n z a " , c ioè il t e m p o agg iun t i vo ( r i s p e t t o a q u e l l o di me ra cop ia ) d o v u t o al passaggio 

sulla re te per t r as fe r i r e i da t i da un s i to a l l ' a l t r o . Una la tenza t r o p p o a l ta non garan t isce la cop ia c o m p l e t a m e n t e 

s incron izzata p e r c h é i n t e r v e n g o n o i n e v i t a b i l m e n t e una ser ie di p r o b l e m i r i s p e t t o al le a p p a r e c c h i a t u r e che possono 

anda re in t i m e o u t e a l le app l i caz ion i che d o v r e b b e r o r i m a n e r e in a t tesa . 

La la tenza d i p e n d e da t r e f a t t o r i : apparat i ( po tenza e qua l i tà de l le m a c c h i n e d u p l i c a t e nei d u e s i t i ) , d is tanza ( in tesa 

c o m e pe rco rso in k m de l c o l l e g a m e n t o in f i b ra ) e t ipologia di c o n n e s s i o n e (capac i tà del la c o n n e s s i o n e e n u m e r o di 

snod i per cui passa la f i b ra ) . 

La d is tanza o t t i m a l e , al la luce de l le a t t ua l i po tenz ia l i t à o f f e r t e dal la t e c n o l o g i a , si co l loca t ra i 5 e i 50 KM (al m a s s i m o ) . 

Una d is tanza m a g g i o r e crea una la tenza t r o p p o a l ta , anche alla luce de l f a t t o che p iù sono l o n t a n i i d u e sit i p iù snod i 

dov rà a t t r ave rsa re il c o l l e g a m e n t o in f i b ra : pe r e s e m p i o un c o l l e g a m e n t o R o m a - M i l a n o per q u a n t o p o t e n t e dov rà 

a t t r ave rsa re m o l t i s n o d i . 

I n f i ne , Una so luz ione di Business C o n t i n u i t y deve essere is ta l lata in un da ta c e n t e r n o n lega to , r i s p e t t o al p r i m a r i o , al la 

stessa f o r n i t u r a e l e t t r i c a , d i c o n d i z i o n a m e n t o , di r e t e , ecc., così c o m e è cons ig l iab i le che i d u e CED n o n s iano in zone 

l i m i t r o f e in m o d o che i d u e sit i s iano i n d i p e n d e n t i a f r o n t e di disagi locali. 

Prop r io gli e l e m e n t i che ogg i , a l lo s ta to a t t u a l e de l la t ecno log ia , ca ra t t e r i z zano una so luz ione di Business C o n t i n u i t y , 

h a n n o p o r t a t o a d i f f e r e n z i a r e c o m p l e t a m e n t e il c o n c e t t o di Disaster Recovery , per il cu i s i to si c h i e d e che la d is tanza da 

q u e l l o p r i m a r i o sia t a le da ga ran t i r e le poss ib i l i tà d i r i p r i s t i no anche in caso d i d isas t ro n a t u r a l e . 

La so luz ione o f f e r t a per la c o n t i n u i t à o p e r a t i v a de l C e n t r o Servizi r a p p r e s e n t a q u i n d i il m a s s i m o o t t e n i b i l e 

da l l ' i n t eg raz i one de l le m ig l i o r i t e c n o l o g i e a t t u a l m e n t e d i spon ib i l i sul m e r c a t o , p e r m e t t e n d o di rea l izzare u n un ico " d a t a 

c e n t e r g l o b a l e " che , in caso d i fau l t , assicura la p r o t e z i o n e mass ima a l ivel lo d i : Storage (i dat i sono in repl icazione sui due 

siti de l c luster m e t r o p o l i t a n o e uti l izzabil i a presc indere della locazione fìsica); ret i ( l ' i n f ras t ru t tu ra d i re te è dup l ica ta sui d u e 

siti de l c luster g a r a n t e n d o così la massima af f ìdabi l i tà) ; s i s temi (i m e c c a n i s m i p r o p o s t i da l le so luz ion i di v i r t ua l i zzaz ione 

c o n s e n t o n o di s p o s t a r e v i r t ua l m a c h i n e s senza i n t e r r u z i o n e de l serv iz io a n c h e da u n s i to a l l ' a l t r o ) . 

Di segu i to sono r i p o r t a t i a t i t o l o e s e m p l i f i c a t i v o a lcun i scenar i possib i l i d i f au l t e il t i p o di r i spos ta che l ' i n f r a s t r u t t u r a d i 

c lus ter m e t r o p o l i t a n o o f f e r t a è in g rado d i sodd i s fa re . 

In caso di fault di u n o dei due siti , i serv iz i d i r e a l - t i m e m o n i t o r i n g de l c lus ter m e t r o p o l i t a n o , graz ie a l le features di 

V M w a r e HA (high availability) e FT [Fault tolerance) di cui è in possesso l ' a m b i e n t e v i r t ua l e HyperCED®, r i l evano il s i to 

a t t i v o che è in g r a d o di s u p p o r t a r e gl i host/virtuol machines d e l l ' a l t r o s i to ed assorb i re il car ico di l a v o r o , che gl i sarà 

a u t o m a t i c a m e n t e ' r u o t a t o ' . In pa r t i co l a re la t ecno log ia messa in c a m p o p u ò sos tene re e ges t i re in m a n i e r a 

c o m p l e t a m e n t e a u t o m a t i c a i seguen t i t i p i d i failure: 
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• 

• Host V M w a r e Fai lure: in caso d i f au l t de l l ' hos t V M W a r e l ' h e a r t b e a t d e l l ' i n f r a s t r u t t u r a V M W a r e segna lerà il s i to 

a t t i v o che p o t r à così s u p p o r t a r e gli h o s t / v i r t u a l mach ines d e l l ' a l t r o s i to 

• Cluster Contro l ler SAN Fai lure: in caso di f au l t d i un c o n t r o l l e r Storage: 

per gl i hos t che a c c e d e r a n n o al c o n t r o l l e r via p r o t o c o l l o FCP le HBA 

v e d r a n n o i d u e n o d i del c lus te r c o n t r o l l e r c o m e una s ingola u n i t à a r ray , 

con gli stessi W W N N ; per gl i hos t ESX che a c c e d o n o t r a m i t e p r o t o c o l l o 

ISCSI o NFS, lo Storage r i m a s t o a t t i v o p r o v v e d e r à ad esegu i re un 

" t a k e o v e r " o v v e r o l ' indi r izzo IP di des t i naz i one (usa to c o m e iSCSI o NFS 

ta rge t de l d a t a s t o r e m o n t a t o ) v iene a t t i v a t o sul c o n t r o l l e r supe rs t i t e . 

Nessun i n t e r v e n t o m a n u a l e è r i ch ies to sugl i host ESX 

• Dual Fai lure Recovery : nel caso , i nvece , di pe rd i t a di un i n t e r o s i to , ve r rà 

d i c h i a r a t o lo s ta to di d isas t ro ' l oca le ' , e sarà a t t i va ta la p r o c e d u r a di 

f a i l ove r sul s i to supe rs t i t e . In caso di óown de i c o n t r o l l e r e de i box d ischi 

sarà esegu i to il f a i l ove r del c lus te r m e t r o p o l i t a n o sul s i to s u p e r s t i t e . Q u i n d i gl i UUID de l l e LUN mirrorote s a r a n n o 

d i spon ib i l i su l l ' a l t r o s i to , senza so luz ione di c o n t i n u i t à . 

In caso di fault di en t rambi i sit i , il s i to di Disaster Recovery, c o n una i n f r a s t r u t t u r a con t e c n o l o g i e e d o t a z i o n i c o e r e n t i 

con q u a n t o p r e s e n t e nei sit i p r i m a r i , p e r m e t t e il r i p r i s t i no d e l l ' e r o g a z i o n e dei servizi in m o d a l i t à di e m e r g e n z a , con u n 

d i m e n s i o n a m e n t o s t r u t t u r a t o per g a r a n t i r e la d i spon ib i l i t à de i s i s temi ut i l izzat i per l ' e rogaz ione de i servizi f i n o al 

r i p r i s t i no di a l m e n o u n o dei 2 sit i p r i m a r i . Il c o l l e g a m e n t o t ra i s i t i de l c lus te r con il s i to OR è e f f e t t u a t o con una re te a 

t o p o l o g i a 'Star ' , con t r u n k MPLS d i m e n s i o n a t i per g a r a n t i r e l ' a l l i n e a m e n t o as inc rono de l s i to DR. 

SOLUZIONI ORGANIZZATIVE/PROCEDURALI 

Il RTI nel r i s p e t t o del la de f i n i z i one Ag lD d i res i l ienza - Sviluppare un approccio reattivo integrato (concetto di resilienza) 

seguendo procedure testate, proiettate a garantire la disponibilità dei servizi erogati - ha d i s e g n a t o , u t i l i zza to e v a l i d a t o 

c o s t a n t e m e n t e o rgan izzaz ion i e p r o c e d u r e , anche in a m b i t i p a r t i c o l a r m e n t e cr i t ic i qua l i que l l i d i rea l tà del la P.A. c r i t i che 

per il S is tema Paese, per t e n e r e s o t t o c o n t r o l l o aspe t t i de l la c o n t i n u i t à ope ra t i va q u a l i : so luz ion i e p ian i d i c o n t i n u i t à 

a d o t t a t i ; p rocess i c o m u n i c a t i v i e d i esca la t i on ; f o r n i t o r i d i serv iz i ; l ive l l i d i serv iz io . 

L 'app l icaz ione di ta l i p r o c e d u r e è m i s u r a t a c o s t a n t e m e n t e su u n range p r e d e t e r m i n a t o di 4 l i ve l l i : eccellente: t u t t e le 

p r o v e h a n n o r a g g i u n t o gli o b i e t t i v i pos t i ne i t e m p i s tab i l i t i ; buono: a l m e n o una ser ie d i p r o v e ha r a g g i u n t o t u t t i gli 

o b i e t t i v i p o s t i ; discreto: a l m e n o una ser ie d i p r o v e ha r a g g i u n t o il 7 5 % degl i o b i e t t i v i pos t i ; scorso.* nessuna ser ie di p r o v e 

ha r a g g i u n t o a l m e n o i! 7 5 % degl i o b i e t t i v i , t u t t e le p r o v e s o s t e n u t e dal Cen t ro Servizi p r o p o s t o pe r il C o n t r a t t o Q u a d r o 

h a n n o c o n s e g u i t o la va lu taz ione ecce l len te . 

L 'organizzazione a d o t t a t a dal RTI p r e v e d e : 

• Strut tura di G o v e r n o . Il Responsab i le de l Cen t ro Servizi c o a d i u v a t o dal responsab i le de l C o n t r a t t o Q u a d r o e dai 

Responsab i l i de i C o n t r a t t i Esecut iv i c o o r d i n a un Comitato Direttivo e di Emergenza con la responsab i l i t à di v a l u t a r e 

l 'ent i tà d i u n e v e n t u a l e d a n n o o s i tuaz ione di crisi e q u i n d i d i a t t i va re le o p p o r t u n e p r o c e d u r e di ges t i one 

d e l l ' e m e r g e n z a . In cond iz ion i di e m e r g e n z a il C o m i t a t o assume il c o n t r o l l o di t u t t e le o p e r a z i o n i : d i ch ia ra re lo 

"S ta to di E m e r g e n z a " ; au to r i zza re i m p i e g o di pe rsona le e s t e r n o e / o appa ra t i di s u p p o r t o a l le a t t i v i t à r i ch ies te ; 

au to r i zza re l ' a t t i vaz ione del p i a n o d i r i e n t r o ; m o n i t o r a r e l ' a v a n z a m e n t o de l le a t t i v i t à re la t i ve ai process i d i 

r i p r i s t i no e r i e n t r o ; d i ch ia ra re la c o n c l u s i o n e de l lo S ta to di Emergenza , r e d i g e n d o una d e t t a g l i a t a re laz ione su l le 

a t t i v i t à svo l t e . 

• Il c o m i t a t o sarà a f f i anca to óaW'Incident Manager e da un Gruppo di Coordinamento, c o s t i t u i t o dai responsab i l i de i 

servizi di g e s t i o n e del Cen t ro Serviz i , ne l la fase di v a l u t a z i o n e de l d a n n o , f o r n e n d o così u n s u p p o r t o alla dec i s ione 

f ina le ; i n o l t r e assume la responsab i l i t à del c o r r e t t o s v o l g i m e n t o de l le p r o c e d u r e d i r i p r i s t i n o e r i e n t r o . 

• Gruppi Operat iv i : un Settore di primo intervento, c o s t i t u i t o da pe rsona le con e l eva te c o m p e t e n z e s i s tem is t i che , 

ges t iona l i ed o p e r a t i v e per c o o r d i n a r e le a t t i v i t à d i r i p r i s t i no de l s i to c o i n v o l t o dal d i sas t ro . 

Le p r o c e d u r e necessar ie per lo s v o l g i m e n t o de l le c o r r e t t e e c o o r d i n a t e az ion i da i n t r a p r e n d e r e p r i m a , d u r a n t e e d o p o 

il ver i f i cars i di u n d isas t ro sono desc r i t t e ne l Cont ingency Pian per la Cont inui tà Opera t iva (CP) che v iene p r e d i s p o s t o 

ad in iz io de l C o n t r a t t o Q u a d r o e m a n t e n u t o c o s t a n t e m e n t e a g g i o r n a t o . 

Il Cont ingency Pian de f in isce o b i e t t i v i e i p r inc ip i gene ra l i da pe r segu i r e ; r uo l i , r esponsab i l i t à e s i s temi di esca la t i on ; 

p r o c e d u r e . 

In pa r t i co l a re i nd i v i dua le a t t i v i t à necessar ie pe r il r i p r i s t i no de i serv iz i , t e n e n d o c o n t o de l la d i spon ib i l i t à (e de l l e 

po tenz ia l i c r i t i c i tà ) r e l a t i v a m e n t e al le r isorse u m a n e , s t r u t t u r a l i e t e c n o l o g i c h e : o rgan izzaz ione az ienda le a cu i 

comun ica re il d isastro; e lenchi degli eventua l i f o rn i to r i dei p rodo t t i so f twa re : a rch i te t tu ra e conf iguraz ione del Cent ro Servizi. 

Il CP c o n t i e n e t ra l ' a l t ro : Manua le Organizzat ivo con s t r u t t u r a dec is iona le (Comi ta t i di Crisi e d i C o o r d i n a m e n t o o a l t r e 
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s t r u t t u r e a n a l o g h e ) , log is t ica dei s i t i , de f i n i z i one dei p rocess i d i ges t i one t u r n i e r e p e r i b i l i t à , e lenco e c o n t a t t i de l 

pe rsona le che cos t i tu i sce l ' o rgan izzaz ione de l serv iz io ; M a n u a l e Tecn ico , con re la t i v i a l lega t i qua l i a r c h i t e t t u r a e 

c o n f i g u r a z i o n e de l CS, e lenco dei serviz i o g g e t t o d i f o r n i t u r a ; M a n u a l e Utente con l ' i nd icaz ione pe r l ' A m m i n i s t r a z i o n e 

di az ion i ed a t t i v i t à pe r c o n t i n u a r e a f r u i r e dei servizi in caso d i d i sas t ro ; Model lo del V e r b a l e de i r i su l ta t i de i tes t . 

Il P iano è c o n s e r v a t o in m o d o ta le da g a r a n t i r n e la d i spon ib i l i t à in caso d i d isas t ro . 

Nel segu i to s o n o desc r i t t e s i n t e t i c a m e n t e le p r o c e d u r e p rev i s te da l CP per la f o r m a z i o n e de l pe rsona le ; pe r le s i t uaz ion i 

d i e m e r g e n z a ; pe r le p rove p e r i o d i c h e . 

• F o r m a z i o n e : v i ene g a r a n t i t o la f o r m a z i o n e degl i a t t o r i c o i n v o l t i sia per una sens ib i l i zzaz ione sui t e m i de l la 

c o n t i n u i t à ope ra t i va e de l d isas te r recove ry sia per un a d d e s t r a m e n t o p iù spec i f i co sul la ges t i one d i una e v e n t u a l e 

e m e r g e n z a . 

• Cont inui tà operat iva a f ronte di e m e r g e n z e : Gli e v e n t i i ndes ide ra t i e i re la t i v i scenar i d i crisi s o n o c lass i f icat i in 

o r d i n e c rescen te di g rav i tà , c o n le re la t i ve az ion i di so luz ione : Event i da i m p a t t o p r o c e d u r a l e , qua l i i n d i s p o n i b i l i t à 

di s ingo le c o m p o n e n t i di u n o de i d u e s i t i , sono ta l i da p o t e r essere a f f r o n t a t i c o n i n t e r v e n t i s t a n d a r d ind ica t i ne l le 

p r o c e d u r e di ges t i one de l le spec i f i che c o m p o n e n t i , es. r i con f i gu raz i one h w e sw d i a m b i e n t e , u t i l i zzo d i so luz ion i 

a l t e r n a t i v e , e t c ; Event i da s w i t c h o v e r qua l i i nd i spon ib i l i t à parz ia le (di p iù c o m p o n e n t i ) d i un s i l o , pe r i qua l i è 

poss ib i le o p e r a r e co l l egandos i d a l l ' a l t r o s i to de l c lus te r ; Event i da fa i lover che causano i nd i spon ib i l i t à di un s i l o de l 

c lus te r m e t r o p o l i t a n o , ta l i che si r e n d e necessar io l ' ope ra t i v i t à c o m p l e t a d a l l ' a l t r o s i to m a il pe rsona le p u ò 

c o n t i n u a r e a o p e r a r e dal p r o p r i o p o s t o d i l avo ro ; Disastr i ossia e v e n t i in g r a d o d i r e n d e r e i nd i spon ib i l e per g i o r n i 

u n o de i s i t i , o a d d i r i t t u r a e n t r a m b i i sit i de l c lus te r m e t r o p o l i t a n o . 

Nel la so luz ione di c lus te r m e t r o p o l i t a n o prev is ta pe r il C e n t r o Servizi de l C o n t r a t t o Q u a d r o , t u t t i gli e ven t i i n d i c a t i , 

t r a n n e il d i sas t ro in caso di i nd i spon ib i l i t à di e n t r a m b i i s i t i , v e n g o n o r iso l t i senza a lcun d e g r a d o o s o l u z i o n e di 

c o n t i n u i t à dei serviz i f o r n i t i a l le A m m i n i s t r a z i o n i C o n t r a e n t i . 

• Prove Per iodiche: Lo s v o l g i m e n t o di p r o v e p e r i o d i c h e ( g e n e r a l m e n t e 2 vo l t e l ' anno) p e r m e t t e di ve r i f i ca re la rea le 

r i spondenza di q u a n t o rea l izzato con le spec i f i che r i ch ies te di C o n s i p / A g l D e de l le A m m i n i s t r a z i o n i . 

3.3.2.1.5 Gli obiettivi di sicurezza per il centro servizi 

Per c o m p l e t e z z a si r i p o r t a un q u a d r o s i n o t t i c o deg l i o b i e t t i v i d i s icurezza per il C e n t r o serv iz i , f issat i ne l C a p i t o l a t o al 

par . 4 . 2 . 1 . 1 , così c o m e v e n g o n o i m p l e m e n t a t i e g a r a n t i t i a l l ' i n t e r n o de l la p resen te o f f e r t a . 

Obiettivo Modalità di implementazione 

Assicurare la continuità dei servizi e delie 
applicazioni 

Nel § 3.3.2.3.4 si descrivono in dettaglio le soluzioni per garantire la Continuità Operativa, una delle 
misure previste per la sicurezza logica 

Minimizzare i danni in caso di incidente e/o 
di avaria del Sistema Informativo 

Le attività e gli strumenti del SOC per minimizzare i danni in caso di inciderne c /o di avaria de! Sistema 
Informativo sono descritte nel paragrafo 3.3.2.3.2 

Garantire la gestione delia sicuiezza in linea 
con la normativa nazionale e con gli standard 
internazionali 

Il Sistema di Gestione della Sicurezza delle Informazioni (SGSI) per garantire la gestione della sicurezza 
in linea con la normativa nazionale e con gli standard internazionali è descritto nel paragrafo "3.3.2.3.2 
1 livelli di Gestione della sicurezza" 

Normalizzare l'approccio alla gestione della 
sicurezza, ottimizzando e coordinando le 
risorse disponibili 

Le misure di sicurezza organizzativa per normalizzare l'approccio alla gestione della sicurezza, 

ottimizzando e coordinando le risorse disponibili sono descritte nel "3.3.2.3.3 Misure di sicurezza" 

Creare una organizzazione della sicurezza 
condivisa, documentala, organica, efficiente 
e capillare 

Il Modello organizzai ivo per la sicurezza, descritto nel 3.3.2.3.1, viene creato proprio secondo i principi 
alla base dell'obiettivo: avere un'organizzazione condivisa, documentata, organica, efficiente e 
capillare. 

Consentire un miglioramento continuo dei 
sistema della sicurezza 

Il miglioramento continuo del sistema della sicurezza ò consentito attraverso il Processo di gestione 
della sicurezza descritto nel paragrafo "3.3.2.3.2 

Fornire una metodologia, politiche c 
procedure per il sistema di gestione 

La metodologia, le politiche e procedure per il sistema di gestione sono fornite nella fase di 
Pianificazione del SGSI descritto nel paragrafo "3.3.2.3.2 

Garantire gli obiettivi di sicurezza della 
fornitura da inserire nel piano della 
sicurezza del centro servizi, quali a titolo 
indicativo: 

• Sicurezza fìsica e logica 

• Sicurezza delle applicazioni 

• Gestione delle utenze 

• Gestione degli incidenti 

• Continuità Operativa 

Gli obiettivi di sicurezza della fornitura da inserire nel piano della sicurezza del centro servizi sono 
garantiti attraverso: 

• l'implementazione del SGSI descritta nel "3.3.2.3.2" 1 livelli di Gestione della sicurezza" e nel 
paragrafo 3.3.2.3.3 Misure di sicurezza fisica. Misure di sicurezza logica, Sicurezza delle 
applicazioni. Gestione degli accessi, delle utenze privilegiate e degli utenti Amministratori 

• Il Security Operation Center descritto nel "3.3.2.3.2 1 livelli di Gestione della sicurezza" 

• le soluzioni per garantire la Continuità Operativa, descritto nel § 3.3.2.3.4 
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E L E M E N T I DISTINTIVI D E L I A P R O P O S T A 

Esaustività ed eff icacia del le modal i tà organizzat ive: M o d e l l o d i f u n z i o n a m e n t o comp less i vo del C e n t r o Servizi 

basa to su q u a t t r o s t r u t t u r e di r i f e r i m e n t o : Conduz ione Opera t iva , Serv ice Control R o o m (SCR), al cui i n t e r n o o p e r a 

a n c h e il N e t w o r k O p e r a t i o n Cen te r (NOC) per le re t i , Secur i ty Opera t ion Center (SOC) per la s icurezza. Presenza di 

Capaci ty M a n a g e m e n t e di un p rocesso di c o m u n i c a z i o n e t ra i sogget t i i m p e g n a t i n e l l ' e r o g a z i o n e de i serv iz i 

M o d e l l o di f u n z i o n a m e n t o che garan t isce l 'operat iv i tà ot t imale per tut te le p ia t ta forme "as a service"; p ia t ta forma 
Test B e d per ve r i f i ca re la c o n f o r m i t à d i tutti i servizi del la forni tura 

Aspett i di gest ione del la s icurezza f is ica, logica e d organizzat iva: soluzioni organizzat ive (Responsab i le de l la 

s icurezza. C o m i t a t o per la s icurezza. Team SGSI, SOC, t e a m d e d i c a t o al la c o n t i n u i t à o p e r a t i v a ) ; M isure di s icurezza 
f isica ( m i s u r e a n t i n c e n d i o , a n t i n t r u s i o n e , v i deoso rveg l i anza , ba r r i e re f is iche e c o n t r o l l o accessi) ; M isure di s icurezza 
logica (RSA Arche r e RSA A d v a n c e d Secur i ty O p e r a t i o n Cen te r ) ; Misure di s icurezza organizzat iva ( s i s tema 

s t r u t t u r a t o e c o n t r o l l a t o di r uo l i , responsab i l i t à , process i e p r o c e d u r e de l SGSI f o r m a l i z z a t e nel Piano d i Sicurezza) 

Cont inui tà operat iva: so luz ione c o m p l e t a d i Business C o n t i n u i t y e Disaster Recovery (Cen t ro serviz i su c lus ter 
met ropol i tano , s t r u m e n t i cond iv is i ) e so luz ion i o rgan izza t ive /procedura l i (post i di l a vo ro e m o d a l i t à o rgan i zza t i ve , 

che p r e v e d o n o una s t r u t t u r a d i g o v e r n o e g r u p p i o p e r a t i v i , e p r o c e d u r e desc r i t t e ne l Cont ingency pian e nel M a n u a l e 
operat ivo per la n o r m a l e o p e r a t i v i t à e a f r o n t e di e m e r g e n z e s u p p o r t a t e da prove per iodiche) . 

3.4 I IL SERVIZ IO DI HELP D E S K 

La so luz ione p r o p o s t a dal l 'RTI è f r u t t o del la c o m b i n a z i o n e di esper ienze m a t u r a t e neg l i ann i e di idee i n n o v a t i v e , che 

c o n i u g a n o n u o v e m o d a l i t à di re laz ione e di ges t i one con que l l e t r ad i z i ona l i . La so l uz i one , basata sul la capac i tà di 

s u p p o r t a r e p iù cana l i , r i c o n d u c e t u t t e le f o r m e d i c o n t a t t o ad u n t r a t t a m e n t o c o m u n e nel f lusso di evas ione de l le 

r i ch ies te {multimedia blending), ass icu rando fac i l i tà di accesso, e f f i c ienza e t e m p i d i i n t e r v e n t o p iù rap id i . 

Il RTI ha una p r o f o n d a e c o m p r o v a t a c o m p e t e n z a n e l l ' e r o g a z i o n e d i servizi di He lp Desk (HD) . Ciò ha c o n s e n t i t o lo 

sv i l uppo di m e t o d o l o g i e in g r a d o di ada t ta rs i con ef f icac ia ai m u t a m e n t i de l c o n t e s t o . Tra le p r inc ipa l i espe r i enze si 

r i p o r t a n o que l l e pe r il g r u p p o Fer rov ie de l lo S ta to , per il M i n i s t e r o del la Salu te e pe r il M i n i s t e r o del Lavo ro . 

I no l t r e , la m a n d a t a r i a A l m a v i v a ha e r o g a t o un serv iz io di He lp Desk ana logo a q u e l l o r i ch ies to pe r la p r e s e n t e f o r n i t u r a 

n e l l ' a m b i t o del Contratto SPC - lotto2, per il qua le ha ges t i t o f i n o a 18 Amminis t raz ion i c o n t e m p o r a n e a m e n t e - a l cune 

de l le qua l i con ol tre 100.000 u tenze ab i l i t a te - con o l t r e 10.000 r ichieste al g iorno. Tale serv iz io è s t a t o o g g e t t o d i 

speci f ico col laudo da pa r te di Dig i tPA (ora AglD) e d i cont inuo monitoraggio pe r t u t t a la d u r a t a c o n t r a t t u a l e , a 

ce r t i f i caz ione de l p i e n o r i s p e t t o dei l ivel l i d i serv iz io e de l l ' adegua tezza r i spe t t o a l le es igenze o rgan izza t i ve , f u n z i o n a l i e 

t e c n i c h e de l le s ingo le A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i . 

I p u n t i d i forza del la p r e s e n t e p r o p o s t a sono : le metodologie operat ive in t o t a l e ade renza al le best practice ITIL; 
l 'esper ienza speci f ica sia organ izza t iva sia de l le r isorse i m p e g n a t e nel p r o g e t t o ; l'accessibilità mul t icana le de l la 

p i a t t a f o r m a di accog l ienza, con capac i tà d i s u p p o r t a r e p iù canal i in e n t r a t a e in usc i ta (mul t imedia b lending) ; la 
s t r u m e n t a z i o n e tecnica leader di m e r c a t o nei d ivers i a m b i t i : ACD e IVR Avaya , T r o u b l e T i cke t i ng ARS R e m e d y di B M C ; 
i s is temi di r icerca ontologica in linguaggio natura le a s u p p o r t o deg l i o p e r a t o r i per la c lass i f icaz ione de i t i c k e t e la 

r icerca de l le so luz ion i ( I r ide CRM e I r ide K M ) ; la r i levazione del grad imento , s u p p o r t a t a da u n s is tema a u t o m a t i c o 

o f f e r t o senza cost i a g g i u n t i v i . 

3 .4 .1 Model lo organizzat ivo 

L 'organ izzaz ione de l Serviz io che o p e r a n e l l ' a m b i t o de i Cen t r i serv iz i , p r e v e d e : 

Responsab i l e del l 'Help Desk . E' il r i f e r i m e n t o , t r a m i t e il Responsab i le de l CE, per 

le A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i e ha m a t u r a t o u n ' e s p e r i e n z a p l u r i e n n a l e su 

p r o g e t t i a n a l o g h i . Ha la responsab i l i t à di g a r a n t i r e il b u o n a n d a m e n t o del 

Serv iz io di Help Desk ed il c o m p i t o d i : p r o p o r r e e c o n c o r d a r e con 

l ' A m m i n i s t r a z i o n e process i e rego le nel la fase di presa in car ico del serv iz io ; 

c o o r d i n a r e il serv iz io ; g a r a n t i r e II r i s p e t t o degl i SLA; i n d i v i d u a r e le ev en tua l i 

az ion i c o r r e t t i v e ; p r e p a r a r e e consegna re a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e i r e p o r t 

c o n t r a t t u a l i sui l ivel l i d i serv iz io ; c o o r d i n a r e e ges t i re i r a p p o r t i o p e r a t i v i con a l t r i 

servizi e Terze Par t i . 

T e a m di r isorse ded ica te al 1° l ivello. E' c o s t i t u i t o da r isorse con e leva te 

c o m p e t e n z e su t u t t e le t e m a t i c h e o g g e t t o del Lo t t o . In pa r t i co la re , nel la 

g e s t i o n e de l r a p p o r t o con i r e f e r e n t i , in f u n z i o n e di c o m p e t e n z e spec i f i che su 

t e m a t i c h e f u n z i o n a l i / t e c n i c h e ed a m m i n i s t r a t i v e / c o n t r a t t u a l i de l le 

A m m i n i s t r a z i o n i e a l l ' u t i l i zzo deg l i s t r u m e n t i p rev is t i per il serv iz io . 
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Il t e a m d i V l ive l lo è ges t i t o o p e r a t i v a m e n t e dal la r isorsa p iù esper ta (coord inatore del T e a m ) . Tale r isorsa, 

f u n z i o n a l m e n t e d i p e n d e n t e dal Responsabi le d e l l ' H e l p Desk, s u p p o r t a q u e s t ' u l t i m o ne l le a t t i v i t à di r o u t i n e e lo 

sos t i tu isce in caso di assenza; conduce e superv i s iona il t e a m d i serv iz io ; m o n i t o r a l ' a n d a m e n t o del serv iz io e i n t e r v i e n e 

nel caso d i p r o b l e m i . 

Il RTI garan t i sce che t u t t e le r isorse d e d i c a t e a b b i a n o : c o m p e t e n z e operat ive sul le p rocedure ed una conoscenza 

t e c n i c o / g e s t i o n a l e de l s i s tema di HD e nel s e t t o r e i n f o r m a t i c o ; c o m p e t e n z e di alto livello dei s is temi s o f t w a r e , de i 

s i s temi o p e r a t i v i , d i DBMS e di app l i ca t i v i ; capacità di asco l to , cor tes ia e disponibi l i tà nei r a p p o r t i i n t e r p e r s o n a l i ; 

capacità di anal isi di pr imo livello per T indiv iduazione e r isoluzione dei p rob lemi ; af f idabi l i tà e tempest iv i tà nel lo 

svo lg imento del le a t t iv i tà . Il t e a m di Help Desk di p r i m o l ivel lo inol t ra le r ichieste ai Referent i dei Servizi che a t t i ve ranno a 

lo ro vo l ta i t e a m di secondo l ivel lo. 

L 'a t t iv i tà di p r i m o l ive l lo v iene svo l ta nei g io rn i fe r ia l i , da l l uned ì al v e n e r d ì , da l le 8 :30 al le 17 :30 e saba to da l le 8 :30 al le 

14 :00 . I no l t r e , il g r u p p o di m o n i t o r a g g i o presso il CS assicura il presidio cont inuat ivo (24hx7gg) per la r i cez ione de l le 

segna laz ion i re la t i ve a m a l f u n z i o n a m e n t i e a l le f u n z i o n i d i s icurezza. 

Accessibilità multicanale 

ti serv iz io è access ib i le , c o m e r i ch ies to , a t t r a v e r s o i t r ad i z i ona l i canal i di c o n t a t t o : N u m e r o V e r d e , Fax, E -Mai l , W e b . M a 

è nel la fac i l i tà e ne l l ' i n t eg raz i one fra le d iverse m o d a l i t à d i re laz ione f ra A m m i n i s t r a z i o n e e HD che si m a n i f e s t a la 

c o m p o n e n t e i nnova t i va del la p r o p o s t a : i n d i p e n d e n t e m e n t e da l cana le di c o n t a t t o , le log iche per il routing profUe-based 

m u l t i c a n a l e c o n s e n t o n o la ges t i one in m o d a l i t à multimedia hlending e q u i n d i il t r a t t a m e n t o di c o n t a t t i d i n a t u r a 

e t e r o g e n e a in m o d o o m o g e n e o e cen t ra l i zza to . Nel la m o d a l i t à w e b i r e f e r e n t i de l le A m m i n i s t r a z i o n i h a n n o a 

d i spos iz ione un c o l l e g a m e n t o d i r e t t o c o n l 'HD sia t r a m i t e il Portale di Governo e Gestione della Fornitura che m e d i a n t e 

una speci f ica app ( d i spon ib i l e per iOS, A n d r o i d e W i n d o w s M o b i l e ) che p e r m e t t e per o p e r a r e in base al p r o f i l o : 

Ammin is t raz ione già contrat tual izzata: gest ire t icket ( a p e r t u r a n u o v o t i cke t i n f o r m a t i v o o t ecn i co , ver i f ìca s t a t o 

l avo raz ione t i cke t a p e r t o , so l lec i to , r ich ies ta d i va r i az ione ) ; r ichiedere contat to [cali me back) c o n scel ta de l mezzo e 

de l la fascia o ra r i a ; 

Ammin is t raz ione n o n contrat tual izzata: r ichiedere informazioni ( ape r tu ra n u o v o ticket i n f o r m a t i v o ) ; r ich iedere 

conta t to (co// m e back) con scel ta del mezzo e del la fascia o ra r i a . 

T u t t i i canal i d i c o n t a t t o sono i n teg ra t i con il s is tema di Trouble Ticketing per la ges t i one e la s to r i c i zzaz ione de l le 

r i ch ies te . Le m o d a l i t à d i a u t e n t i c a z i o n e de l le A m m i n i s t r a z i o n i sono c o n f o r m i a q u a n t o p rev i s to dal m o d e l l o SPID 

( u s e r / p a s s w o r d , PIN, ... ). 

3.4.2 M o d a l i t à di funz ionamento 

Il Serviz io o f f e r t o si con f i gu ra c o m e singolo punto di contat to (SPoC) che : 

• raccog l ie le r i ch ies te d i s u p p o r t o ; 

• i den t i f ì ca la t i po l og i a d i i nc iden t e lo regis t ra nel s i s tema di TT; 

• assegna la p r i o r i t à e la g rav i t à ; 

• fo rn isce l 'assistenza i n f o r m a t i v a e / o un p r i m o t e n t a t i v o d i so luz ione de l la p r o b l e m a t i c a ; 

• e f f e t t u a la ch iusura tecn ica e que l la a m m i n i s t r a t i v a se l ' u t e n t e c o n f e r m a il b u o n es i to del la so luz ione o assegna la 

g e s t i o n e de l t i cke t al Re fe ren te de l serv iz io per cu i è s ta ta e f f e t t u a t a la segna laz ione . 

In o t t i ca di P rob lem M a n a g e m e n t , il Servizio f unz i ona anche in moda l i tà proatt iva: 

al f i ne d i an t i c i pa re e r i d u r r e le segna laz ion i , l 'Help Desk si fa car ico d i m o n i t o r a r e 

le segna laz ion i r i cevu te e di p r o p o r r e ai g r u p p i di Ges t i one O p e r a t i v a i n t e r v e n t i 

m i g l i o r a t i v i da c o n d i v i d e r e a n c h e con i r e f e r e n t i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . A l lo scopo 

s o n o p r o d o t t i r e p o r t pe r i od i c i b imes t ra l i per ev i denz ia re , f ra l ' a l t ro , i p r o b l e m i 

r i c o r r e n t i nel t e m p o , gl i u t e n t i / u f f i c i che c h i a m a n o con m a g g i o r e f r e q u e n z a , le 

app l i caz ion i che p r e s e n t a n o magg io re necessi tà d i s u p p o r t o i n f o r m a t i v o o 

g e n e r a n o un magg io r n u m e r o d i i nc iden t . 

In s in tes i , il 1° Livel lo r i m a n e s e m p r e responsab i le de l r a p p o r t o con l ' u t e n t e e de l 

t r a c c i a m e n t o del la r i ch ies ta , anche d o p o l ' even tua le passaggio al 2° Livel lo d i 

Ges t i one O p e r a t i v a , ed è d e p u t a t o ad e f f e t t u a r e la ch iusura a m m i n i s t r a t i v a de l 

t i c ke t d o p o la ver i f ica con l ' u t e n t e . A l l ' a t t o del la ch iusura tecn ica il s i s tema invia 

u n a mai l a u t o m a t i c a di notif ica ch iusura in tervento a l l ' u t e n t e , che p u ò 

c o n f e r m a r e il b u o n es i to d e l l ' i n t e r v e n t o o c h i e d e r n e la r i a p e r t u r a . 
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Integrazione con il 1 " livello dell'Amministrazione 

Q u a l o r a l ' A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t e d isponga già al suo i n t e r n o di u n HD di 1 " l i ve l lo e i n t e n d a m a n t e n e r n e la t i t o l a r i t à 

d i g e s t i o n e , il RTI ass icura, c o m e r i ch ies to dal C a p i t o l a t o , l ' i n te raz ione b id i rez iona le c o n il p r o p r i o 2° l ive l lo d i G e s t i o n e 
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O p e r a t i v a , c o n s e n t e n d o , t r a m i t e oppor tune appl icazioni w e b serv ice , la r i cez ione de i ticket ne l p r o p r i o s i s tema di TT, 

la ch iusura deg l i stessi e il r i t o r n o de l le i n f o r m a z i o n i al s i s tema d i TT d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . La p r o c e d u r a ga ran t i sce - in 

o t t i ca di p r o a t t i v i t à e a t t r a v e r s o i n c o n t r i pe r i od i c i - sia lo s c a m b i o d i i n f o r m a z i o n i f ra i d i ve rs i s i s temi (con a r r i c c h i m e n t o 

de l le FAQ e de i K M ) sia la s to r ic izzaz ione nel s i s tema d i TT de l RTI, per c o n s e n t i r e la p r o d u z i o n e de i r e p o r t . Una 

p r o c e d u r a ana loga è stata a t t u a t a con successo, d u r a n t e la ges t i one del p r e c e d e n t e c o n t r a t t o , con il MEF ed ha g a r a n t i t o 

la ges t i one o t t i m a l e ne l le m o d a l i t à sopra desc r i t t e . 

3 . 4 . 3 Carat ter is t iche metodolog iche 

La m e t o d o l o g i a con cui il RTI gest isce il serv iz io è basata sul le best pract ice ITIL Serv ice Desk e t i e n e c o n t o de i seguen t i 

o b i e t t i v i : r i so l ve re il magg io r n u m e r o poss ib i le di r i ch ies te al p r i m o l i ve l lo , t r a m i t e p r o c e d u r e r i pe t i b i l i e s t r u m e n t i 

e v o l u t i (ad e s e m p i o FAQ a r icerca s e m a n t i c a ) ; ind i r izzare c o r r e t t a m e n t e , in caso di esca la t ion o p e r a t i v a , i da t i de l la 

c h i a m a t a al s e c o n d o l ive l lo c o m p e t e n t e ; ga ran t i r e f lessibilità pe r la ges t i one dei p icch i di l a v o r o ; cu ra re il m o n i t o r a g g i o 

de l l o s t a t o di a v a n z a m e n t o del la r i ch ies ta , a t t r a v e r s o m o m e n t i di fo l low up; f o r n i r e la repo r t i s t i ca re la t i va al le c h i a m a t e 

p e r v e n u t e ( n u m e r o s i t à e c lass i f icaz ione) e a l le r i ch ies te d i serv iz io ch iuse c o n m i s u r a z i o n e de i re la t iv i SLA. Il RTI m i ra a 

ra f f o r za re l 'e f f icac ia del serv iz io di Front End ( c h i a m a t e r i so l te al p r i m o c o n t a t t o ) a n c h e a t t r a v e r s o anal isi del le c h i a m a t e 
inoltrate al 2" l ive l lo i cui es i t i sono cond iv is i in m o d o t r a s p a r e n t e c o n l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

3 . 4 . 4 G e s t i o n e del le r isorse 

Dimensionamento e flessibilità operativa 

Nel d i m e n s i o n a m e n t o del serv iz io , il RTI si avva le d i una m e t o d o l o g i a a m p i a m e n t e t e s t a t a , de r i va ta da que l la no ta c o m e 

" t e o r i a de l le c o d e " a d a t t a t a a l le ca ra t t e r i s t i che d i s t i n t i ve d e l l ' a t t i v i t à e de l s is tema di work force m a n a g e m e n t " G o a c s " , 
s v i l u p p a t o dal G r u p p o A l m a v i v a , a t t r a v e r s o il qua le è poss ib i le mass imizzare la capac i tà p r o d u t t i v a . La p i a t t a f o r m a 

p e r m e t t e d i f f e r e n t i l ivel l i di accesso e d i o p e r a t i v i t à , s e c o n d o il p ro f i l o a t t i v a t o . Si basa su l lo sv i l uppo di a l g o r i t m i 

m a t e m a t i c i (Er iang ro ta M a t r i x ) e genera m a t r i c i ad e n t r a t a m u l t i p l a per le var ie fasce di t u r n o . La def in iz ione del n u m e r o 

di r isorse da a t t i vare nei singoli con t ra t t i esecut iv i è e f fe t tua ta con tale metodo log ia in fase di presa in car ico del servizio, in 

funz ione del la carat ter is t iche del servizio stesso e dei vo l um i che sono indicat i dal le Ammin is t raz ion i con t raen t i . 

La soluz ione che il RTI m e t t e in c a m p o per assicurare la f lessibi l i tà operat iva e la coper tu ra del le c o m p e t e n z e tecn iche p revede : 

• s is tema di recruiting in g r a d o di m e t t e r e a d ispos iz ione de l serv iz io r isorse c o m p e t e n t i , già a l l ' a t t o d e l l ' a v v i a m e n t o ; 

• p red i spos i z i one ed ut i l izzo de l lo s t r u m e n t o di suppor to [skill inventory) che raccog l ie in un un i co r e p o s i t o r y le 

c o m p e t e n z e d i spon ib i l i r i s p e t t o al le es igenze del p r o g e t t o e c o n s e n t e una c o m p l e t a g e s t i o n e de l l ' a l l ocaz ione de l le 

pe r sone nel g r u p p o di l avo ro , nel la ges t ione de l le t u r n a z i o n i e de i p icch i l avo ra t i v i . È p rev i s ta , per ogn i t u r n o , la 

cos tan te presenza d i espe r t i de l le t e m a t i c h e i n e r e n t i i p o r t a l i , s i t i / app l i caz ion i web e a p p n o n c h é pe r i p e r i o d i di 

r epe r i b i l i t à e / o di es tens ione d e l l ' o r a r i o d i l avo ro , l ' i nd icaz ione de l le r isorse p rev i s te ; 

• s u p p o r t o di un bac ino di r isorse n o n d i r e t t a m e n t e i m p e g n a t e sulla f o r n i t u r a - ma se lez ionab i l i dai centr i di 

c o m p e t e n z a - che il RTI si i m p e g n a a qua l i f i ca re sul le t e m a t i c h e d i f o r n i t u r a f in dal la presa in car ico e a r e n d e r e 

d i spon ib i l i a l l ' occo r renza in t e m p i b rev i ; 

• p rocesso d i fo rmaz ione cont inua de l le r isorse che d u r a per l ' i n te ro p e r i o d o c o n t r a t t u a l e , teso al m o n i t o r a g g i o e 

a g g i o r n a m e n t o de l le c o m p e t e n z e de l le r isorse d e s t i n a t e al la F o r n i t u r a . 

Formazione del personale 

Per garant i re la d isponib i l i tà di r isorse cos tan temen te agg iornate sulle t ema t i che r ichieste, il RTI ado t ta una me todo log ia di 

f o rmaz ione .Tale metodo log ia consente di governare t u t t e le fasi del processo f o rma t i vo , in par t ico lare : 

Formaz ione iniziale. Garan t i sce la p r e p a r a z i o n e di base a t u t t e le f i gu re p ro fess iona l i c o i n v o l t e ne l le a t t i v i t à d i g e s t i o n e 

e d e r o g a z i o n e de l serv iz io : t e m a t i c h e t e c n i c h e che c o n s e n t o n o la so luz ione e l 'assistenza a l l ' u t e n t e ; c o r r e t t a 

c o m p i l a z i o n e dei t i c ke t e re la t i va ges t i one . 

Formaz ione cont inua . Per m a n t e n e r e u n e l eva to l ive l lo d i c o m p e t e n z a de l pe rsona le se lez iona to , le r isorse s o n o 

s o t t o p o s t e ad un Piano d i F o r m a z i o n e On Going che p r e v e d e a g g i o r n a m e n t i c o n t i n u i , 

sia per una ver i f i ca de l le conoscenze e de l le c o m p e t e n z e , sia per i n c r e m e n t a r l e , in 

p a r t i c o l a r e in c o n c o m i t a n z a con il r i lascio o l 'aggiornamento di nuove appl icazioni e 
p rocedure . La f o r m a z i o n e c o n t i n u a e il m i g l i o r a m e n t o de l le capac i tà e conoscenze degl i 

o p e r a t o r i , s o n o i no l t r e g a r a n t i t e dal c o s t a n t e a g g i o r n a m e n t o del la Knowledge Bose 

e f f e t t u a t o sulla base de l le r i so luz ion i da p a r t e de l l 'He /p Desk de i p r o b l e m i r i c o r r e n t i . La 

f o r m a z i o n e è e r o g a t a in au le a t t r ezza te che r i p r o d u c o n o gli a m b i e n t i o p e r a t i v i p rev is t i 

per il serv iz io e c o n t e m p l a sia lez ioni t r ad i z i ona l i (docenza f r o n t a l e ) , sia ese rc i taz ion i , 

g ioch i di r u o l o e sessioni di a f f i a n c a m e n t o con pe rsona le e s p e r t o , su spec i f i che 

t e m a t i c h e . Al t e r m i n e di c iascuna sess ione f o r m a t i v a s o n o s o m m i n i s t r a t i tes t di 

v a l u t a z i o n e de l le c o m p e t e n z e acqu is i te . 
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Il RTI, p rev i o assessment de l le r isorse assegnate al p r o g e t t o , p r e d i s p o n e ogn i t re mes i 

u n p i a n o di f o r m a z i o n e d e t t a g l i a t o r i g u a r d o : 

• o r e d i f o r m a z i o n e d 'au la per t i po log ia di a r g o m e n t o t r a t t a t o e per p r o f i l o de l 

p a r t e c i p a n t e 

• o r e d i a d d e s t r a m e n t o t r a m i t e a f f i a n c a m e n t o al p e r s o n a l e de l RTI e s p e r t o de l le 

p r o c e d u r e r i lasc ia te . 

C o m p l e t a t a la s tesura de l p iano f o r m a t i v o e prev ia a p p r o v a z i o n e 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t e , il RTI eroga i co rs i . Il pe rco rso f o r m a t i v o base 

m i n i m o p r e v e d e , m e d i a m e n t e , 12 giornate a n n u e di formaz ione per addet to . 

3.4.5 S t rument i a suppor to del servizio di HD 

Sistema dì Trouble Ticketing e KM 

Il s i s tema d i Trouble Ticketing {ARS R e m e d y ) p r o p o s t o per la t r acc ia tu ra de l le c h i a m a t e è i m p l e m e n t a t o e pe rsona l i zza to 

in f u n z i o n e de l le spec i f i che a t t i v i t à de l serv iz io . I da t i p r o v e n i e n t i da l s i s tema v e n g o n o i n o l t r e u t i l i zzat i per il 

m o n i t o r a g g i o de i p a r a m e t r i d i c o n t r o l l o . Per m ig l i o ra re l 'e f f i c ienza e l 'ef f icacia de l serv iz io il s is tema Remedy è i n o l t r e 

i n t e g r a t o con d u e so luz ion i de l la Suite Iride di A lmav^ave : I r ideCrm, una so luz ione s e m a n t i c o - o n t o l o g i c a che c o n s e n t e 

agl i o p e r a t o r i d i m a p p a r e le es igenze in l inguagg io n a t u r a l e e o t t e n e r e in reo! time la m i g l i o r e c lass i f icaz ione de l c o n t a t t o 

e il c o r r e t t o i s t r a d a m e n t o al t e a m di c o m p e t e n z a ( co r re t tezza di c lass i f icaz ione m a g g i o r e de l 9 5 % da circa 6 0 % con 

s i s temi t r ad i z i ona l i ) , ass i cu rando una ges t ione del c o n t a t t o p iù e f f i c i en te ( - 5 % / 1 0 % t e m p o m e d i o d i serv iz io ) ; I r ideKM, 
u n m o t o r e dì r icerca s e m a n t i c o - o n t o l o g i c o che p e r m e t t e l 'e f f i cace nav igaz ione de i c o n t e n u t i c o n c e t t u a l i . La r icerca in 

l i nguagg io n a t u r a l e c o n s e n t e d i t r o v a r e r a p i d a m e n t e i c o n t e n u t i d i in te resse e di c o m p r e n d e r e c o m e ta l i c o n t e n u t i si 

re l az i on ino a l l ' i n t e r n o del la base i n f o r m a t i v a d i r i f e r i m e n t o . La so luz ione t r a t t a da t i d e s t r u t t u r a t i e s t r u t t u r a t i , 

c o n i u g a n d o ve loc i tà d i esecuz ione a r ispos te prec ise e accu ra te . 

Infrastruttura telefonica (ACD/IVR) 

La so luz ione tecn ica p r o p o s t a p r e v e d e u n ' a r c h i t e t t u r a d i s t r i b u i t a su sit i d ivers i pe r g a r a n t i r e sia la c o n t i n u i t à o p e r a t i v a 

che il r i p r i s t i n o de l serv iz io in caso di even t i d i n a t u r a eccez iona le . Le p r inc ipa l i c a r a t t e r i s t i c he si conc re t i zzano in : A l t a 

a f f i dab i l i t à e R idondanza loca le e geog ra f i ca ; M o d u l a r i t à e Scalab i l i tà ; V i r tua l i zzaz ione de l le p i a t t a f o r m e se rve r ; 

D i s t r i buz ione i n t e l l i gen te de l le a t t i v i t à , con poss ib i l i tà di b i l a n c i a m e n t o di car ico e g e s t i o n e del t r a b o c c o in caso di p icch i 

i m p r e v i s t i d i t r a f f i c o ; Elevata i n teg rab i l i t à con s is temi es te rn i . L ' i n f r as t ru t t u ra t e l e fon i ca è c o m p o s t a , sia pe r il s i to 

p r i m a r i o che pe r il s i to seconda r i o , da A C D / I V R A V A Y A in conf igurazione r idondata pe r la ges t i one de l l ' accog l ienza 

de l le c h i a m a t e t r a m i t e messagg is t i che di cor tes ia ed o p e r a t i v e , e da un s is tema ASTERISC per la qua l i f i caz ione de l 

c h i a m a n t e t r a m i t e d ig i t az ione d i un PIN (Quali fy) . L ' i n f r as t r u t t u ra gest i rà t u t t e le c h i a m a t e p r o v e n i e n t i da l le l inee 

t e l e f o n i c h e assoc ia te al n u m e r o v e r d e , d i s t r i b u e n d o l e agl i o p e r a t o r i t e le fon i c i de l la sede o p e r a t i v a p r ima r i a d i Roma 

Casal B o c c o n e , d o t a t i d i cu f f ia e d i t e l e f o n i per c o m u n i c a z i o n i IP. 

Sistema di monitoraggio 

Il s is tema d i m o n i t o r a g g i o p r o p o s t o è m i r a t o a m i s u r a r e ed ana l izzare il c o r r e t t o f u n z i o n a m e n t o de l serv iz io di HD. Grazie 

al la p red i spos i z i one di o p p o r t u n i processi di acqu is iz ione ed e l a b o r a z i o n e , di i n d i c a t o r i e di s i s temi d i olerting, o f f r e 

f u n z i o n a l i t à che , in m o d a l i t à neor reol-time e con p r o f o n d i t à s to r i ca , sono in g rado di m o n i t o r a r e i nd i ca to r i q u a l i : -> la 

n u m e r o s i t à deg l i accessi al serv iz io e la p e r c e n t u a l e de l le l inee o c c u p a t e sul t o t a l e ; -> i l t e m p o m e d i o d i a t tesa di una 

r ich ies ta t e l e f o n i c a ; -> la p e r c e n t u a l e d i a b b a n d o n o per accesso t e l e f o n i c o ; -> i l n u m e r o de i rec lam i d i s t i n t i per ca tegor ia 

e per l ive l lo di c r i t i c i t à ; -> i t e m p i m e d i di r i so luz ione . I n o l t r e , t u t t o il s is tema di m o n i t o r a g g i o , rea l i zza to a t t r a v e r s o 

f u n z i o n a l i t à d i r e p o r t i n g e da c rusco t t i d i s intesi f r u ib i l i via w/eb, o f f r e una v is ione c o m p l e t a e i n t e g r a t a , de l le 

i n f o r m a z i o n i necessar ie . Il s i s tema è i no l t r e in g r a d o di recep i re a l t re ind icaz ion i f o r n i t e dal le A m m i n i s t r a z i o n i pe r report 
personal izzat i che p e r m e t t o n o d i avere s e m p r e s o t t o c o n t r o l l o i t e m i e le c r i t i c i tà e m e r g e n t i . La c o m p r e n s i o n e in 

l i nguagg io n a t u r a l e de l le p r o b l e m a t i c h e t r a t t a t e fo rn i sce ind icaz ion i sulla qua l i t à de i serviz i resi e sul le e v e n t u a l i 

necessi tà d i a t t i v a r e pe rco rs i d i f o r m a z i o n e sugl i o p e r a t o r i o sul le r isorse i m p i e g a t e nei serv iz i . 

Rilevazione gradimento 

Con l ' o b i e t t i v o d i r a f f o r za re l 'e f f icac ia de l serv iz io e f a v o r i r e il m i g l i o r a m e n t o c o n t i n u o , il RTI p r o p o n e di m i s u r a r e il 

g r a d o d i sodd is faz ione deg l i u t e n t i de l HD a t t r a v e r s o u n ' a p p l i c a z i o n e che r i levi il g iud iz io espresso a ca ldo e senza 

l ' i n t e r m e d i a z i o n e d i u n o p e r a t o r e . A l l ' i n t e r n o del la mai l di noti f ica ch iusura In tervento è i nse r i t o un l ink t r a m i t e il qua le 

l ' u t e n t e è ind i r i zza to ve rso una pag ina ded ica ta al r a p p o r t o con l 'u tenza, in cu i p u ò e s p r i m e r e il p r o p r i o pa r e re sul 

serv iz io r i c e v u t o r i s p o n d e n d o ad a lcune b rev i d o m a n d e e se lez ionando Vemoticon 

c o r r i s p o n d e n t e a q u a n t o ha " p e r c e p i t o " . La ver i f ica v e r t e su aspe t t i speci f ic i de l l ' a t t i v i t à qua l i la 

co r tes ia , la capac i tà di i n t e r p r e t a r e l 'esigenza e la ch iarezza del la so luz ione p r o p o s t a . Tale 
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processo , cond i v i so e c o n c o r d a t o con l ' A m m i n i s t r a z i o n e in fase di avv io de l serv iz io , f o rn i sce u n m e t r o di v a l u t a z i o n e 

c o s t a n t e per i n t e r v e n i r e nel le a ree che dovesse ro ev idenz ia rs i m ig l i o rab i l i e n o n i n t e n d e sos t i tu i rs i a r i ce rche 

e v e n t u a l m e n t e c o m p i u t e d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e a t t r a v e r s o c a m p a g n e m i r a t e . 

3.4.6 A f f i d a b i l i t à d e i s i s t e m i e de l l a s o l u z i o n e a r c h i t e t t u r a l e p r o p o s t a 

I m e c c a n i s m i na t i v i d i r i dondanza e a l l i n e a m e n t o de i s is temi del la i n f r a s t r u t t u r a AVAYA s o n o s f r u t t a t i pe r ga ran t i r e sia 

il m a s s i m o l ive l lo di a f f i dab i l i t à sia il r i p r i s t i no del serv iz io in caso d i even t i d i na tu ra eccez iona le . Le ca ra t t e r i s t i che d i 

r i d o n d a n z a p r o p o s t a pe r il Servizio di HD si conc re t i zzano nel la d i s locaz ione su t r e Si t i - t u t t i co l lega t i f ra l o ro t r a m i t e 

una conness ione az ienda le di t i p o MPLS - de l le c o m p o n e n t i t e l e f o n i c h e (ACD/IVR), d i que l l e s i s tem is t i che e app l i ca t i ve 

(CED) e de l le r isorse o p e r a t i v e ( O p e r a t o r i ) i m p e g n a t e nel la ges t i one de l serv iz io . Di s e g u i t o , s o n o ind ica t i i s i t i ne i qua l i 

sono d is loca te le d i ve rse c o m p o n e n t i e desc r i t t e le log iche d i i m p i e g o in t e r m i n i d i Bus iness C o n t i n u i t y (BC) e D isas te r 

Recove ry (DR) a garanz ia de l l ' a f f i dab i l i t à o f f e r t a . 

ACD/IVR OPERATORI CED 
Sito pr imar io G!!iII)Si0 RM Casal Boccone 

Siti secondari 
RM Scalo Prenestino | RM Scalo Prenestino (BC) 

IBC/DR) 

RM Scalo Prenestmo 
RM Casal Boccone (BC) 

L' in tera i n f r a s t r u t t u r a , q u i n d i , i n c o r p o r a l 'a l ta a f f i dab i l i t à dei s ingo l i c o m p o n e n t i , g a r a n t e n d o in caso di guast i d e l l ' H W , 

del la re te o de l s i to o p e r a t i v o , una p e r c e n t u a l e di U p T i m e d e l 9 9 , 9 9 9 % . Al p resen ta rs i de l la t o t a l e i nd i spon ib i l i t à de l 

Sito P r imar io il n u m e r o v e r d e d i accesso al serv ìz io è a u t o m a t i c a m e n t e r u o t a t o , a cura del carrier t e l e f o n i c o , sul f lusso 

l inee e n t r a n t i nel Sito Secondar io ; le pos taz ion i di l avoro si c o l l e g h e r a n n o a u t o m a t i c a m e n t e al Si to Secondar io (sia c o m e 

c o l l e g a m e n t o voce che da t i ) . 

E L E M E N T I DISTINTIVI D E L I A P R O P O S T A 

O r g a n i z z a z i o n e : il m o d e l l o o rgan i zza t i vo , sne l lo ed e f f i cace , a f f i d a t o a r isorse e s p e r t e , assicura il p res id io H24x7 e la 

p i ù a l t a a f f i d a b i l i t à in t e r m i n i di Business Continuity e Disaster Recovery, grazie alla d i s locaz ione su 3 sit i de l le d iverse 

c o m p o n e n t i . M e t o d o l o g i e : p r o g e t t a t o in base al le spec i f i che ITIL Serv ice Desk, il serv iz io ass icura, con le f u n z i o n i 

t i p i che d e l l o SPoC su d u e l ivel l i , sia la ges t i one degl i i n c i den t che la ges t i one p r o a t t i v a de i problem, g a r a n t e n d o il 

m o n i t o r a g g i o c o n t i n u o f i no alla ch iusura d i ogn i segna laz ione C a r a t t e r i s t i c h e s t r u m e n t a l i : la s t r u m e n t a z i o n e tecn ica 

al t o p di m e r c a t o ne l le d iverse c o m p o n e n t i (ACD e IVR Avaya pe r la pa r te t e l e f o n i c a ; T r o u b l e T i cke t ing (TT) ARS 

Remedy d i BMC) , i n teg ra ta con so luz ion i I n f o r m a t i c h e i n n o v a t i v e ( I r ide CRM e I r ide K M ) basa te su s is temi d i r i ce rca 

s e m a n t i c o - o n t o l o g i c a in l i n g u a g g i o n a t u r a l e garan t isce l 'e f f icac ia de l la c lass i f icaz ione de i t i c ke t e del la r icerca de l le 

so luz ion i 

C a r a t t e r i s t i c h e d i i m p i e g o e f o r m a z i o n e de l l e r i so rse : la c o m p e t e n z a de l le r isorse è ass icura ta , o l t r e che dal la 

esper ienza pregressa, da un p r o g r a m m a f o r m a t i v o spec i f i co e c o n t i n u a t i v o pe r t u t t a la d u r a t a del c o n t r a t t o , in 

pa r t i co la re in c o n c o m i t a n z a con l ' ades ione d i n u o v e A m m i n i s t r a z i o n i , il r i lascio o l ' a g g i o r n a m e n t o di app l i caz ion i e 

p r o c e d u r e . In f i ne il RTI p r o p o n e , senza aggrav io di cos t i , un s i s t e m a d i r i l e v a z i o n e d e l g r a d i m e n t o de l serv iz io da 

pa r te deg l i u t e n t i . 

4 SOLUZIONI 
Nel c o n t e s t o s o c i o - p r o d u t t i v o a t t ua l e , ca ra t t e r i z za to da es igenze di f r e q u e n t i a g g i o r n a m e n t i de l s o f t w a r e (es. s i t i w e b , 

APP m o b i l e ) , le az iende d e v o n o a f f r o n t a r e n u o v e sf ide di e f f i c i e n t a m e n t o de l c ic lo di v i ta , in u n o scena r io 

p a r t i c o l a r m e n t e d i f f i c i l e , con o rgan i co e b u d g e t s e m p r e p iù r i d o t t i . Ques ta s i tuaz ione p o r t a a l l ' e m e r g e r e d i q u a t t r o 

es igenze in a m b i t o d i sv i l uppo e p r o d u z i o n i di app l i caz ion i : 

• una f r e q u e n z a m o l t o a t ta deg l i a g g i o r n a m e n t i 

• una m a g g i o r e e t e r o g e n e i t à t e c n o l o g i c a 

• un s i s tema di t e s t m o l t o p i ù c o m p l e s s o e a r t i c o l a t o 

• f r e q u e n t i c ic l i d i r i l asc io m o l t o acce le ra t i 

E' q u e s t o b a c k g r o u n d che po r ta alla nasci ta d i 

m e t o d o l o g i e e r i f less ion i da pa r te de l le az iende su c o m e 

r e n d e r e p iù e f f i c i e n t e l'IT, sia nel la fase d i sv i l uppo 

app l i ca t i vo che in que l l a di eserc iz io. 

Una de l le so luz ion i cons is te nel t r o v a r e una magg io re 

coes ione t ra i d u e m o n d i de l lo s v i l u p p o che p u n t a sulla 

rap id i t à e de l l e o p e r a t i o n s h a n n o c o m e p r i o r i t à s tab i l i tà 

e s icurezza. 

•ot>e 

MONITO 

r e 
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Per l 'erogazione di tutti i servizi della fornitura il RTI propone l 'adozione del la pract ice D e v O p s : in t u t t e le fasi de l 

c ic lo di v i ta dei servizi vi è una fort issima a t tenz ione al l ' integrazione tra la c o m p o n e n t e di sv i luppo e quel la di 

operat ions (eserc iz io) . 

A p p l i c a n d o la p ra t i ca DevOps ne l l ' e rogaz ione de i serv iz i , il RTI i nd i v i dua e fac i l i ta t u t t i i m o m e n t i d i c o l l a b o r a z i o n e e 

i n t e r s c a m b i o de l le i n f o r m a z i o n i t ra t e a m d i s v i l u p p o e d i eserc iz io , a n t i c i p a n d o il p iù poss ib i le sia l ' i n t e raz ione t ra i 

g r u p p i d i l avoro sia i r i lasci i n t e r m e d i dei d e l i v e r a b l e . Ad e s e m p i o , nel le az iende de l RTI è o r m a i i s t i t uz iona l i zza ta la 

presenza d i un r a p p r e s e n t a n t e de l l 'eserc iz io nel g r u p p o d i l avo ro per l 'anal is i in iz ia le di un o b i e t t i v o ; i n o l t r e , per o b i e t t i v i 

di s v i l uppo v iene s e m p r e p rev i s to un r i lascio di pa r t i a u t o c o n s i s t e n t i di sof tw/are, in u n a m b i e n t e d i c e r t i f i c a z i o n e , pe r 

u n tes t di p r e c o l l a u d o e f f e t t u a t o anche con i f u t u r i responsab i l i d i eserc iz io (sia da l p u n t o di v ista a p p l i c a t i v o sia 

o p e r a t i v o / s i s t e m i s t i c o ) . 

A l l ' a p p r o c c i o DevOps il RTI af f ianca una s t r u m e n t a z i o n e innovat iva in g r a d o di segu i re per t u t t o il c ic lo d i v i t a , 

da l l ' i deaz ione a l l 'eserc iz io , le app l i caz ion i s o f t w a r e e i process i di e rogaz ione de i serviz i o g g e t t o de l la f o r n i t u r a . In 

pa r t i co l a re v e n g o n o f o r n i t e : 

• una p iat taforma di P A L M (Project & Appl icat ion Lifecycle M a n a g e m e n t ) : c o m p l e t a e i n t eg ra ta . C o m p l e t a per la 

presenza d i s t r u m e n t i in g r a d o di g o v e r n a r e l ' i n t e r o c ic lo di v i ta del la app l i caz ion i s o f t w a r e , in u n ' o t t i c a d i t i p o 

" C o n t i n u o u s " ( b u i l d , tes t , re lease, d e p l o y , o p e r a t e , m o n i t o r ) , e I n teg ra ta con t u t t e le a l t re c o m p o n e n t i de l s i s tema 

con cu i suss is tono re laz ion i d ' uso ; 

• una soluzione PAAS (Plat form as a Serv ice) per la gest ione degli ambient i e laborat iv i : per f o r n i r e a m b i e n t i 

e l abo ra t i v i "as a service" basat i su RedHat O p e r n S h i f t a t t r a v e r s o la qua le il RTI garan t i sce m o d u l a r i t à , d i n a m i s m o 

a r c h i t e t t u r a l e , a p e r t u r a a l l ' i n t r o d u z i o n e di n u o v e c o m p o n e n t i sia l og i che sia t e c n o l o g i c h e e sca lab i l i tà de l le 

so luz ion i in base al le e f f e t t i v e esigenze espresse da l le A m m i n i s t r a z i o n i ( cen t ra l i e local i ) . 

Ne l l ' esecuz ione dei serv iz i , c iascuna A m m i n i s t r a z i o n e p u ò r i ch iede re l 'u t i l izzo di d ivers i f r a m e w o r k t e c n o l o g i c i , 

so luz ion i a r c h i t e t t u r a l i e a m b i e n t i speci f ic i in f u n z i o n e del p r o p r i o c o n t e s t o o p e r a t i v o o v v e r o di sce l te s t r a teg i che 

i n t r a p r e s e ; il RTI suppor ta il p rocesso di erogaz ione dei servizi del la forni tura , of f rendo "as a service", in m o d o 
selet t ivo, le sole c o m p o n e n t i necessar ie a c o m p l e t a r e lo scenar io operat ivo de l l 'Ammin is t raz ione . 

Gli s t rument i present i nel la suite P A L M m e s s a a d isposiz ione dal RTI sono e lenca t i nel la tabe l la e r a g g r u p p a t i in 

f u n z i o n e de l le Fasi de l Ciclo d i V i ta del S o f t w a r e (CVS) p r e v i s t o negl i a t t i d i gara e secondo le fasi DevOps ; da q u e s t o si 

ev ince f a c i l m e n t e c o m e la su i t e PALM è adegua ta a ges t i re sia app rocc i t r ad i z i ona l i che m o d e l l i p iù agi l i e i n n o v a t i v i . 

Fasi tradizionali Fasi D e v O p s St rument i del la su i te PALM 

Requis i t i Redmine , TestL ink 

Anal is i e D isegno Pian Enterpr ise Arch i tec t , Funct ion Point Mode le r , CAST, Ecl ipse Met r ics plugin 

R e d m i n e 

Sv i luppo 
Code 

Ecl ipse, V isua l Studio , X C o d e , T i tan ium, X a m a r i n , Cordova , AngularJS, 

Backbon. js , R e d m i n e , GIT 

Bui ld M a v e n , Nuget, Jenk ins 

Tes t ing e qua l i t à Test 
S o n a r Q u b e , JMet e r , TestLink, S e l e n i u m , Mobi le Test ing F r a m e w o r k 

( G r u n t / K a r m a ) , Jenk ins , T T w o r k b e n c h , Contrast Ana lyser , A C h e c k e r 

D e p l o y m e n t 
Release Jenkins, M a v e n , Jenkins 

D e p l o y m e n t 
Dep loy Puppet , Chef 

Esercizio 
O p e r a t e W S 0 2 Enterpr ise S tore , W S 0 2 API Manager , B a a s B o x 

Esercizio 
M o n i t o r Ptwik, A P M D y n a t r a c e / C o m p u w a r e 

Di segu i to v iene r i p o r t a t a una b reve descr i z ione de i p r o d o t t i c i t a t i ; la t r a t t a z i o n e di a l cun i di essi è a p p r o f o n d i t a 

m a g g i o r m e n t e a l l ' i n t e r n o de i successivi pa rag ra f i re la t i v i ai servizi de l la f o r n i t u r a . 

R e d m i n e . S t r u m e n t o d i p r o j e c t e t e a m m a n a g e m e n t , c o n s e n t e al g r u p p o d i l avo ro d i svo lgere le a t t i v i t à d i g e s t i o n e e d i 

c o n t r o l l o del p r o g e t t o in m a n i e r a co l l abo ra t i va . A t t r a v e r s o i c rusco t t i , p e r a l t r o persona l i zzab i l i , il r esponsab i l e de l t e a m 

p u ò m o n i t o r a r e l ' a n d a m e n t o de l p r o g e t t o o de l s ingo lo task. R e d m i n e , nel la so luz ione PALM a d o t t a t a dal RTI, è 

i n t e g r a t o c o n gli s t r u m e n t i d i ges t i one del c ic lo d i v i ta de l le app l i caz ion i ed è u t i l i zza to anche per Vissue tracking 

i n t e g r a t o con gli s t r u m e n t i di a u t o m a z i o n e de l tes t . 

TestL ink . T t w o r k b e n c h . JMete r . Il RTI ut i l izza TestL ink per la ges t i one de i tes t f unz i ona l i , d i n o n reg ress ione e d i 

ese rc ib i l i t à . Tra le p r i nc ipa l i f u n z i o n a l i t à si e v i d e n z i a n o : la Requirements Management - i n teg ra ta con R e d m i n e pe r la 

g e s t i o n e ed il t r a c c i a m e n t o de i requ is i t i a u t o m a t i c a m e n t e c o n v e r t i t i in casi t es t ; il Test Case Lifecycle - pe r la c reaz ione 

e ges t i one de l le spec i f i che di iest cose co l legat i a r e q u i s i t i ; il Test Pian - pe r c rea re e ges t i re i p ian i d i esecuz ione de i 

t es t , m a n u a l i o a u t o m a t i c i , così da rende r l i r i pe t i b i l i , aggregab i l i e assegnat i ad u n o o p iù tes te r de l t e a m o del la Test 
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Fac to ry ; Defects Management - per c o n s e n t i r e al RTI d i t racc ia re e ve r i f i ca re i d i f e t t i r i l eva t i d u r a n t e il tes t f i n o alla l o ro 

r i so luz ione ; Analysis and reporting - con cui il Responsab i le de l teask p u ò g e n e r a r e r e p o r t e graf ic i d i s in tes i su l l ' a t t i v i t à ; 

Import ond export-per la cond iv i s ione c o n i r e f e r e n t i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e d i i n f o r m a z i o n i r i g u a r d a n t i le a t t i v i t à di t es t . 

Ins ieme a T tw /o r kbench , J M e t e r cos t i t u i scono nel PALM l ' a m b i e n t e i n t e g r a t o di c reaz ione ed esecuz ione de i casi di t es t , 

de l le c a m p a g n e di tes t , tes t di o r ches t raz ion i , c o r e o g r a f i e n o n c h é tes t u n i t a r i de i web se rv icese , di p e r f o r m a n c e e d i 

t i p o b lack-box . 

S e l e n i u m . È lo s t r u m e n t o u t i l i zza to dai c o m p o n e n t i de i t e a m d i lavoro pe r a u t o m a t i z z a r e l 'esecuz ione dì tes t f unz iona l i 

in a m b i e n t i w e b ed in p a r t i c o l a r e per la g e s t i o n e de i tes t de l l ' i n te r facc ia u t e n t e (User Experience). 

Enterpr ise Archi tect . È lo s t r u m e n t o che i t e a m di l a vo ro u t i l i zzano per p r o d u r r e i de l i ve rab le de l le a t t i v i t à d i Ana l i s i , d i 

D isegno f unz i ona le , d i m o d e l l a z i o n e a r c h i t e t t u r a l e e D isegno tecn i co in f o r m a t o U M L e B P M N . 

Ecl ipse Metr ics p luein . Fra i var i app rocc i d i m i s u r a z i o n e del la basel ine de l s o f t w a r e p r o p o s t i da l RTI, pe r il backfiring 

(cfr . § 4 .2) v iene a d o t t a t o q u e s t o s t r u m e n t o i n t e g r a t o ne l IDE di sv i l uppo u t i l i zza to da i c o m p o n e n t i de l t e a m . 

CAST. Cast SA è s t a t o sce l to dal RTI per le a t t i v i t à d i m isu raz ione e anal is i de l p a t r i m o n i o s o f t w a r e in possesso de l le 

A m m i n i s t r a z i o n i che a d e r i r a n n o ai servizi d i s v i l u p p o e m a n u t e n z i o n e {cfr. § 4.2) per ana l i zzarne c a r a t t e r i s t i c h e 

v o l u m e t r i c h e e q u a l i t a t i v e in coerenza con gl i s t a n d a r d i n te rnaz iona l i e gl i ind ic i CONSIP d i qua l i t à de l cod i ce . 

Ecl ipse . Visual Studio . X C o d e . T i tan ium. X a m a r i n . R a p p r e s e n t a n o gli IDE d i sv i l uppo , per app l i caz ion i m o b i l e (SPA, i b r ide 

e na t i ve ) in a m b i e n t i J2EE, .NET e OSX, in uso presso i l a b o r a t r i di sv i l uppo de l le az iende del RTI. 

C o r d o v a . Backbon. js . AngularJS. F r a m e w o r k per lo s v i l u p p o d i app l i caz ion i HTML5 e m o b i l e . 

G I I è lo s t r u m e n t o u t i l i zza to per il c o n t r o l l o de l versioning che , nel la so luz ione PALM o f f e r t a , è a b b i n a t o ad a l t r i 

s t r u m e n t i qua l i M a v e n o N u g e t per r e n d e r e poss ib i le il continuous building de l cod ice so rgen te . 

M a v e n . Nuget. Sono u t i l i zza t i per gest i re le d i p e n d e n z e de l cod ice de i p r o g e t t i s o f t w a r e Java e .NET. 

S o n a r Q u b e . Gli s v i l u p p a t o r i de i t e a m de l RTI, u t i l i zzano q u e s t o s t r u m e n t o , possono m o n i t o r a r e c o n t i n u a m e n t e la 

qua l i t à e l 'aderenza de l cod i ce s v i l u p p a t o ai p iù conso l i da t i p a t t e r n di s icurezza, a n t i - p a t t e r n e p r a t i c h e e r r a t e qua l i 

v io laz ione degl i s t a n d a r d d i cod i f i ca (es. noming convention), dup l i caz ion i , assenza di unit test, e r ra ta d i s t r i b u z i o n e de l la 

comp less i t à (es. p resenza di eccessiva logica a l l ' i n t e r n o di un so lo m e t o d o o una sola classe), s p a g h e t t i des ign ( a t t i e n e 

al la ges t i one del la c o m p l e s s i t à a l ive l lo di a r c h i t e t t u r a de l p r o g e t t o ) , eccesso o carenza di c o m m e n t i al cod i ce . 

Mobi le Test ine F r a m e w o r k . È una so luz ione p r o p r i e t a r i a A l m a v i v a , a d o t t a t a nei p r o p r i l a b o r a t o r i d i s v i l uppo , basata su 

TestL ink e R e d m ì n e , o l t r e a G r u n t / K a r m a , per la ges t i one de l l ' esecuz ione in pa ra l l e lo , su m o l t e p l i c i dev i ce f is ic i , di 

speci f ic i t es t in a m b i t o m o b i l e . 

Jenkins . Puppet . Chef . Nel la so luz ione PALM o f f e r t a , s o n o gli s t r u m e n t i d i r i f e r i m e n t o pe r la g e s t i o n e de l la continuous 

integration dei m o d u l i s o f t w a r e , e per la ges t i one de l le a t t i v i t à di countinuous deployment al la base de l DevOps . 

A c h e c k e r , Cont ras t A n a l y s e r . La sens ib i l i tà e l 'esper ienza m a t u r a t a negl i ann i dal RTI sul t e m a de l l ' access ib i l i t à ha 

p o r t a t o a o f f r i r e nel la so luz ione PALM una c o m p o n e n t e i n t eg ra ta , in g r a d o d i a u t o m a t i z z a r e ve r i f i che su l l ' ade renza al la 

n o r m a t i v a in m a t e r i a e agl i s t a n d a r d di accessib i l i tà ed usab i l i tà naz iona l i ed i n te rnaz iona l i . Tale c o m p o n e n t e ut i l izza lo 

s t r u m e n t o Achecker , e s t e n d e n d o il c o n t r o l l o anche ai va l i da to r i u f f ic ia l i W 3 C on - l i ne . Con Contrast A n a l y s e r i nvece , è 

ga ran t i t a la va l i daz ione a u t o m a t i c a de i fog l i di s t i le e del la palette de i co lo r i , per ga ran t i r e a l l ' u t e n t e una v is ib i l i tà 

o t t i m a l e e a d e r e n t e al le n o r m e su l l 'access ib i l i tà . 

W S 0 2 Enterpr ise Store . Il RTI r i t i ene u t i l e , pe r c o m p l e t a r e lo scenar io o p e r a t i v o de l le so luz ion i f o r n i t e a l le 

A m m i n i s t r a z i o n i a d e r e n t i , o f f r i r e anche una p i a t t a f o r m a e n t e r p r i s e per real izzare lo "S to re de l la app l i caz ion i pe r la 

Pubbl ica A m m i n i s t r a z i o n e " . Le app l i caz ion i rea l izzate possono essere pacche t t i z za te e p u b b l i c a t e a l l ' i n t e r n o de l l o s t o re 

così da rende r l e accessib i l i a t u t t i i p r o p r i u t e n t i ( c i t t ad in i , d i p e n d e n t i , ecc.) senza d i p e n d e r e da s to re di t e r ze p a r t i . 

W S 0 2 API Manager . B a a s B o x . È l ' u l t e r i o re s i s tema c o n s i d e r a t o dal RTI necessar io a c o m p l e t a r e l ' i s ieme di serviz i o f f e r t i 

per consen t i r e r i uso -cond i v i s i one -cen t ra l i z zaz ione de l le f u n z i o n i s o f t w a r e (API, w e b serv ices) s v i l u p p a t e . È messo a 

d ispos iz ione u n s i s tema di ca ta logaz ione , ges t i one , m o n i t o r a g g i o e cond i v i s i one , anche secondo u n m o d e l l o d i Backend 

OS a Service, de l le f u n z i o n i s o f t w a r e sv i l uppa te e r i t e n u t e r iu t i l i zzab i l i da a l t r e app l i caz ion i . 

Piwik. A P M D y n a t r a c e / C o m p u w a r e . Foca l izzandos i sul m o n i t o r a g g i o e l 'App l i ca t i on e End-User P e r f o r m a n c e 

M a n a g e m e n t , r a p p r e s e n t a n o gli s t r u m e n t i de l la p i a t t a f o r m a PALM con cui m i s u r a r e a runtime la qua l i t à de i serviz i 

e r o g a t o e i den t i f i ca re r a p i d a m e n t e c r i t i c i tà app l i ca t i ve e p res taz iona l i . Gli s t r u m e n t i c o n s e n t i r a n n o d i m o n i t o r a r e t u t t e 

le t ransaz ion i 24x7 E n d - t o - E n d , su t u t t i i t i e r app l i ca t i v i (PurePath) de i s i s temi i n te ressa t i , m i s u r a r e la rea le End User 

Exper ience su u t e n t i rea l i e per t u t t i i d i spos i t i v i (anche da M o b i l e Na t i ve APP), i b r o w s e r ecc. 
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Soluzione per l'erogazione dei servizi di Progettazione, Sviluppo, MEV e rifacimento di Portali, 
siti WEB e applicazioni WEB 

4 . 1 . 1 M o d a l i t à organizzat ive 

5CR.VC105VILUPPOE 
KANintMZIOHESm, 

KE5P0M5A&ILE 
PELTA5»C| 

eTEAMTA5K.I 

R H 6 P 0 N 5 A W L E 

TECNICOPEL SERVIZIO 

P M O 

TtE5P0N5A&lLE 

TEAMTA5K-N 

CENTO P I 

COMPETEZNZA 

CENTO PI 

ECCELLENZA 

L 'o rgan izzaz ione del serv iz io d e f i n i t a dal 

RTI p r e v e d e la n o m i n a di u n Responsab i l e 
Tecn ico del Serviz io, che ga ran t i sce il 

g o v e r n o cen t ra le del la d o m a n d a e 

l ' e rogaz ione de l serv iz io n e l l ' a m b i t o di un 

s ingo lo C o n t r a t t o Esecut ivo. La s t r u t t u r a 

o p e r a t i v a al suo r i p o r t o è o rgan izza ta In 

t a s k / o b i e t t i v i , ed è c o m p o s t a da 

p ro fess ion i s t i (Responsabi l i di Task ) che , 

o l t r e a possede re c o m p e t e n z e d i project 

management, h a n n o m a t u r a t o una 

n o t e v o l e esper ienza in p r o g e t t i per la PA. 

È l o ro c o m p i t o g a r a n t i r e ìl 

p r e o s e g u i m e n t o de l serv iz io , ne l p i e n o 

r i s p e t t o de i l ivel l i qua l i t a t i v i a t tes i e dei 

t e m p i c o n c o r d a t i . Nel corso de l la f o r n i t u r a , al man i fes ta rs i de l l ' es igenza , il Responsab i le Tecn ico de l Serv iz io n o m i n a il 

Responsab i le d i Task con cui f o r m u l a la p r i m a ipo tes i di a l l ocaz ione e c o m p o s i z i o n e de l t e a m d i l avo ro . La p r i m a a t t i v i t à 

p o r t a t a a c o m p i m e n t o è la racco l ta di t u t t e le i n f o r m a z i o n i re la t i ve a l l ' i n t e r v e n t o , la sua p ian i f i caz ione a cui segue l 'avv io 

de l le a t t i v i t à o p e r a t i v e de l task. 

I t e a m di lavoro sono compost i da r isorse con c o m p e t e n z e c o m p e t e n z e appl icat ive e tecnologiche speci f iche sulla 
t e m a t i c a di svi luppo del task. D u r a n t e l ' e rogaz ione de l serv iz io , a f r o n t e di va r iaz ion i al c o n t e s t o in cui si o p e r a , il 

Responsab i le de l task p u ò c o n t a r e sul pool di r isorse aziendal i present i nei Centr i di C o m p e t e n z a (CdC) c o n i qua l i i 

t e a m d i l avo ro sono s e m p r e in c o n t a t t o . Il RTI d i spone d i n u m e r o s i CdC, d is loca t i sia sul t e r r i t o r i o naz iona le sia a l l ' e s te ro , 

che t r a t t a n o le t e m a t i c h e di i n t e r v e n t o de l la PA al le t e c n o l o g i e p iù i n n o v a t i v e , c o p r e n d o in man ie ra esaus t iva le 

necess i tà p reved ib i l i de i servizi r i ch ies t i nei C o n t r a t t i Esecut iv i (CE). 

T E Ó T F A C r O W J 

Il RTI fa del la r icerca i ndus t r i a le e d e l l ' i n n o v a z i o n e una leva f o n d a m e n t a l e per lo s v i l u p p o di n u o v e so luz ion i e serv iz i . 

Sulla base di ta le s t ra teg ia d e l l ' i n n o v a z i o n e , i Centri di C o m p e t e n z a (CdC) del RTI sono in cont inuo contat to con enti 

di r icerca pubblici ed università (Centri di Eccel lenza) con i quali co l laborano c o s t a n t e m e n t e a garanzia del lo 

svi luppo di soluzioni innovat ive e in l inea con le es igenze del merca to dell ' IT. 

Il Responsab i le Tecn ico del Serv iz io è, i no l t r e , s u p p o r t a t o da una s t r u t t u r a d i P M O in g r a d o d i f o r n i r e a t u t t i i task u n 

s u p p o r t o o p e r a t i v o e m e t o d o l o g i c o i n e r e n t e t u t t e le t e m a t i c h e d i P r o g r a m & Pro jec t M a n a g e m e n t e di m i s u r a z i o n e e 

g e s t i o n e del la base l ine (cfr. § 4.2) a t t r a v e r s o una f igu ra ded i ca ta di G e s t o r e del la Base l ine che si i n te r facc ia c o n i 

responsab i l i de i s ingo l i task e con i t e a m di l avo ro . 

I n f i ne , pe r l ' e rogaz ione de l serv iz io , il RTI p revede il c o i n v o l g i m e n t o di una s t r u t t u r a specia l izzata nel la proget taz ione 
ed e s e c u z i o n e del test: la Tes t Factory (TF). La TP è un l a b o r a t o r i o , i n d i p e n d e n t e dai task, ga ran t i sce la c o r r e t t a 

a t t u a z i o n e de l le m e t o d o l o g i e e l 'u t i l izzo degl i s t r u m e n t i d i tes t ( a u t o m a t i c i e s e m i / a u t o m a t i c i ) p rev is t i per la f o r n i t u r a 

nel co rso d e l l ' i n t e r o ciclo di v i ta de l s o f t w a r e . 

4 .1.2 Metodologie e criteri di sce l ta 

Lo scena r io de l le m e t o d o l o g i e d i s v i l u p p o è in rap ida e v o l u z i o n e s o p r a t t u t t o se si fa r i f e r i m e n t o al caso de l le app l i caz ion i 

w e b e de i p o r t a l i . Il t r e n d r i c o r r e n t e è que l l o d i u t i l i zzare m e t o d o l o g i e e m o d e l l i o r i e n t a t i a cicl i c o n t i n u i d i 

o t t i m i z z a z i o n e . Più in gene ra l e , si p u ò sudd i v i de re la sfera de i m o d e l l i e de l le m e t o d o l o g i e ad oggi p iù u t i l i zza t i s e c o n d o 

le d u e d i m e n s i o n i f o n d a m e n t a l i d e l l o sv i l uppo de l s o f t w a r e : la var iabi l i tà del requis i to e l ' i n f o r m a z i o n e di chi guida il 

requis i to t ra l'IT ( requ is i to IT Driven) o l ' u t e n t e di Business ( requ i s i t o Business Driven). 

Poss iamo così i nd i v i dua re q u a t t r o m o d e l l i di r i f e r i m e n t o : Prescr i t t ivo, ca ra t t e r i z za to dal la presenza d i u n m a c r o ­

r e q u i s i t o g u i d a t o dal m o n d o IT, in cu i lo sv i l uppo deve p r e v e d e r e l 'esecuz ione di task sequenz ia l i ; RAD (Rapid 
Appl icat ion D e v e l o p m e n t ) , u t i l i zza to q u a n d o si è in presenza di requ is i t i no t i e s tab i l i e su s o f t w a r e già in ges t i one di e 

cu i si c o n o s c e il cod ice , per cui è poss ib i le a p p o r t a r e var iaz ion i de l lo stesso in t e m p i r a p i d i ; Mode l -Dr iven , u t i l i z za to nei 

casi in cu i il r equ i s i t o è f o r t e m e n t e i n f l uenza to dai m o d e l l i e processi legat i alla s fera bus iness o in p r o g e t t i di 

t r a s f o r m a z i o n e ; Agile, i m p i e g a t o per r i d u r r e il t i m e - t o - m a r k e t de l p r o d o t t o f a c e n d o leva sul la c o l l a b o r a z i o n e c o n t i n u a 

de i m e m b r i de l t e a m per ana l izzare e d ind i r izzare r a p i d a m e n t e requ is i t i che v e n g o n o spec i f i ca t i d u r a n t e lo s v i l u p p o . 

Le e s p e r i e n z e matura te dal RTI h a n n o p o r t a l o ad i n d i v i d u a r e la variabi l i tà del requis i to c o m e la d i m e n s i o n e più 
signif icat iva e a p r o p o r r e , pe r l ' e rogaz ione del serv iz io in o g g e t t o , le m e t o d o l o g i e p i ù a d a t t e t ra q u e l l e de i m o d e l l i 
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s o p r a d e s c r i t t i : da Water fa l l dei m o d e l l o p resc r i t t i vo , a RUP de l m o d e l l o RAD, a XP e S c r u m de l m o d e l l o Ag i le . Di segu i t o 

se ne r i p o r t a una b reve desc r i z ione . 

Water fa l l . I m p l e m e n t a un m o d e l l o d i s v i l u p p o r ig ido e l ineare d o v e ogn i fase ha un o b i e t t i v o d i s t i n t o e p re f i ssa to , e una 

fase inizia s o l a m e n t e una vo l ta c o m p l e t a t a la fase p r e c e d e n t e . Il RTI app l i ca ta le m e t o d o l o g i a a contesti di stabilità dei 

requisiti (es. i n f o r m a t i z z a z i o n e d i p r o c e d u r e a m m i n i s t r a t i v e r i g i d a m e n t e n o r m a l e ) in cu i è poss ib i le de f i n i r e u n a 

c o m p a r t i m e n t a z i o n e de l le a t t i v i t à e u n f o r t e c o n t r o l l o ges t i ona le de l p rocesso . 

RUP - Rat lonal Uni f ied Process. Il RTI a d o t t a ta le m e t o d o l o g i a in c o n t e s t i d o v e si r i leva una ce r ta va r iab i l i t à dei r equ i s i t i . 

I t e a m di l avo ro e f f e t t u a n o d i f r e q u e n t e l ' i n teg raz ione de l le c o m p o n e n t i s v i l uppa te con i t e raz ion i successive per o p e r a r e 
^ U 5 l n t 5 5 

U $ E R . 3 K I V E 

MODEL-DKIVEN 

[MFRtlJUEHT 

N / 

• -\— ^ y 

P R E S C R I T T I V O " 
KAPtP' 

I 
D E V E L O P M E m - 3 ; 

c a m b i a m e n t i " t a t t i c i " , fac i l i ta 

l ' i den t i f i caz ione di c o m p o n e n t i c o m u n i , 

p e r m e t t e di o t t e n e r e u n ' a r c h i t e t t u r a r o b u s t a 

grazie ad u n r i p e t u t o c o n t r o l l o e c o r r e z i o n e 

deg l i e r r o r i , p e r m e t t e di i nd i v i dua re i co l l i d i 

bo t t i g l i a d u r a n t e lo sv i l uppo anz iché nel la 

fase f ina le d i de l i ve ry . 

XP - E x t r e m e P r o g r a m m i n e . È la m e t o d o l o g i a 

che il RTI a d o t t a in con tes t i a l t a m e n t e 

" i n s t a b i l i " in cu i l ' ob i e t t i vo p r inc ipa le è q u e l l o 

d i abbassare il costo del cambiamento dei 
requisiti software che , con le m e t o d o l o g i e 

t r ad i z i ona l i , r i s u l t e r e b b e m o l t o e l e v a l o . Fra 
IT-ORIVEM 

le t ecn i che de l l Ex t reme P r o g r a m m i n g 

a d o t t a t e da l RTI t r o v i a m o il Continuous Integrotion, il Design Improvement, lo Small Releases e il Test Driven 

Development in cu i la p r o d u z i o n e de l cod i ce è p recedu ta e gu ida ta [driven] dal la de f i n i z i one de i re la t i v i t es t . 

S C R U M . È la m e t o d o l o g i a agi le m a g g i o r m e n t e ut i l izzata dai t e a m de l RTI; nei p r o g e t t i in cu i il c o n t e s t o a m m i n i s t r a t i v o 

10 ha p e r m e s s o , è s t a l o r i l eva to un consistente aumento della produttività nello sviluppo. L 'app l icaz ione di ques ta 

m e t o d o l o g i a ha f ac i l i t a t o la c reaz ione di t e a m a u t o - o r g a n i z z a t i , i n c o r a g g i a n d o la c o m u n i c a z i o n e ve rba le t ra t u t t i i 

m e m b r i , i n d i p e n d e n t e m e n t e dal r u o l o e mass im izzando la capac i tà di problem solving. 

11 RTI p r o p o n e l ' a d o z i o n e se le t t i va d i t a l i m e t o d o l o g i e in f u n z i o n e del c o n t e s t o nel q u a l e si va ad o p e r a r e (es. PA 

Cen t ra le 0 Locale, t e m p i , c ic lo d i v i ta di s v i l u p p o / c o m p l e t o , ecc.) p r o c e d e n d o , caso pe r caso, ad u n tailoring de l le stesse 

al f i ne d i r e n d e r l e anco ra p iù " a d a t t e " ai requ is i t i d e l l ' a m b i t o o p e r a t i v o spec i f i co . 

Il RTI segue c o s t a n t e m e n t e le evoluzioni delle metodologie di svi luppo del so f tware a n c h e a t t raverso 

col laborazioni con Centr i di Ecce l lenza , qua l i il D i p a r t i m e n t o d i I n f o r m a t i c a de l l 'Un i ve rs i t à d i T o r i n o , e d è p r o n t o a 

recep i re e p r o p o r r e n u o v e m e t o d o l o g i e d u r a n t e la d u r a t a del la f o r n i t u r a . 

4 .1.3 Fasi del ciclo di vita del s o f t w a r e (CVS) 

La scel ta de l la m e t o d o l o g i a p iù a p p r o p r i a l a al c o n t e s t o di s v i l u p p o nel qua le si o p e r a , ca ra t te r i zza il susseguirs i de l le fasi 

de l c ic lo di v i ta del s o f t w a r e (CVS) che, in ogn i caso, r icalca q u a n t o r i p o r t a t o nel la d o c u m e n t a z i o n e di ga ra . 
• "óEStlONE, 
CONDUZIONE' 

ATTIVAZIONE . 
DAL C L I E N T E 
/INTERNO 

DISEerNO-E 
i^j/.RIllASClO'^ 
^ASSISTENZA, 

^ ^ E ' S É R C I Z p y 

Nel segu i to de l pa rag ra fo è r i p o r t a t a una descr i z ione de l le a t t iv i tà speci f iche che il RTI r i t iene caratter izzant i e 

qual i f icanti ne l l 'ambi to di un p r o c e s s o di svi luppo w e b di siti , portal i e applicazioni c o n p a r t i c o l a r e a t t e n z i o n e al le 

m o d a l i t à di vo l t a in vo l t a u t i l i zza te per g a r a n t i r e la r i spondenza ai requ is i t i funz iona l i e n o n d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ Definizione e Anal is i . C o n d o t t a in c o l l a b o r a z i o n e con i r e f e r e n t i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , e in 

' ^ ^ T J S m ^ . l ^ ^ ^ c o n t i n u i t à con le a t t i v i t à d i BCA (6usmes5 Cose 4s5essmen f ) , p r e v e d e che il t e a m inca r i ca lo 

i den t i f i ch i le d i r e t t r i c i per la rea l izzaz ione del la so luz ione a t t r a v e r s o spec i f i che sessioni d i 

a s s e s s m e n t , b e n c h m a r k su si t i o m o l o g h i e S W O T ana lys is . In ques ta fase v iene p r o d o t t a una p r i m a p ian i f i caz ione d i 

t e m p i di rea l izzaz ione e de i cost i d i s v i l u p p o e d e l l ' i n f r a s t r u t t u r a in base ai v o l u m i a t tes i . I p u n t i sa l ien t i sono : 

• R e c e p i m e n t o dei requisiti del c l iente , il RTI iden t i f i ca c o n l ' A m m i n i s t r a z i o n e gl i o b i e t t i v i de l p r o d o t t o , il t a r g e t 

d ' u tenza ed il b a r i c e n t r o del la so luz ione r i s p e t t o t r e dimensioni d ' i d e n t i t à del la so luz ione 1) s i l o w e b c o m e 

strumento editoriale, di comunicazione: 2) s i to w e b c o m e cana le di offerta/fruizione di servizi; 3) s i to w e b c o m e 
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recettore di informazioni dai c i t t a d i n i / u t e n t i . V e n g o n o i n o l t r e d e f i n i t i i requ is i t i t e c n i c o - f u n z i o n a l i r i ch ies t i c o m e 

r i s p e t t o alla multicanalitò, l 'accesso multilingua, le ca ra t t e r i s t i che d i accessibilità 

Anal is i organizzat iva in terna . Sulla base dei requ is i t i r acco l t i , il t e a m c onduc e un 'ana l i s i che c o n s e n t e di i d e n t i f i c a r e 

le ca ra t t e r i s t i che f unz iona l i de l n u o v o p r o d o t t o ; in p a r t i c o l a r e , sul la base di una c lass i f i caz ione degl i u t e n t i , de f in isce 

la p ro f i l az ione che sono alla base de l le ca ra t t e r i s t i che di s icurezza deg l i accessi al le pag ine de l s i to e a l le app l i caz ion i 

ad esso i n t eg ra te 

Analisi tecnologica. C o i n v o l g e n d o le f i gu re di Application e System Architect si d e f i n i s c o n o i requ is i t i 

d e l l ' a r c h i t e t t u r a app l i ca t i va e il m a c r o d isegno d e l l ' a r c h i t e t t u r a de l s is tema necessar io ad osp i ta r l a . È in q u e s t o 

m o m e n t o che v e n g o n o i den t i f i ca t i i c o m p o n e n t i a r c h i t e t t u r a l i qua l i il Portai Framework, il motore di ricerca, il 

s i s tema d i Content Management, ecc. 

C()s:isi dice di noiV 

Per f o r n i r e sin dal p r i nc i p i o , al p r o g e t t o e al le A m m i n i s t r a z i o n i , m a g g i o r e consapevo lezza de l c o n t e s t o e deg l i e f f e t t i 

che ogn i az ione digitai p u ò g e n e r a r e , il RTI p r e v e d e , c o m e a t t i v i t à ad a l t o v a l o r e a g g i u n t o , la rea l izzaz ione d i 

" S e n t i m e n t & R e p u t a t i o n a l Ana l ys i s R e p o r t " per r i levare c iò che i " c i t t a d i n i 

de l la r e t e " p e n s a n o . 

in ques ta fase il RTI esegue u n m o n i t o r a g g i o di canal i Social (es. T w i t t e r ) , ed 

es t rapo la u n Repor t de l mood deg l i u t e n t i (anche po tenz ia l i ) sul t e m a di 

i n te resse . Il RTI ha c o n s t a t a t o il g r a n d e va l o re di ques ta anal is i sia in fase d i 

concept d i u n p r o g e t t o che in fase d i monitoring q u a n d o l ' az ione d i g i t a l e è 

s t a t a già a v v i a t a e se ne d e s i d e r a m i s u r a r e la rea le e f f i c a c i a . La soc ie tà 

A l m a W a v e del RTI ha s v i l u p p a t o una i n te ra famig l ia di p r o d o t t i (su i te IRIDE®) 

e una i m p o r t a n t e exper t i se in q u e s t o a m b i t o a t t u a n d o anal is i de l sentiment 

per n u m e r o s i even t i d i d i m e n s i o n e naz iona le ed i n t e r n a z i o n a l e ; Fest ival di 

S a n r e m o , Elezione de l Papa, L' I tal ia nel m o n d o ecc. 

^KOi&ETTAZlONE^ 

D i segno e p r o g e t t a z i o n e . In ques ta fase s o n o prev is t i cicli d i c o n f r o n t o e cond i v i s i one t ra il RTI e 

l ' A m m i n i s t r a z i o n e , a t t r ave rso la p r e d i s p o s i z i o n e d i p r o t o t i p i , che g a r a n t i s c a n o l 'aderenza al le 

d i r e t t r i c i d i s v i l u p p o emerse nel la fase d 'ana l i s i . Tu t t a la p r o g e t t a z i o n e svo l ta dal RTI t i e n e in f o r t e 

cons ide raz i one i v inco l i f unz i ona l i e t ecno log i c i cui deve s o t t o s t a r e : le ca ra t t e r i s t i che d i 

multicanolità, multilingua e di accessibilità, i requ is i t i di sicurezza i m p o s t i , il t i p o di i n f r a s t r u t t u r a app l i ca t i va o Portai 

Framework su cui sv i l uppa re il s i s tema e gl i s t r u m e n t i di Content Management óa i n t e g r a r e . Per il layer di p r e s e n t a z i o n e , 

il RTI o p e r a in c o n f o r m i t à con gli s t a n d a r d W3C e ut i l izza il Responsive Design c o m e m o d e l l o per la p r o g e t t a z i o n e de i 

t e m p l a t e . Per sez ion i de i sit i s p e c i f i c a t a m e n t e o r i e n t a t e alla f r u i z i one da m o b i l e o a l t r i cana l i , il RTI p r e d i s p o n e 

elaborazioni dedicate del modello di navigazione e del modello grafico, p e r s e g u e n d o la mass ima coerenza es te t i ca e 

il p iù a l t o l ive l lo d 'usab i l i t à . I p u n t i sa l ien t i de l la fase di d i segno e p r o g e t t a z i o n e s o n o : 

• I n d i v i d u a z i o n e de i c o n t e n u t i . La f i gu ra de l Information Architect i nd iv idua l ' i n f o r m a z i o n e da pubb l i ca re a t t u a n d o 

l 'anal is i t assonomica necessar ia a categorizzare il c o n t e n u t o in una s t r u t t u r a c o n c e t t u a l e ge ra rch i ca . I no l t r e de f in i sce 

c o n i r e f e r e n t i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e i process i redaz iona l i . 

• O r g a n i z z a z i o n e de i c o n t e n u t i e M o d e l l o d i n a v i g a z i o n e . Si e l abo ra la s t r u t t u r a i p e r t e s t u a l e ad a lbe ro de l s i to , in 

f u n z i o n e del la de f i n i z i one de l le t a s s o n o m i e e dei servizi app l i ca t i v i i n teg ra t i . Tra gl i o u t p u t di ques ta fase v i è una 

bozza de l l ' i n te r facc ia u t e n t e , c o n la m a p p a di nav igaz ione , la s t r u t t u r a i pe r tes tua le e l ' o rgan izzaz ione de l le a ree de l 

s i to e v i d e n z i a n d o it p o s i z i o n a m e n t o deg l i e l e m e n t i f unz iona l i e c o m u n i c a t i v i [wireframe]. Q u e s t e bozze s o n o gl i 

ogge t t i sui qua l i il t e a m di l a vo ro e i r e f e r e n t i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e si c o n f r o n t e r a n n o e c o n d i v i d e r a n n o in m o d o 

i n t u i t i v o il p r o g e t t o u t e n t e . Pa r t i oco la re a t t e n z i o n e v iene d a t a dal RTI a l l ' o rgan izzaz ione de i c o n t e n u t i da cu i d i p e n d e 

l 'e f f icac ia del la c o m u n i c a z i o n e , l'usabilità de l la so luz ione e il p o s i z i o n a m e n t o sui m o t o r i di r i cerca [SEO). 

• M o d e l l o g ra f i co . C o n t e s t u a l m e n t e al m o d e l l o di nav igaz ione , si e labora un m o d e l l o g ra f i co che recep isce le 

ca ra t t e r i s t i che del la s t r u t t u r a e ne i n t e r p r e t a gli e l e m e n t i che la c o m p o n g o n o ( m e n u d i nav igaz ione , t es ta ta , f o o t e r , 

ecc.) d e f i n e n d o così la Web Identity ( i den t i t à graf ica de l s i to ) . Gli ob ie t t i v i che il RTI si p o n e in ques ta fase sono : 

i n t e g r a r e il des ign de l s i to ne l brand d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , g a r a n t i r e la c o n f o r m i t à del la User Interface (DI) al la 

normativa sull*accessibilità, c o n t r i b u i r e con il look & feei ad i n c r e m e n t a r e l 'usab i l i tà e l ' i n t u i t i v i t à . Per ques t i 

o b i e t t i v i il RTI ut i l izza le i n f o r m a z i o n i de l le sessioni d i assessment, i b e n c h m a r k su si t i o m o l o g h i , l 'anal is i de l la gra f ica 

e de l le l inee ed i to r i a l i su a l t r i canal i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , cicl i di tes t e ver i f ica che c o i n v o l g o n o i l a b o r a t o r i d i 

usab i l i tà ed accessib i l i tà del RTI, anal is i di m e r c a t o su un c a m p i o n e de l t a rge t d ' u t e n z a i n d i v i d u a t o . 

La p r o p o s t a v isual v iene rea l izzata e n t r o il p e r i m e t r o c r e a t i v o t r a c c i a t o d u r a n t e la fase d i d i segno e p r o g e t t a z i o n e , 

r i e l a b o r a n d o le i n f o r m a z i o n i e i r equ is i t i racco l t i u t i l i zzando s t r u m e n t i ad hoc ( m i n d m a p s , i n s p i r a t i o n b o a r d , ecc.) . l 

des igne r s v i l u p p a n o , q u i n d i , c o m e de l i ve rab le una ser ie d i t a v o l e d i m o o d b o a r d da p r o p o r r e al c l i en te per 

c o n d i v i d e r e i ns ieme la d i r ez ione scel ta per la dec l i naz ione del la p r o p o s t a graf ica. Con le m o o d b o a r d , v e n g o n o racco l t i 

t u t t i gl i e l e m e n t i che s iano lega t i al p r o g e t t o s lesso, al suo s t i le , a l le sue ca ra t t e r i s t i che ( f o r m e , t i p o g r a f i a , p a l e t t e 

c r o m a t i c h e , i m m a g i n i evoca t i ve , ...) esp l i c i t ando così i va lo r i legat i al p r o g e t t o , il f ee l i ng e il t o n o di voce che si v u o l e 
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dare nel des ign . Per r e n d e r e p iù c o m p l e t a la p r o g e t t a z i o n e possono ven i r sv i l uppa te svar ia te m o o d b o a r d in pa ra l l e lo . 

I r i su l ta t i di t a le l avo ro si f o n d o n o per a r r i va re a " v e s t i r e " il wireframe e p r o c e d e r e c o n rea l izzaz ione de l l a y o u t g ra f i co . 

D e f i n i z i o n e d e i se rv i z i . In ques ta fase si ch i ude la de f i n i z i one dei serviz i che il s i to d e v e e s p o r r e : Servizi Applicativi, 

se il s i to w e b d e v e f o r n i r e f unz iona l i t à spec i f i che o f f r e n d o accesso ad app l i caz ion i e servizi per t u t t i g l i u t e n t i . Servizi 

Informativi, o r i e n t a t i a l l ' i den t i t à med ia t i ca de l s i to (es. social n e t w o r k , n e w s l e t t e r , ma i l i ng l ist, c o m m u n i t y ) , 

Business Intelligence e analisi, servizi e s t r u m e n t i a s u p p o r t o de l la ges t i one de l s i to . 

P r o g e t t o d e l l ' a r c h i t e t t u r a a p p l i c a t i v a . Le f igure d i Application e System Architect, già c o i n v o l t e ne l le fasi di ana l is i , 

d e f i n i s c o n o il m o d e l l o log ico e f is ico a l ive l l i d e l l ' a r c h i t e t t u r a , in f u n z i o n e del la c o m p l e s s i t à de l s i s tema, de l la 

va lu taz ione de i v o l u m i a t tes i e de l le p res taz ion i r i ch ies te . Sulla base de l le best practice t e c n o l o g i c h e , a d o t t a n o u n 

a p p r o c c i o p r o g e t t u a l e che p reveda la sepa raz ione f ra logica di p resen taz i one , log ica di bus iness e d a t i . 

M u l t i c a n a l i t à . La m u l t i c a n a l i t à è una de l le dec l i naz ion i poss ib i l i de l f e n o m e n o di re-mediation: i n f o r m a z i o n i e 

servizi f r u i t i a t t r a v e r s o medio tradizionali ( b r o w s e r ) v e n g o n o f r u i t i a t t r a v e r s o n u o v i m e d i a che , pe r le p r o p r i e 

m a r c a t e pecu l i a r i t à , d e f i n i s c o n o de l le n u o v e convenz ion i d 'uso con cui e s p r i m e r e il l o ro rea le po tenz i a l e . Su ques ta 

consapevo lezza v e r t e l ' app rocc io alla m u l t i c a n a l i t à de l RTI c h e , o l t r e a p r e d i s p o r r e l ' a r c h i t e t t u r a de l l a s o l u z i o n e 

s e p a r a n d o il l i ve l l o d i p r e s e n t a z i o n e e a d o t t a n d o g l i s t a n d a r d t e c n o l o g i c i o r i e n t a t i a l la p u b b l i c a z i o n e m u l t i c a n a l e , 

i nd iv idua la t i po l og i a di servizi e i n f o r m a z i o n i che e f f e t t i v a m e n t e possano t r a r r e v a n t a g g i o da q u e s t o po tenz i a l e , 

con l ' o b i e t t i v o d i avv i c ina re l ' A m m i n i s t r a z i o n e al p r o p r i o u t e n t e ( i n t e r n o o c i t t a d i n o ) . 

D e f i n i z i o n e d e i p r o f i l i d i accesso e d e l m o d e l l o d i n a v i g a z i o n e . In agg iun ta ad una a d e g u a t a o rgan izzaz ione de i 

c o n t e n u t i , v e n g o n o d e f i n i t i m e c c a n i s m i d i p r o f i l a z i o n e deg l i u t e n t i per la v isua l izzaz ione se le t t i va de l le pag ine , / o 

i n f o r m a z i o n i e serviz i d ' i n te resse . Sceg l iendo di a d o t t a r e un Por ta i F r a m e w o r k i n t e g r a t o con s is temi d i p r o f i l a t u r a 

deg l i u t e n t i , ques t i possono c reare una v ista persona l i zza ta de l p o r t a l e t r a m i t e s t r u m e n t i di self-portal, e c rea re 

n u o v e pag ine a l l ' i n t e r n o de l le qua l i pos iz ionare o g g e t t i d e f i n i t i d a l l ' a m m i n i s t r a t o r e de l Por ta le (pag ine u t e n t e ) . 

P r o g e t t a z i o n e d e i t e s t . Si d e f i n i s c o n o i tes t f unz iona l i e n o n funz iona l i (es. p res taz iona l i , d i s icurezza, usab i l i t à , ecc.) 

e si p r e d i s p o n g o n o i d o c u m e n t i che v e r r a n n o u t i l i zza t i c o m e r i f e r i m e n t o d u r a n t e la fase d i Test e Co l l audo . 

Rea l i zzaz ione. Ques ta fase è s t r e t t a m e n t e connessa alla fase d i p r o g e t t a z i o n e , con la qua le p u ò 

N > > ^ ^ ^ ^ ^ ^ ' ^ S . s o v r a p p o r s i . In v i r t ù d e l l ' a p p r o c c i o p r o t o t i p a l e , che per ì s i t i w e b co inc ide c o n la p r i m a p a r t e 
y/f KE IAUIZZAZIONB^ 

/ / ^ ^ ' ^ -^"-àiy à^W^ rea l izzaz ione, v iene a p p l i c a t o u n m o d e l l o i t e ra t i vo e i m p l e m e n t a t e le s t r u t t u r e de i 

c o n t e n u t i de l s i to , a t t r a v e r s o la persona l i zzaz ione degl i s t r u m e n t i d i ges t i one dei c o n t e n u t i . 

O l t re alla p r o d u z i o n e ed alla fase di tes t de l cod ice t r a m i t e il Testing Framework d e d i c a t o (cfr . § 4 .1 .4 ) , u n a s p e t t o 

i m p o r t a n t e d i ta le fase è il s u p p o r t o alla ges t i one ed alla m ig raz ione de i c o n t e n u t i . Nel caso di contenuti statici, gli 

s t r u m e n t i di ges t i one s o n o r a p p r e s e n t a t i da s t r u m e n t i d i m e r c a t o qua l i WEB e d i t o r , s t r u m e n t i g ra f i c i , va l i da to r i e 

s t r u m e n t i d i g e s t i o n e de l ve r s i on i ng p r o p r i deg l i s t r u m e n t i s o f t w a r e a d o t t a t i . Nel caso di contenuti dinomici, il RTI 

p red i l i ge l ' adoz ione di s t r u m e n t i ded i ca t i d i C o n t e n t M a n a g e m e n t , da i n t eg ra re con gl i a l t r i s t r u m e n t i di ges t i one de l 

s i to . Il van tagg io de l l ' u t i l i z zo di ques te so luz ion i è q u e l l o di o f f r i r e in m a n i e r a na t iva il s u p p o r t o a f u n z i o n a l i t à d i f f use e 

spesso r i ch ies te q u a l i : i n t eg raz i one con i s i s temi di ges t i one de l le i den t i t à e del la p ro f i l a z i one u t e n t e , f u n z i o n i di ges t i one 

dei c o n t e n u t i basat i su w o r k f l o w a p p r o v a t i v i i n t e r n i , poss ib i l i tà di i n teg ra rs i con s i s temi di c o n t e n t m a n a g e m e n t d ive rs i 

e / o de loca l i zza t i , s u p p o r t o alla f ru ib i l i t à de i c o n t e n u t i in m o d a l i t à m u l t i - l a y o u t e m u l t i - d e v i c e graz ie alla separaz ione 

dei c o n t e n u t i ( t es t i , i m m a g i n i , f i le , ecc.) da l le log iche di p r e s e n t a z i o n e degl i s tessi , s u p p o r t o alla ges t i one de i c o n t e n u t i 

in m o d a l i t à m u l t i l i n g u a , s u p p o r t o alla p u b b l i c a z i o n e de i c o n t e n u t i ( c o n t e n t s y n d i c a t i o n ) t r a m i t e w e b serv ices, s u p p o r t o 

a l l ' acqu i s i z i one b a t c h d i c o n t e n u t i da f o n t i e s t e r n e t r a m i t e app l i caz ion i in g r a d o d i esegu i re in m o d o a u t o m a t i c o 

l ' i n s e r i m e n t o e, se r i ch ies ta , la l o ro a p p r o v a z i o n e . N e l l ' a m b i t o del la m ig raz ione de i c o n t e n u t i , o l t r e alla fase d i 

m i g r a z i o n e t e c n o l o g i c a , v e n g o n o app l i ca te le best practice già r i p o r t a t e in fase d i p r o g e t t a z i o n e pe r l ' i nd i v i duaz ione e 

ca ta logaz ione de i c o n t e n u t i p rees i s t en t i , così da p e r m e t t e r e una r i v i s i t a z i o n e e r i q u a l i f i c a z i o n e d i t u t t o il m a t e r i a l e 

i n f o r m a t i v o i n o t t i c a d i a m m o d e r n a m e n t o e d a t t u a l i z z a z i o n e . 

Il RTI m e t t e in c a m p o una espe r i enza p l u r i e n n a l e n e l l o s v i l u p p o d i s o l u z i o n i b a s a t e su p i a t t a f o r m e d i C o n t e n t 

M a n a g e m e n t ( C M ) e d i i m p l e m e n t a z i o n i su P o r t a i F r a m e w o r k con f unz iona l i t à di C M , che v a n n o da l le p iù so f i s t i ca te 

so luz ion i o p e n source al le p iù d i f f use so luz ion i di m e r c a t o . 

La c o m p o n e n t e di Search Engine scelta v iene i n teg ra ta nel l ayou t e nel la so luz ione per s u p p o r t a r e cana l i , p r o t o c o l l i , 

rego le di accesso a o g g e t t i o v is te d i da t i p resen t i nel r e p o s i t o r y de i c o n t e n u t i ( f i le s y s t e m , DB, C M ecc.) . 

N e l l ' a m b i t o de l l e a p p l i c a z i o n i p r e e s i s t e n t i e n o n access ib i l i v ia w e b , v e n g o n o rea l izzate i n t e r f acce di c o m u n i c a z i o n e 

a d e g u a t e ad e s p o r r e i servizi t r a m i t e i canal i w e b (es. web services) e v iene real izzata una c o m p l e t a i n teg raz ione deg l i 

accessi e de l le au to r i zzaz ion i u t e n t e con l ' a r ch i t e t t u r a w e b di r i f e r i m e n t o de l c l i en te . 

T- ^ Test e C o l l a u d o . P r e d i s p o n e n d o u n a m b i e n t e di tes t s e p a r a t o t r a m i t e il T e s t i n g F r a m e w o r k 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ s . d e d i c a t o (cfr. § 4 .1 .4 ) , v e n g o n o svo l te t u t t e le a t t i v i t à p rev is te di p r e c o l l a u d o de l s o f t w a r e d i 

base e app l i ca t i vo . In pa r t i co l a re v iene esegu i t o il p i ano d i t es t d e t t a g l i a t o de i casi d ' uso . La 

' s t r u t t u r a base de l p i a n o p r e v e d e : C o l l a u d o v i sua le e g r a f i c o : è s t r e t t a m e n t e l ega to al la 
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v a l u t a z i o n e de l l ' usab i l i t à e ver i f i ca la coerenza d i c o m p o r t a m e n t o deg l i s t r u m e n t i pa r a - t es tua l i e del la Ul in ogn i sua 

pagina e la co r r i spondenza al le spec i f i che di p r o g e t t o ; Co l laudo di funzional i tà: il cod i ce v iene esegu i to s e c o n d o u n 

esaus t i vo p i a n o di tes t per ve r i f i ca re l 'essenza di e r ro r i e la c o n f o r m i t à a q u a n t o d e f i n i t o in fase di p r o g e t t a z i o n e ; 

Control lo dei contenut i : v i ene ver i f i ca ta la r i spondenza de i c o n t e n u t i de l le pag ine de l s i to ai c o n t e n u t i originali/sorgente 

in c o n f o r m i t à al le spec i f i che di p r o g e t t o ; Col laudo con divers i b r o w s e r e s istemi operat iv i : si nav iga il s i to u t i l i z zando 

d ivers i b r o w s e r e le l o ro d i f f e r e n t i ve rs ion i per assicurars i che le pag ine s iano v isua l izzate s e m p r e in m o d o c o r r e t t o ; 

Col laudo deiraccessibi l i tà: pe r la n o t e v o l e r i levanza de l t e m a nel la Pubbl ica A m m i n i s t r a z i o n e , il RTI p r e d i s p o n e p r o v e 

di co l l audo che p r o p o n g o n o ve r i f i che e tes t già r i p e t u t a m e n t e u t i l i zza t i , nei var i cicl i di sv i l uppo , dal t e a m d e d i c a t o 

a l l 'access ib i l i tà (cfr . § 4.1.4 "access ib i l i tà " ) . 

R\V/\sc\óy\ Ri lascio ed ass is tenza a l l 'avvio in eserc iz io . Il serv iz io è f o r t e m e n t e d i p e n d e n t e da l le 

/^^L\JM\^è^' ^ ca ra t t e r i s t i che de l lo spec i f i co p r o g e t t o di sv i l uppo ( d i m e n s i o n i , t e cno log i a , c r i t i c i t à , 

' " [ ^ ^ÉRg jZ io^ loca l izzaz ione de i s i s tem i , ecc.) e d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e stessa. Per r i d u r r e al m i n i m o i r i sch i , il 

RTI s f r u t t a i bene f i c i de l m o d e l l o DevOps da t i dal c o i n v o l g i m e n t o de l le s t r u t t u r e d i operations 

per an t i c i pa re la de f i n i z i one e la ver i f i ca de l le p r o c e d u r e o p e r a t i v e di r i lasc io rese esecu t i ve nel la pa r te f i na le de l la 

rea l izzaz ione e al passaggio in eserc iz io , qua l i : predisposiz ione de l l 'ambiente di eserc iz io , d o v e si i n d i v i d u a n o le 

m o d a l i t à di p red i spos i z ione d e l l ' a m b i e n t e o p e r a t i v o di p r o d u z i o n e ; predisposiz ione del le p rocedure di r i lascio, d o v e si 

d e f i n i s c o n o le p r o c e d u r e di ins ta l laz ione ed i meccan i sm i d i d i s t r i b u z i o n e sia per il p r i m o i m p i a n t o che per i successiv i 

a g g i o r n a m e n t i ; r i lascio e ass is tenza al l 'avvio in eserc iz io , d o v e il RTI p r e d i s p o n e , d ' i n tesa con l ' A m m i n i s t r a z i o n e , un 

p iano d e t t a g l i a t o che stabi l isca e n t i t à e m o d a l i t à del s u p p o r t o da e roga re , al f ine di g a r a n t i r e il b u o n es i to de l passaggio 

in a m b i e n t e d i eserc iz io del s i s tema co l l auda to , nel r i s p e t t o de i t e m p i e de l le m o d a l i t à s tab i l i t e . L 'avvio in eserc iz io del 

s is tema è segu i to da due t i p o l o g i e di a t t i v i t à di m a n u t e n z i o n e ; manutenz ione corret t iva in garanzia e m a n u t e n z i o n e 
ord inar ia : t i p i c a m e n t e , il t e a m d i sv i l uppo con f lu i sce ne l t e a m di m a n u t e n z i o n e , al f i ne di ga ran t i r e una a l ta qua l i t à 

ne l l ' e rogaz ione de l serv iz io e p ron tezza nel la r i so luz ione de l le segna laz ion i r iducendo al m in imo i tempi di r isposta ai 
disserviz i ; m a n u t e n z i o n e evolut iva: f o r t e de l la f less ib i l i tà de l la p rop r i a s t r u t t u r a o rgan izza t i va , il RTI p u ò p r e d i s p o r r e la 

pa r tenza di even tua l i e v o l u t i v e in q u a l u n q u e m o m e n t o de l c o n t r a t t o , anche a d is tanza dal la consegna de l s i to , 

g a r a n t e n d o ne l c o n t e m p o u n r i su l t a to q u a l i t a t i v a m e n t e ecce l l en te . 

4.1.4 Test ing F r a m e w o r k 

Il RTI è in g rado di o f f r i r e un ve ro e p r o p r i o serv iz io d i cert i f icazione del so f tware m e t t e n d o in c a m p o una c o m p e t e n z a 

a m p i a m e n t e conso l i da ta . In pa r t i co la re , il RTI in ques t i ann i ha l avo ra to per ingegner izzare , o t t i m i z z a r e e m i g l i o r a r e i 

process i di ce r t i f i caz ione de l s o f t w a r e , c r e a n d o s t r u t t u r e o rgan izza t i ve spec ia l izzate (es. Test Fac to ry ) , d e f i n e n d o e 

m a n t e n e n d o percors i f o r m a t i v i specia l is t ic i e d i ce r t i f i caz ione per il p r o p r i o pe rsona le , rea l i zzando p a r t n e r s h i p 

s t r a teg i che c o n az iende e gli i s t i t u t i di r i f e r i m e n t o per le t e m a t i c h e i n e r e n t i al tes t . 

AlmavivA è Par tner P L A T I N U M del l ' l ta l ian Sof tware Test ing Qual i f icat ions Board ( ISTQB) . T u t t o q u e s t o nasce dal la 

consapevo lezza che il tes t r a p p r e s e n t a , nel la catena del valore, l ' ane l lo p iù i m p o r t a n t e a t t r a v e r s o il qua le ragg iunge re 

la p iena sodd is faz ione deg l i o b i e t t i v i di p r o g e t t o e del c l i en te . 

L 'adoz ione d i u n Test ing F r a m e w o r k (TF), c o m p o s t o da m e t o d o l o g i e , s t r u m e n t i e c o m p e t e n z e , p e r m e t t e di i n d i v i d u a r e 

per t e m p o n o n c o n f o r m i t à , di e l i m i n a r n e le cause e di p r e v e n i r e la r i comparsa . O p e r a t i v a m e n t e , il difetto r i levato è 
cons idera to un 'occas ione per migl iorare; a t t r ave rso l ' a t t u a z i o n e s is temica del p rocesso di tes t il r i su l t a to è g a r a n t i t o 

sia in c o n t e s t i in cu i il t es t è t r a t t a t o sin da l le fasi in iz ial i de l c ic lo di v i ta del s o f t w a r e (es. Test Dr iven D e v e l o p m e n t ) sia 

in c o n t e s t i d o v e il c o i n v o l g i m e n t o de l l ' a t t i v i t à di t e s t i n g avv iene a val le deg l i sv i l upp i in m o d a l i t à block box. La 

c o l l a b o r a z i o n e s t r u t t u r a l e t ra il t e a m / f i g u r e di t es t i ng ed i t e a m / f i g u r e di sv i l uppo c o n s e n t e una cos tan te rev i s ione de i 

r equ i s i t i , una p u n t u a l e de f i n i z i one dei test case e un a l t o l ive l lo del la qua l i t à comp less iva de l s o f t w a r e . 

Il p rocesso d i t e s t i n g è s t r u t t u r a t o in q u a t t r o m a c r o fasi ne l le qua l i sono racchius i i var i passi p r o c e d u r a l i : Test Strategy 

per la d e f i n i z i o n e de l la s t ra teg ia di tes t da a d o t t a r e . Test Pian pe r la p ian i f i caz ione , p r o g e t t a z i o n e e cos t r uz i one de i t e s t ; 

Test Execut ion per l 'esecuz ione e la reg is t raz ione deg l i es i t i ; G e s t i o n e del le Anomal ie . Ciascuna fase è o p p o r t u n a m e n t e 

d o c u m e n t a t a e cond iv i sa , ass i cu rando un p r o f i c u o s c a m b i o de l le i n f o r m a z i o n i e mass im i zzando la s inerg ia t ra t e a m 

d i ve rs i . 

L ' i n te ro processo d i t es t i ng , d i segu i to b r e v e m e n t e d e s c r i t t o , è a p p l i c a t o a d iverse t i p o l o g i e d i tes t , qua l i ad e s e m p i o 

tes t d i c o n f i g u r a z i o n e e ins ta l l az ione , f u n z i o n a l e e di n o n regress ione , d i i n teg r i t à de l s i s tema e dei d a t i , d i car ico , 

p res taz iona le , di s t ress, di s icurezza, di c o n f o r m i t à agl i s t a n d a r d (code i nspec t i on ) , di Faul t I n j ec t i on . 

Fase di Test Strategy 

C o m e p r i m o passo m e t o d o l o g i c o segu i to dai t e a m del RTI v i è q u e l l o di de f i n i z i one del la s t rategia di test necessar io a 

g a r a n t i r e un a p p r o c c i o a l ungo t e r m i n e al la qua l i t à del s o f t w a r e . L 'ob ie t t i vo è d e f i n i r e una s t ra teg ia a d a t t a al c o n t e s t o , 

in l inea con il m o d e l l o c ic lo di v i ta di sv i l uppo s o f t w a r e p resce l t o (sequenz ia le , i t e ra t i va o i n c r e m e n t a l e ) , c o m p a t i b i l e 

con i t e m p i di p r o g e t t o , le d i m e n s i o n i e le ca ra t t e r i s t i c he t e c n o l o g i c h e e di m a t u r i t à de l s o f t w a r e o g g e t t o de l le ve r i f i che . 

Almav^ave i j ^ a X t ^ T P A G . 4 5 



GARA ID SIGEF 1403 - LOTTO 4 

-RELAZIONE TECNICA-

SPECIFICA DEI REQUlSrri 

T E S T P L A N 

PlftNIFlC«10NE IT,06E•rT̂ ZI0KE: COSTRUZIONE 

U n p r i m o e l e m e n t o del la s t ra teg ia di test è la m o d a l i t à d i esecuz ione p resce l ta : Black Box i n d i p e n d e n t e dal la conoscenza 

de l cod ice so rgen te , Wh i te Box d o v e i tes t case s o n o d e r i v a l i da l la s t r u t t u r a i n t e rna de l cod ice so rgen te , o p p u r e u n mix 

de l l e d u e . 

Un u l t e r i o r e a s p e t t o i m p o r t a n t e è la va lu taz ione d e l l ' a u t o m a z i o n e del test : "realizzare un test outomatico non significo 

automatizzare un test manuale": sono necessar ie una v a l u t a z i o n e , nonché una p r o g e t t a z i o n e e una fase d i s v i l u p p o , 

ve r i f i ca e t u n i n g de l le p r o c e d u r e d i tes t a u t o m a t i z z a t e v a l u t a n d o p r e v e n t i v a m e n t e i bene f i c i i n t r o d o t t i a l p rocesso . Il 

b e n e f i c i o rea le d e l l ' a u t o m a z i o n e p u ò essere o t t i m a l e pe r un ce r t o ins ieme o su i te di tes t case, m a l i m i t a t o o n e g a t i v o 

per a l t r i i ns i em i : l ' a u t o m a z i o n e sarà p a r t i c o l a r m e n t e u t i l e nei cicl i di v i ta di sv i l uppo i t e ra t i vo ed i n c r e m e n t a l e , f o r n e n d o 

m ig l i o r i tes t di reg ress ione pe r ogn i build o i t e raz ione , sarà p iù c o n v e n i e n t e r i s p e t t o al t es t i ng m a n u a l e per massicc i 

i n p u t d i d a t i , tes t di g rand i conve rs i on i e c o m p a r a z i o n i , g raz ie a i n p u t e ve r i f i che p iù ve loc i e cons i s ten t i . 

Di c o n t r o a lcun i possib i l i r ischi legat i a l l ' a u t o m a z i o n e de l tes t r i g u a r d a n o una e r ra ta t raspos iz ione di tes t m a n u a l i in 

a u t o m a t i c i e t a l vo l t a una e r ra ta v a l u t a z i o n e d e l l ' e f f o r t necessar io al la m a n u t e n z i o n e del c o s i d d e t t o t e s t w a r e . Il 

t e s t w a r e , o v v e r o l ' i ns ieme d i p r o c e d u r e di tes t a u t o m a t i c i , di s t r u m e n t i e d i a m b i e n t i necessar i al la l o ro esecuz ione , 

r a p p r e s e n t a u n v e r o e p r o p r i o asset da m a n u t e n e r e , o t t i m i z z a r e e accrescere, sul la base de l le i n f o r m a z i o n i d e r i v a n t i 

da l l o ro u t i l i zzo , al f ine di a u m e n t a r n e la c o p e r t u r a . È per q u e s t o m o t i v o che il m o m e n t o p iù f a v o r e v o l e pe r p r o c e d e r e 

al la c o m p l e t a c o p e r t u r a d e l l ' a u t o m a z i o n e de i tes t è spesso c o n s i d e r a t o que l l o a va l le del co l l audo (magg io r s tab i l i tà 

de l l ' app l i caz ione e de i p ian i di tes t ) foca l i zzandos i sui tes t r iu t i l i zzab i l i ne l le successive fasi di m a n u t e n z i o n e , ad e s e m p i o 

i cicl i di tes t per la non reg ress ione . 

f o s e di Test Pian 

Nel la f igura che segue v e n g o n o r a p p r e s e n t a t i s i n t e t i c a m e n t e i passi p rocedu ra l i che c o s t i t u i s c o n o la fase d i t es t p ian 

nel la qua le v e n g o n o p ian i f i ca t i , p r o g e t t a t i e cos t ru i t i i casi di tes t da esegu i re . 

Pianif icazione. In fase d i p ian i f i caz ione si p r o c e d e 

p r e v e n t i v a m e n t e alla s t ima de l le a t t i v i t à di tes t in a c c o r d o a l lo 

schema ISTQB ( d i m e n s i o n a m e n t o de l s i s tema, comp less i t à de l 

p rocesso e del la t ecno log ia de l s i s tema, m e t r i c h e re la t i ve a tes t 

esegu i te in p recedenza ) . Le t e c n i c h e di s t ima de l le a t t i v i t à di tes t 

s o n o p r i n c i p a l m e n t e : Func t i on Point Analys is / Test Poìnt 

Ana lys is ; WBS ( W o r k B r e a k d o w n s t r u c t u r e ) e Use Case Po in t . La 

p ian i f i caz ione del p rocesso di tes t è l 'a t t i v i tà p iù i m p o r t a n t e , in 

q u a n t o p r e v e d e la v a l u t a z i o n e de i r ischi , l ' i den t i f i caz ione e la 

scel ta de l le p r i o r i t à nei requ is i t i di tes t f unz iona l i e p res taz i ona l i , 

la va lu taz ione dei requ is i t i in t e r m i n i di r isorse di tes t , lo s v i l u p p o 

d i un p i a n o di tes t e l 'assegnaz ione de l le responsab i l i t à ai var i 

m e m b r i de l t e a m d i tes t . 

Proget taz ione. La p r o g e t t a z i o n e de i tes t e de i da t i di tes t è la pa r te p iù i m p e g n a t i v a de l p r o g e t t o de l p rocesso di t e s t i n g : 

si basa su l l ' i nd i v i duaz ione di t u t t e le m a c r o f u n z i o n a l i t à de l p r o g e t t o e sul la l o ro s c o m p o s i z i o n e in s o t t o f u n z i o n a l i t à 

s e m p r e p iù semp l i c i f i n o a d e f i n i r e que l l e che v e n g o n o u s u a l m e n t e c h i a m a t e f unz iona l i t à e l e m e n t a r i , p e r c h é 

i d e n t i f i c a n o ca ra t t e r i s t i che di p r o g e t t o n o n sudd iv is ib i l i u l t e r i o r m e n t e . Il passo f ina le è q u e l l o d i de f i n i r e le c o s i d d e t t e 

catene di test o rgan i zzando i tes t s e c o n d o u n o spec i f i co o r d i n e di p r o p e d e u t i c i t à e c a m m i n i f unz iona l i i n t e r - a r e a , che 

r i specch iano le n o r m a l i m o d a l i t à d 'uso da pa r te d e l l ' u t e n t e . 

Cost ruz ione . È la fase d i cos t ruz ione de i da t i di i n p u t e di rea l izzaz ione dei p r o g r a m m i e deg l i sc r ip t a u t o m a t i c i per 

l ' esecuz ione a t t r a v e r s o le su i te d i tes t . 

Fase di Test Execution 

In f i gu ra sono r a p p r e s e n t a t i s i n t e t i c a m e n t e i passi p r o c e d u r a l i t e s t p l a n 

che cos t i t u i s cono la fase di test execution, ne l la qua le si e s e g u o n o ^ 

i casi d i tes t p r o g e t t a t i , si r eg i s t rano e si v e r i f i c a n o gl i es i t i e si 

a t t i v a , se necessar io , la ges t i one de l le a n o m a l i e . 

E s e c u z i o n e . L 'esecuz ione dei tes t v iene e f f e t t u a t a in m a n i e r a 

m a n u a l e , a u t o m a t i c a o s e m i a u t o m a t i c a . Per avere una c o p e r t u r a 

t o t a l e de l le d ive rs i tà t ra le classi di e r ro r i è necessar io u t i l i zzare 

un a p p r o c c i o che p reveda una c o m b i n a z i o n e di ta l i m o d a l i t à : 

v e n g o n o innanz i t u t t o esegu i te de l le ser ie c o m p l e t e d i tes t 

m a n u a l i e success i vamen te svo l t i de i tes t d i reg ress ione 

a u t o m a t i c i . 

Piano di Test 

Funzionali irrutozìoul 

Ctói di T<4i 

FuMioMli Proijcioiwi 

rrediipoiiiione 

T E S 7 EXECUTION 

T E S T EXECUTION 

Wtit mttnual' 1 . 

Tesi 

1 dei ramiH. 

CollaudoA/ Collaudo 

GiWtioM Anomalie 
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Registrazione. Gli es i t i de i tes t v e n g o n o i n t e r c e t t a t i e v e n g o n o reg is t ra t i ne l registro di test de l TF, d o v e p o t r a n n o essere 

consu l t a t i ed u t i l i zza t i pe r la gene raz ione di r e p o r t e c o n t r i b u i r e alla cos t i t uz i one d i una knowledge base di r i f e r i m e n t o 

per le successive a t t i v i t à d i tes t . 

Veri f ica. La ver i f i ca de i tes t è a u t o m a t i z z a t a : i r i su l ta t i sono s tor ic izzat i nel registro di test de l TF con la poss ib i l i tà di 

e f f e t t u a r e un c o n f r o n t o t ra i r i su l ta t i esegu i t i in d ivers i m o m e n t i del c ic lo di v i ta de l le s o f t w a r e . Q u a l o r a venga r i leva ta 

u n ' a n o m a l i a , il Tes t ing F r a m e w o r k p r o v v e d e a reg is t ra re il bug t r a c c i a n d o l o r i s p e t t o a l lo spec i f i co caso di tes t ed al 

requ i s i t o f unz iona le e / o p res taz iona le assoc ia to . 

Gestione delle Anomalie 

L 'anomal ia o bug v i ene ges t i ta a l l ' i n t e r n o del la p i a t t a f o r m a di PALM {Project and Application Lifecycle Management) da 

un m o d u l o a p p o s i t o a d i b i t o a reg i s t ra rne e s tor ic izzare il c ic lo di v i ta , che v iene scand i t o da l l ' assegnaz ione d i d ivers i 

s ta t i : New è lo s ta to assegna to q u a n d o , in fase d i esecuz ione di un caso di tes t , si r i leva un e r r o r e ; Approved è lo s ta to 

assegna to q u a n d o v iene r i conosc iu ta c o m e bug; Resolved è lo s ta to assegna to q u a n d o l ' anoma l ia n o n v iene r i conosc iu ta 

e f f e t t i v a m e n t e c o m e bug o p p u r e q u a n d o l ' e r ro re che la genera v iene r i so l t o . 

Accessibilità 

muro ZOH - WAl-̂ TUAi 1.0 

DM 20 m<ir20 ZOIJ 

T u t t i i c o n t e n u t i di p o r t a l i sit i e app l i caz ion i w e b s v i l u p p a t e dal RTI s o n o f ru i b i l i , senza a lcun os taco lo , da pa r te deg l i 

u t e n t i d isab i l i . V e n g o n o infatti adot ta te procedure operat ive consol idate e s t rument i a suppor to (cfr. Cont ras t 
Ana lyser , A C h e c k e r , val idator i on- l ine) con cui ve r i f i ca re il r i s p e t t o de i requ is i t i dì usab i l i tà e di access ib i l i tà d e t t a t i dal la 

Legge Stanca 4 / 2 0 0 4 e da i successiv i r e g o l a m e n t i a t t u a t i v i , n o n c h é da l le WCAG 2.0 e, p iù in gene ra l e , dai p r o t o c o l l i e le 

l inee gu ida p rev is t i dal W 3 C ( W o r l d W i d e W e b C o n s o r t i u m ) . Ne l l ' o t t i ca di ga ran t i r e la mass ima usab i l i t à , il t e a m di 

sv i l uppo segue sia i p r i nc ip i e le ind icaz ion i che s o t t e n d o n o al protocol lo e G L U 2.0 -
Protocollo per la realizzazione di test di usabilità, progetto del Dipartimento della 

Funzione pubblica - sia gl i s tandard tecnici W 3 C inerent i i linguaggi di m a r k u p e i 
protocoll i di c o m u n i c a z i o n e . Ne l lo spec i f ico , i t e a m segue le u l t i m e l inee gu ida d e t t a t e 

da l W A I ( W e b Access ib i l i t y In i t ia t i ve ) e dal WAI -ARIA ( W e b Access ib i l i t y In i t ia t i ve -

Accessib le Rich I n t e r n e t App l i ca t i ons ) , q u e s t ' u l t i m a p r o p o s t a dal W 3 C per r e n d e r e le 

app l i caz ion i W e b accessibi l i t r a m i t e le t e c n o l o g i e assist ive e da q u a l u n q u e p i a t t a f o r m a , 

d e s k t o p o m o b i l e . 

Per ga ran t i r e il m a s s i m o l ive l lo di usab i l i tà del s o f t w a r e p r o d o t t o , il RTI ut i l izza 

m e t o d o l o g i e di Usab i l i t y Tes t ing i n c e n t r a t e sul la rea le capac i tà deg l i u t e n t i f ina l i di 

i n te rag i re con le c o m p o n e n t i d i f r o n t - e n d del la so luz ione . Tali m e t o d o l o g i e si basano 

su l l ' osservaz ione degl i u t e n t i f ina l i ne l l ' u t i l i zzo de l le so luz ion i app l i ca t i ve al f ine di 

ve r i f i ca re l 'usabi l i tà d i ta l i c o m p o n e n t i dal l o ro p u n t o d i v is ta . Nel l 'a t t iv i tà di anal isi e in 
quel la di proget taz ione il RTI individua i requisit i di accessibilità e di usabil ità che 

c o m p o n g o n o le l inee gu ida per le successive fasi di rea l izzaz ione e di c o l l a u d o . 

Ne l l ' a t t i v i t à di p r o g e t t a z i o n e , l 'aderenza ai requ is i t i i nd i v i dua t i è ga ran t i t a sia nel la 

de f i n i z i one de l p r o g e t t o g ra f i co sia nel la p r o g e t t a z i o n e de i tes t con l ' i nd i v i duaz ione de i 

tes t f unz iona l i e d i que l l i necessar i alla ver i f i ca de l l 'access ib i l i tà e de l l ' usab i l i t à de l le 

pag ine . In agg iun ta ai va l i da to r i u f f ic ia l i W 3 C , t u t t i gl i s t r u m e n t i u t i l i zzat i s o n o p r o d o t t i l eader pe r le t e m a t i c h e t r a t t a t e , 

c o m e ad e s e m p i o Cont ras t Ana lyser e A C h e c k e r , u t i l i zzat i per il c o n t r o l l o de l le c o m b i n a z i o n i d i co lo r i (a l lo scopo di 

d e t e r m i n a r e se g a r a n t i s c o n o una b u o n a v is ib i l i tà ) , per la va l i daz ione a u t o m a t i c a de l cod ice s o r g e n t e , de i fog l i di st i le e 

pe r la va l i daz ione de l le rego le di access ib i l i tà . Usabi l i tà e access ib i l i tà s o n o ve r i f i ca te sia d u r a n t e lo s v i l u p p o i ns i eme agli 

u t e n t i , in u n p rocesso i t e r a t i v o di c o n t r o l l o e c o r r e z i o n e , sia alla f i ne d e l l ' i n t e r o p rocesso di s v i l u p p o . 

4.1.5 S t rument i e soluzioni a suppor to 

W3C 

W5C" 
W5C" 

a l i 

£ 1 ottobre 2012 - DI. 18 ottobre 2012 

t . . ilUcinbrc 200^ - WaC) 2.0 in italiano 

^ 4 iprìU 200S - D K ^0 aprile 200S 

luglio 2005 • DM S luglio 2005 

marco 2005 - O P R ^ O WWTLO 2 0 0 5 

jenMio 2004 - UEùCiE 1/2004 

ma^io im ' WCA6 1.0 

La presenza del la PA o n l i n e avv iene oggi in f o r m e e m o d a l i t à m o l t o d i f f e r e n t i ed e t e r o g e n e e , spesso d i p e n d e n t i da l le 

f i na l i t à per le qua l i una speci f ica az ione d ig i ta le v iene i n t rap resa dal la s ingola o rgan izzaz ione . L 'esper ienza de l le az iende 

de l RTI e la conoscenza de l le es igenze spec i f i che del la PA ha c o n s e n t i t o di i den t i f i ca re c inque direttrici in f u n z i o n e de l le 

qua l i è poss ib i le ca tegor i zzare t u t t e le poss ib i l i . so luz ion i w e b . 

Descr iz ione de l l 'ente - C o m u n i c a r e la p rop r i a n a t u r a i s t i t uz iona le in man ie ra ch iara e d i r e t t a a t t r a v e r s o l i nguagg io e 

m o d a l i t à c o m p r e n s i b i l i a t u t t i : p resen ta re lo scopo e / o la s t r u t t u r a d e l l ' e n t e , p resen ta re la t i po l og i a di l avo ro , i serviz i 

da e roga re , l ' o r g a n i g r a m m a , le responsab i l i t à di ogn i a r e a / u f f i c i o , i p r o g e t t i e te az ion i p ian i f i ca te , la n o r m a t i v a di 

r i f e r i m e n t o , i l uogh i f isici e le m o d a l i t à in cui sarà poss ib i le e n t r a r e in c o n t a t t o con i r e f e r e n t i d e l l ' i s t i t u z i o n e . 

Presentaz ione del le a t t iv i tà - P resen ta re p u n t u a l m e n t e e d e t t a g l i a r e c o n p rec is ione le s ingo le a t t i v i t à messe in c a m p o 

e p o r t a t e avan t i pe r il r a g g i u n g i m e n t o de i p r o p r i o b b i e t t i v i spec i f i c i : sp iegare i s ingol i p r o g e t t i e v i d e n z i a n d o i sogge t t i a 

cu i sono r i vo l t i e spec i f i cando gli u t e n t i che h a n n o t i t o l o ad u t i l i zzar l i , r e n d e r e no t i i r i su l t a t i , d a r e ev idenza deg l i 

s t r u m e n t i d i spon ib i l i agl i u t e n t i per la r i so luz ione di p r o b l e m i speci f ic i 
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Erogazione dei serviz i - O f f r i r e deg l i s t r u m e n t i di i n t e r a z i o n e pe r l 'acqu is iz ione d ' i n f o r m a z i o n i e / o per lo s v o l g i m e n t o 

a u t o n o m o di a t t i v i t à spec i f i che : p e r m e t t e r e u n ' a u t e n t i c a z i o n e un i voca pe r ogn i s ingo lo u t e n t e in man ie ra semp l i ce e 

ch iara , t racc ia re e reg is t ra re le a t t i v i t à de i s ingo l i u t e n t i , o f f r i r e s u p p o r t o , m e t t e r e a d i spos i z ione s t r u m e n t i 

Cana le di c o m u n i c a z i o n e - Ga ran t i r e un cana le di c o m u n i c a z i o n e p a r i t a r i o e c o s t a n t e m e n t e a p e r t o con l ' in tera soc ie tà 

c iv i le : asco l ta re e reg i s t ra re i f eedback deg l i u t e n t i , anche in o t t i ca di 

m i g l i o r a m e n t i c o n t i n u o , o f f r i r e agl i u t e n t i d i a l ogo , pa r t ec i paz ione , e co-

p r o g e t t a z i o n e per m i g l i o r a r e la l o ro esper ienza 

Veri f ica dei r isultati - O f f r i r e s t r u m e n t i d i ver i f i ca e c o n t r o l l o che 

p e r m e t t a n o alla soc ie tà c iv i le di va l u t a re a u t o n o m a m e n t e la c red ib i l i t à 

in base a l l ' e f f i c ienza de i process i messi in c a m p o e ai r i su l ta t i 

e f f e t t i v a m e n t e o t t e n u t i : g a r a n t i r e un accesso semp l i ce ai da t i che 

d e s c r i v o n o e q u a n t i f i c a n o l ' ope ra to di u n e n t e e / o d i una s t r u t t u r a 

spec i f ica, o f f r i r e p e r i o d i c a m e n t e una v is ione e d una ve rs ione u f f i c ia le e 

f o r m a l e d e l l ' o p e r a t o di un e n t e e / o d i una s t r u t t u r a , redaz ione d i r e p o r t 

i n d i p e n d e n t i e la l o ro d i f f u s i o n e , p r o m u o v e r e la t r aspa renza . 

In f unz i one del la c o m b i n a z i o n e de l le d i r e t t r i c i , e d i q u a n t o l ' A m m i n i s t r a z i o n e i n t e n d e r à en fa t i zza rne a l cune o a l t r e , si 

i d e n t i f i c a n o model l i dì iniziative w e b , ca ra t te r i zza t i da u n i ns i eme di f unz iona l i t à base e d i t e c n o l o g i e e p i a t t a f o r m e 

s o f t w a r e con cu i rea l izzar le . Nel la tabe l la che segue sono r i p o r t a t i i m o d e l l i e il mapping c o n le m ig l i o r i t e c n o l o g i e : 

Model l i , tecnologie , p ia t ta forme e soluzioni di r i fer imento 

Prts.entaz\OM Descrmont 
oitivitÀ 

^ Erogazione 
servizi ri*ult«£i 

£omunÌ£azione 

Portali Ist i tuzionali . Il RTI p r o p o n e so luz ion i basate su p i a t t a f o r m e di Por ta i 

F r a m e w o r k c o m e Liferay Portai , p o r t a l e Java d i classe En te rp r i se o p e n source 

l a r g a m e n t e u t i l i zza to nel la PA i ta l iana e i n t e rnaz i ona le , F lexCMP, p o r t a l e e ges to re d i 

c o n t e n u t i o p e n source rea l izzato in PHP e p a r t i c o l a r m e n t e e f f i cace nel la ges t i one de l le 

p r o b l e m a t i c h e di access ib i l i tà , OpenTex t , so luz ione leader d i m e r c a t o con un r icco 

bagagl io di f unz iona l i t à n e l l ' a m b i t o del la ges t i one de i c o n t e n u t i sia w e b sia m o b i l e . A 

c o m p l e t a m e n t o v a n n o c o n s i d e r a t e so luz ion i di ges t i one di u n o s t r a t o di pers is tenza 

dei da t i c o m e Orac le DB, Microsoft SQLServer , M y S Q L e, pe r la f e d e r a z i o n e , il 

c o n t r o l l o accessi e la ges t i one u tenze , p r o d o t t i o p e n source c o m e Centra l Authent ica t ion Serv ice e il Forgerock O p e n 
Identity Stack, ed un f r o n t - e n d sne l lo e p e r f o r m a n t e su w e b server o p e n source Nginx. 

Siti Mobi le . L 'esposiz ione su d ispos i t i v i m o b i l e de l le i n f o r m a z i o n i v iene rea l izzata 

a t t r ave rso gli s t r u m e n t i già i nd i ca t i per il m o d e l l o Portale Istituzionale, a cu i il RTI 

agg iunge t e c n i c h e avanza te d i r espons ive design, d i s v i l u p p o d i m o d e l l i Single Page 
App e di cl ient side scripting, u t i l i z zando t e c n o l o g i e qua l i AngularJS, jQuery Mobi le e 

Backbone . js . Lo s t r a t o di pers is tenza v i ene i n t e g r a t o o s o s t i t u i t o con r e p o s i t o r y NoSQL 

c o m e M o n g o D B , il da tabase d o c u m e n t a l e o p e n sou rce p iù u t i l i zza to al m o n d o , o p p u r e 

OrìentDB, sap ien te u n i o n e di f u n z i o n a l i t à dal m o n d o de i da tabase re laz iona l i , 

d o c u m e n t a l i e a g ra f i . 

PrcMntuiOM 

Siti Intranet . Ded ica t i ad u n n u m e r o e ad una t i po log ia di u t e n t i speci f ic i ai qua l i 

v e n g o n o o f f e r t i servizi di p r o d u t t i v i t à e s t r u m e n t i d i c o l l a b o r a z i o n e . Il RTI p r o p o n e pe r 

q u e s t o m o d e l l o l 'u t i l izzo di Liferay Portai e di Microsof t SharePo in t , so l ida so luz ione 

CMS En te rp r i se con f unz iona l i t à avanza te di co l l abo raz i one , f o r u m , w i k i e pe rsona l 

b logg ing . Ques t i m i d d l e w a r e v e n g o n o c o r r e d a t i , o l t r e 

che dag l i stessi s t ra t i e s o f t w a r e già c i ta t i nei po r ta l i 

i s t i t uz iona l i , a n c h e da A p a c h e Soir, m o t o r e di r icerca 

ve loce , a f f i dab i l e ed o p e n sou rce basa to su A p a c h e 
Lucene . Il RTI ut i l izza oppliance Junìper per la c reaz ione di VPN d e d i c a t e che , di 

c o n c e r t o con gl i s t ra t i s o f t w a r e già c i t a t i , p e r m e t t o n o la rea l izzaz ione d i siti Ext ranet 
in g r a d o di e r o g a r e via I n t e r n e t , in m o d a l i t à s icura e p ro f i l a t a , i serv iz i o f f e r t i da l la 

p i a t t a f o r m a I n t r a n e t . 

Siti T e m p o r a n e i . Il RTI p r o p o n e l 'u t i l izzo d i Magnol ia C M S , rea l i zza to in Java e capace 

d i e roga re u n i ns ieme c o m p l e t o di f u n z i o n a l i t à redaz iona l i , e di Drupal , s v i l u p p a t o in 

PHP, r icco di p lug - i n ed es tens ion i rea l izzate ed a f f i n a t e neg l i ann i da l la c o m m u n i t y 

on l i ne . Ques t i m i d d l e w a r e v e n g o n o c o r r e d a t i dagl i stessi s t ra t i e p r o d o t t i già c i ta t i nei 

Portali Istituzionali. Per i sit i v e t r i n a t e m p o r a n e i , e s t e m p o r a n e i o uso e getta, v i e n e 

ut i l i zzata la p i a t t a f o r m a o p e n source di p u b b l i c a z i o n e Jekyl l , in g rado di o f f r i r e 

i m m e d i a t e z z a de i m e c c a n i s m i di p u b b l i c a z i o n e e s e m p l i c i t à deg l i s t r u m e n t i d i 
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-RELAZIONE TECNICA-

Model l i , tecnologie , p ia t ta forme e soluzioni di r i fer imento 

redaz ione ( s u p p o r t a la n o t a z i o n e M a r k d o w n , grazie alla qua le u n r e d a t t o r e v i e n e f o r m a t o in poch i m i n u t i ) . 

L ' i n teg raz ione degl i s t ra t i d i f r o n t - e n d , logica app l i ca t i va e pers is tenza in u n un ico s t r a t o , p o t r à avven i re a t t r a v e r s o 

l 'u t i l izzo di cod ice client side H T M L S / J S / C S S 3 e il s u p p o r t o a Boots t rap , f r a m e w o r k m o l t o d i f f uso con il q u a l e 

associare f a c i l m e n t e al s i to f unz iona l i t à e t e m i graf ic i p r e e s i s t e n t i . 

Siti Transaz ional i . Il RTI o f f r e so luz ion i basate su d iverse t e c n o l o g i e En te rp r i se in g r a d o 

d i g a r a n t i r e e leva ta usab i l i tà ed a f f i dab i l i t à del serv iz io , ed in pa r t i co la re J 2 E E , su 

a p p l i c a t i o n server in g r a d o di s u p p o r t a r n e a p ieno l ' i n t e ro s tack di f unz iona l i t à c o m e 

Red Hat JBoss e Orac le WebLog ic , e la p i a t t a f o r m a .NET c o n Microsoft SharePo in t e 

Microsof t MS. A s u p p o r t o de i serviz i e roga t i si o f f r e u n o s t r a t o di pers is tenza basa to 

su RDBMS Orac le DB e M icrosof t SQLServer , ed u n o s t r a t o di i n teg raz ione ed a l ta 

a f f i dab i l i t à basato su s t r u m e n t i o p e n source qua l i 

Act iveMQ, W S 0 2 Enterpr ise Serv ice Bus e A l f resco 
Activiti . Le m e d e s i m e t e c n o l o g i e possono essere u t i l i zza te per lo sv i l uppo e 

l ' e rogaz ione de l le appl icazioni w e b . Per le app l i caz ion i p r e e s i s t e n t i , o l t r e al lo s t r a t o 

di i n t eg raz i one , si p r o p o n e l 'u t i l izzo d i u n o s t ra to d i f r o n t e n d d i web services. Se 

necessar ie , spec i f i che f unz iona l i t à di Single Sign-on sono g a r a n t i t e a t t r ave rso l 'u t i l izzo 

di s t r u m e n t i o p e n source qua l i Cent ra l Authent icat ion Serv ice e l 'Open Identity Stack 
di Forgerock. 

Per q u e s t o serv iz io , il RTI r e n d e d i spon ib i l i , o l t r e a pe rsona le qua l i f i ca to e s t r u m e n t a z i o n e a s u p p o r t o del la g e s t i o n e 

d e l l ' i n t e r o c ic lo d i v i ta de l s o f t w a r e (PALM) , un ins ieme di t e m p l a t e di soluzioni , pre-conf igurate e funz ionant i , che 
r icalcano propr io i model l i sopra e lencat i e che r a p p r e s e n t a n o un osset sul qua le c o n f r o n t a r s i e a pa r t i r e dal q u a l e 

cos t ru i r e in m o d o rap ido ed e f f i cace ogn i so luz ione pe r cu i è r i ch ies ta la rea l izzaz ione o l ' evo luz ione . 

EMENTI DISTINTIVI DELLA P R O P O S T A 

Efficacia e la comple tezza de l l ' approcc io : qua l i tà e m a n u t e n i b i l i t à de l le so luz ion i f a v o r i t e d a l l ' a d o z i o n e de l la 

practice D e v O p s in t u t t e le fasi del c ic lo di v i ta dei serviz i con a t t e n z i o n e a l l ' in tegrazione tra la c o m p o n e n t e di 
sv i luppo e quel la di opera t ions (eserc iz io) . S t r u t t u r e o rgan izza t i ve spec ia l izzate (es. Test Factory) pe r la 

cert i f icazione del so f tware o t t e n u t e i ngegner i zza to i p rocess i di c o n t r o l l o del la qua l i t à de l p r o d o t t o , c r e a n d o . 

Metodologia : m e t o d o l o g i e di sv i l uppo sce l te in m o d o s e l e t t i v o in base al c o n t e s t o (es. PA Cen t ra le o Locale, t e m p i , 

c ic lo di v i ta d i s v i l u p p o / c o m p l e t o , requ is i t i IT d r i ven vs. Business d r i v e n ecc.) e c o n t i n u a m e n t e agg io rna te graz ie al la 

c o l l a b o r a z i o n e c o n i Cen t r i di Eccel lenza. 

Strument i : la sui te PALM c o m p o s t a da p r o d o t t i leader d i m e r c a t o è la s t r u m e n t a z i o n e c o m p l e t a a s u p p o r t o de l la 

ges t i one d e l l ' i n t e r o c ic lo d i v i ta de l s o f t w a r e ; ut i l izza un ins ieme di templa te di soluz ioni , pre-conf igurate e 
funzionant i c h e rappresen tano un asse t a pa r t i r e dal qua le c o s t r u i r e in m o d o r a p i d o ed e f f i cace ogn i so luz ione 

( rea l izzaz ione e / o evo luz ione ) . Test automat ic i : il p e r i m e t r o su cu i esegui re tes t a u t o m a t i c i è v a l u t a t o in fase d i 

s t ra teg ia di tes t , s a p e n d o che il bene f i c i o rea le d e l l ' a u t o m a z i o n e p u ò essere o t t i m a l e pe r un d a t o ins ieme o su i te d i 

tes t case, m a l i m i t a t o o n e g a t i v o per a l t r i . Ciò ev i ta i casi di e r ra ta t raspos iz ione di tes t m a n u a l i in a u t o m a t i c i . 

Accessibilità di un s i to /por ta le : i c o n t e n u t i d i po r ta l i sit i e app l i caz ion i w e b sv i l uppa t i n e l l ' a m b i t o de l serv iz io s o n o 

f ru ib i l i , senza a lcun os taco lo , da pa r te deg l i u t e n t i d isab i l i . A ta l f ine sono a d o t t a t e le so luz ion i t e c n o l o g i c h e p iù 

a p p r o p r i a t e pe r il r i spe t t o dei requ is i t i di usab i l i tà e di access ib i l i tà d e t t a t i da l la legge e dag l i s t anda rd tecn ic i di 

r i f e r i m e n t o ( p r o t o c o l l o eGLU 2.0; s t a n d a r d tecn ic i W 3 C ; WAI -ARIA ; m e t o d o l o g i e d i Usab i l i t y Tes t ing) . P r o d o t t i 

a d o t t a t i per l ' usab i l i tà : Cont ras t A na lyser e A c h e c k e r ( m a r k e t leader ) 

Valore aggiuntivo: Per i s i t i e i po r ta l i in RTI o f f r e un serv iz io di Sent iment & Reputa t iona l Ana lys is sia in fase di 

concept di u n p r o g e t t o che di monitoring pe r m i s u r a r n e l 'e f f icac ia 

8 ) Soluzione per la determinazione della baseline applicativa nell'ambito dell'erogazione dei 
servizi di Progettazione, Sviluppo, MEV e rifacimento di Portali, siti WEB e applicazioni WEB 

Sebbene l ' app l i caz ione de l le m i s u r e d i sizing f u n z i o n a l e per p o r t a l i , sit i e app l i caz ion i w e b sia o r m a i una p ra t i ca 

moinstream, va r i levata la pecu l ia r i t à d i t a le a m b i t o che ha p o r t a t o ne l t e m p o alla d e f i n i z i o n e , ad e s e m p i o , di l inee gu ida 

spec i f i che di c o n t e g g i o pe r t r a t t a r e in m a n i e r a u n i f o r m e d ive rse cas is t iche c r i t i che . In q u e s t o c o n t e s t o , le c o m p e t e n z e 

e l 'ampiezza di espe r ienze m a t u r a t e da pa r te de l RTI c o n s e n t o n o d i g a r a n t i r e la robus tezza d e l l ' a p p r o c c i o p r o p o s t o e la 

mass ima a f f i dab i l i t à ne l l ' esecuz ione de i serviz i co r re l a t i . Il q u a d r o m e t o d o l o g i c o d i segu i to e s p o s t o si c o m p l e t a i n o l t r e . 
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- R E W Z I O N E T E C N I C A -

c o n l 'o rgan izzaz ione de l le r isorse d e d i c a t e al serv iz io che il RTI i n t e n d e m u t u a r e da p ra t i che di successo già u t i l i zza te in 

a l t r i con tes t i aven t i d i m e n s i o n e e ca ra t t e r i s t i che o p e r a t i v e c o m p a r a b i l i . 

In gene ra le la so luz ione scel ta per la d e t e r m i n a z i o n e , ges t i one e m o n i t o r a g g i o del la base l ine app l i ca t i ve si r i fa a p rocess i , 

m e l o d i e s t r u m e n t i s t anda rd d i m e r c a t o i n teg ra t i con i m o d e l l i e le conoscenze s v i l u p p a t e dal RTI. 

Il p rocesso d i ca lco lo è d e c l i n a t o in m o d o f lessibi le sui c o n t e s t i app l i ca t i v i in cui il serv iz io è r i ch ies to ; le m i s u r a z i o n i 

sono i no l t r e e f f e t t u a t e e d o c u m e n t a t e in m o d o da c o n s e n t i r e s e m p r e la t racc iab i l i t à pe r ogn i p r o d o t t o e / o a m b i t o 

app l i ca t i vo . L 'Amminis t raz ione ha inoltre a c c e s s o diret to agli s t rument i su cui le informazioni s o n o registrate . 

4 .2 .1 A s s e s s m e n t del lo s ta to dì sa lu te del le appl icazioni 

Qua le va l o re a g g i u n t o de l serv iz io , al m o m e n t o del la pesa in ca r i co , o v v e r o 

alla p r i m a m isu raz ione del la baseline, il RTI si p r o p o n e di esegu i re senza 

o n e r i agg iun t i v i pe r l ' A m m i n i s t r a z i o n e , u n a s s e s s m e n t del lo stato dì 

sa lu te compless ivo del parco appl icat ivo o g g e t t o del la f o r n i t u r a [Health 

chec/c) in l inea con l 'App l i ca t i on P o r t f o l i o M a n a g e m e n t . 

L 'assessment c o n s e n t e d i o t t e n e r e una scorecard per ogn i app l i caz ione 

che ne s in te t izz i la va lu taz ione in t e r m i n i d i : 

• Technica l F i tness: p o s i z i o n a m e n t o in t e r m i n i d i d e b i t o tecn ico , 

comp less i t à , robus tezza , o p e r a b i l i t à , sca lab i l i tà , s icurezza, 

obso lescenza ; 

• Bus iness F i tness: i m p o r t a n z a de l p rocesso s u p p o r t a t o , qua l i t à e 

t e m p e s t i v i t à di a l l i n e a m e n t o de i d a t i , pe rcez ione d e l l ' u t e n t e . 

tolerafe 

Evolve A^5e£) ' | 

Elimihofe 
( t ó i r e / 

Migrofe 
cr\gir\ccr/ 

Modfirnize As^ r i ) 

LOW ^ 
&U51NE55 F1TNE55 

->-HlC:rt 

La r a p p r e s e n t a z i o n e p u n t u a l e de l l o s ta to di sa lu te de l le app l i caz ion i c o n s e n t e di i den t i f i ca re a g e v o l m e n t e le 

oppor tun i tà di mig l ioramento in t e r m i n i d i e c o n o m i c i t à ed e f f icac ia s t r u t t u r a l e e cos t i t u i sce q u i n d i u n o s t r u m e n t o per 

la def iniz ione del la strategia evolut iva delle appl icazioni e l'indirizzo del fabbisogno de l l 'Ammin is t raz ione . 

4.2.2 De terminaz ione del la base l ine 

MEPIA 

m t u Q 

Al m o m e n t o de l l ' a t t i vaz i one de l serv iz io ( t e m p o TO) si p r e v e d o n o d u e possibi l i casi re la t i v i a l lo s t a t o del la base l ine che 

p o t r e b b e già essere de f i n i t a (caso 1) o v v e r o non p r e s e n t e (caso ACCURATEZZA 

2) . Se già es i s ten te , il RTI p r e n d e r à in car ico la Baseline app l i ca t i va 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e (caso 1) con p r o v v e d e n d o , a t t r a v e r s o 

m o d a l i t à d e f i n i t e e r i pe t i b i l i , al suo c o n t i n u o a g g i o r n a m e n t o e d 

ass icu rando che la stessa r i f l e t t a le m o d i f i c h e i n t r o d o t t e pe r 

e f f e t t o deg l i i n t e r v e n t i di m a n u t e n z i o n e e sv i l uppo via via 

e f f e t t u a t i . A pa r t i r e da q u e s t o m o m e n t o la reg is t raz ione e la 

ges t i one di t u t t i i da t i r i l evan t i ai f i n i d e l l ' a g g i o r n a m e n t o de l le 

base l ine r i e n t r a n o nel la responsab i l i t à p iena del RTI che si 

i m p e g n a i n o l t r e a rende r l i d i spon ib i l i al la A m m i n i s t r a z i o n e - in 

f o r m a Ispezionabi le - per e v e n t u a l i a t t i v i tà di c o n t r o l l o e 

m o n i t o r a g g i o . 

Nel caso in cui la baseline n o n sia già es i s ten te (caso 2) , le 

metodologie per la p r ima m isu raz ione del la stessa che il RTI 

i den t i f i ca s o n o con f i gu rab i l i in m o d o f less ib i le in base al le es igenze 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e e alla t i p o l o g i a d i i n p u t d i spon ib i l i (es. cod i ce so rgen te , d o c u m e n t a z i o n e f unz i ona le , s chema DB, 

t e c n o l o g i e ) e p o t r a n n o q u i n d i essere app l i ca te c o n g rado c rescen te di accura tezza nei r i su l ta t i e con t e m p i s t i c h e 

d i f f e r e n t i . 

Per mass im izzare la qua l i tà de l r i su l t a t o , in presenza di d i s o m o g e n e i t à degl i i n p u t in un d a t o a m b i t o app l i ca t i vo , il RTI 

ut i l izza le m e t o d o l o g i e t i p i che d i m e r c a t o in m o d o c o m b i n a t o e se le t t i vo s e c o n d o u n p r o p r i o a p p r o c c i o o r m a i 

c o n s o l i d a t o . Ad e s e m p i o , ove poss ib i le , e f f e t t u a la va l idaz ione de l r i su l t a to o t t e n u t o a p p l i c a n d o una cer ta m e t o d o l o g i a 

s t a n d a r d c o n f r o n t a n d o l o con l 'es i to o t t e n u t o a p p l i c a n d o su base c a m p i o n a r i a una m e t o d o l o g i a a l t e r n a t i v a ; in q u e s t o 

m o d o è poss ib i le co r regge re e / o r a f f i na re la va lo r i zzaz ione comp less i va da assegnare alla baseline. L 'ut i l izzo c o m b i n a t o 

de l le m e t o d o l o g i e p u ò essere a p p l i c a t o i n o l t r e pe r c o n t e n e r e i t e m p i di m i s u r a z i o n e , mass im izzando al t e m p o stesso 

l 'accuratezza de l r i su l t a to . 

Le c o n d i z i o n i o p e r a t i v e poss ib i l i ne l la rea l tà ( d i f f e r e n t i in base al la d i spon ib i l i t à deg l i i n p u t e ai requ is i t i di t e m p e s t i v i t à 

de i r i su l ta t i ) g u i d a n o la scel la de l la m e t o d o l o g i a da app l i ca re c o m e r a p p r e s e n t a l o di s e g u i t o . 

&fóSK 
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Scenar io b a s e . È il caso in cui sono d i spon ib i l i in i n p u t so lo le l inee di cod ice s o r g e n t e (SLOC). Si p r o c e d e m e d i a n t e 

backfiring u t i l i z zando le SLOC o tecn i che s ta t i s t i che p iù avanza te , pe r s ingola t e c n o l o g i a o t e c n o l o g i e di par i m a t u r i t à 

( l inguaggi di s v i l uppo ) . O p e r a t i v a m e n t e si es t r aggono le SLOC ( f is iche o log iche) pe r ogn i t e c n o l o g i a e si c o n v e r t o n o in 

FP u t i l i z zando da tabase d i r i f e r i m e n t o qua l i Q S M o ISBSG ( r e p o s i t o r y i n d i p e n d e n t i di da t i di m e r c a t o ) per ogn i s i s t ema ; 

nel caso di u t i l i zzo de l le l inee d i cod ice f is iche si app l i cano o p p o r t u n i f a t t o r i di co r rez ione . Il r i su l t a t o è il n u m e r o d i FP 

a p p r o s s i m a t i v o e, t r a m i t e le i n f o r m a z i o n i su l l ' o rgan izzaz ione de l l ' a rea app l i ca t i va e f u n z i o n a l e , anche un ca ta l ogo 

" d e r i v a t o " di t ag l i o t ecn i co . L 'a f f idab i l i tà de l r i su l t a to è m e d i a , t u t t a v i a il t e m p o necessar io al la m i su raz ione è r i d o t t o . 

Lo s t r u m e n t o a u t o m a t i c o p r o p o s t o per il back f i r i ng è Ecl ipse M e t r i c s p lug in in assoc iaz ione a CAST. 

Scenar io misto . In q u e s t o caso o l t r e a l le l inee di cod ice è d i s pon i b i l e c o n c o p e r t u r a n o n o m o g e n e a la d o c u m e n t a z i o n e 

funz iona le e tecn ica del s o f t w a r e . Si p r o c e d e a p p l i c a n d o un m e t o d o combinato : in ana log ia a l lo scenar io base si esegue 

un p r i m o backfir ing m e n t r e in para l le lo v i ene se lez ionata t ra la d o c u m e n t a z i o n e d i s p o n i b i l e una q u o t a c a m p i o n e di 

i n p u t da u t i l i zzare per il conteggio puntua le . Ai r i su l t a t i de l back f i r i ng si app l i ca se o p p o r t u n o una c o r r e z i o n e 

d e t e r m i n a t a in base al le r i su l tanze del la ver i f i ca c a m p i o n a r i a . I p a r a m e t r i e i c r i te r i d i c o r r e z i o n e sono d e f i n i t i sul la base 

di l inee gu ida che possono essere rese d i spon ib i l i e d iscusse in m o d o t r a s p a r e n t e con l ' A m m i n i s t r a z i o n e . L 'a f f idab i l i tà 

del r i su l t a to è m e d i a e s u p e r i o r e a que l la de l l o scenar io base, con t e m p i di esecuz ione c o n t e n u t i . 

Scenar io comple to . È il caso in cui o l t r e al cod ice s o r g e n t e è d i spon ib i l e anche la d o c u m e n t a z i o n e f u n z i o n a l e e tecn ica 

de l s o f t w a r e che c o n s e n t e di p r o c e d e r e con conteggio puntua le de i v o l u m i . Si p r o c e d e c o n l ' i den t i f i caz ione de i s i s temi 

r i conosc iu t i d a l l ' u t e n t e ed il c o n t e g g i o p u n t u a l e a c o n s u n t i v o de i v o l u m i di s o f t w a r e assoc ia t i ai s ingol i s i s temi u s a n d o 

la d o c u m e n t a z i o n e f unz i ona le . In mancanza del la d o c u m e n t a z i o n e f unz i ona le , il c o n t e g g i o p u ò essere esegu i to in m o d o 

a l t e r n a t i v o m e d i a n t e la "nav igaz ione e s p l o r a t i v a " d e t t a g l i a t a del p r o d o t t o s u p p o r t a t a da r isorse che a b b i a n o 

conoscenza del p r o d o t t o / a p p l i c a z i o n e con l ' o b i e t t i v o di m a p p a r n e te f unz iona l i t à e t r acc ia re la d i m e n s i o n e f u n z i o n a l e 

e f f e t t i v a . Il c o n t e g g i o res t i tu i sce la l ista de t tag l i a ta de l le f u n z i o n a l i t à (ca ta logo de l le f unz iona l i t à ) c o n re l a t i vo 

d i m e n s i o n a m e n t o in p u n t i f u n z i o n e . L 'a f f idab i l i tà de l r i su l t a t o è a l ta , ma i t e m p i di m i s u r a z i o n e possono essere 

s ign i f i ca t iv i . Lo s t r u m e n t o a u t o m a t i c o p r o p o s t o per s u p p o r t a r e il c o n t e g g i o è CAST. 

Scenar io rapido. In q u e s t o caso, sebbene la d o c u m e n t a z i o n e sia d i spon ib i l e , le es igenze d i serv iz io r i c h i e d o n o t e m p i p iù 

c o n t e n u t i d i que l l i che s a r e b b e r o necessar i a p p l i c a n d o il c o n t e g g i o p u n t u a l e . Si p r o c e d e q u i n d i con u n m e t o d o 
combina to che p r e v e d e il con tegg io p u n t u a l e solo su a l cune t i p o l o g i e d i c o m p o n e n t i i d e n t i f i c a t e (es. t abe l l e , sc reens ; 

so lo screens, I /O i n te r faces , ecc.) e la s t ima su base s ta t is t ica de l le a l t r e t i po log ie (es. con u t i l i zzo di da tabase d i s iz ing) 

c o r r o b o r a t a da l l ' ana l i s i de i processi s u p p o r t a t i . I r i su l ta t i o t t e n u t i c o n ques ta m e t o d o l o g i a , d e n o m i n a t a " E x p r e s s sizing" 
sono success i vamen te va l i da t i e r i s con t ra t i c o n una seconda m i s u r a z i o n e che p u ò in m o d o a l t e r n a t i v o essere e f f e t t u a t a 

m e d i a n t e backfir ing o con conteggio puntua le su base c a m p i o n a r i a . L 'a f f idab i l i tà del r i su l t a t o è m e d i o - a l t a , con t e m p i 

di esecuz ione c o n t e n u t i . 

4 .2.3 G e s t i o n e e monitoraggio del la base l ine appl icat iva - passi di p rocesso 

Il p rocesso che sarà segu i to pe r la ges t i one c o n t i n u a t i v a e il m o n i t o r a g g i o del la base l ine , success i vamen te alla sua p r i m a 

d e t e r m i n a z i o n e e presa in car ico , p r e v e d e d u e passi che si a t t i v a n o in re laz ione a ogn i i n t e r v e n t o ( p r o g e t t o , MEV ecc.) 

che abb ia i m p a t t o sul c o n t e n u t o f u n z i o n a l e e t ecn i co de l le app l i caz ion i in p o r t a f o g l i o : M isuraz ione base l ine di 
in tervento ( incrementa le ) e A g g i o r n a m e n t o / m a n t e n i m e n t o del la base l ine di prodot to . 

Misurazione baseline di irìtervento (incrementale) 

Il p rocesso r a p p r e s e n t a t o di segu i to c o n s e n t e di m i s u r a r e gl i impatt i che gli i n t e r v e n t i sul le app l i caz ion i d e t e r m i n a n o a 

car ico del la base l ine del prodot to e v iene esegu i to ad ogn i r i lascio s o f t w a r e . Uti l izza c o m e i n p u t idea l i per ogn i p r o d o t t o 

e / o app l i caz ione la d o c u m e n t a z i o n e f u n z i o n a l e , le spec i f i che d i i n te r facc ia e gli schemi de l la base da t i resi d i spon ib i l i 

nel c o n f i g u r a t i o n r e p o s i t o r y . 

Att iv i tà R T I A m m . n e St rument i 

Identificazione documentazione funzionale, schema logico del DB e specifiche 
di interfaccia vero gli altri sistemi 

Esegue Supporta 
Configuration 
Repository 

Perimetrazione ambi to del conteggio e confine funzionale Esegue Supporta 

Identificazione impatt i funzionali del proget to per singolo prodot to c 
interpretazione delle specifiche funzionali 

Esegue 

Conteggio delle funzionalità aggiunte (ADD), dismesse (DlìL) e modif icate 
(CHANCE) 

Esegue 
CAST + strument i 
personalizzati per le 
misure non funzionali 

Calcolo della dimensione funzionale del proget to / in tervento per ogni p rodot to 
impat tato = (ADD +/- CHANCE - DEL) e produzione dei dati funzionali 
al l 'aggiornamento della baseline 

Esegue Informata 
CAST •!• s t rument i 
personalizzati per le 
misure non funzionali 
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Aggiornamento/mantenimento della baseline di prodotto 

A t t r a v e r s o la d o c u m e n t a z i o n e di i m p a t t o i n d o t t o d a l l ' i n t e r v e n t o , si p r o c e d e in ques ta fase a l l ' a g g i o r n a m e n t o de l la 

basel ine comp less iva de l le f unz iona l i t à ins ta l la te de l p r o d o t t o . Si ut i l izza in i n p u t la d i m e n s i o n e f u n z i o n a l e 

d e l l ' i n t e r v e n t o d o c u m e n t a t a nei report di functionol sizing e la base l ine de l p r o d o t t o de f i n i t a nel la re lease (n -1 ) . 

Att iv i tà R T I A m m . n e S t rument i 

Apertura della Baseline di prodot to (n-1) e analisi del report di functionol sizing Esegue 
Configurat ion 
Repository 

Inserimento funzionalità ADD del proget to Esegue 
CAST + 
strument i Eliminazione funzionalità DEL del progetto Esegue 
CAST + 
strument i 

Modif ica funzionalità CHANGE del progetto Esegue personalizzati 

Aggiornamento della dimensione funzionale del prodot to Esegue 
per le misure 
non funzionali 

Creazione nuova release della baseline di prodot to e rilascio documentazione Esegue Informata 

per le misure 
non funzionali 

Il p rocesso di ca lco lo che c o n s e n t e l ' a g g i o r n a m e n t o de l la base l ine d o p o ogn i i n t e r v e n t o ut i l izza la f o r m u l a DIMENSIONE 

FUNZIONALE= [{AFPB + ADD + CHGA) - (CHGB + DEL)] x VAFA, d o v e : 

• A F P B è la d i m e n s i o n e f unz iona le de l l ' app l i caz ione p r i m a de l l ' i n i z io de l p r o g e t t o e / o d e l l ' i n t e r v e n t o 

• A D D è la d i m e n s i o n e de l le f unz ion i che sono s ta te a g g i u n t e da l p r o g e t t o e / o d a l l ' i n t e r v e n t o 

• C H G A ( a f t e r ) è la d i m e n s i o n e de l le f unz ion i m o d i f i c a t e da l p r o g e t t o e / o d a l l ' i n t e r v e n t o dopo il r i lascio 

• C H G B ( be fo re ) è la d i m e n s i o n e de l le f unz ion i m o d i f i c a t e dal p r o g e t t o e / o d a l l ' i n t e r v e n t o a p r ima del r i lascio 

• DEL è la d i m e n s i o n e de l le f u n z i o n i che sono s ta te cance l l a te dal p r o g e t t o e / o d a l l ' i n t e r v e n t o 

• V A F A è il f a t t o r e di a g g i u s t a m e n t o de l va lo re de l l ' app l i caz ione d o p o il c o m p l e t a m e n t o del p r o g e t t o e / o 

d e l l ' i n t e r v e n t o , che p u ò essere pos to ugua le a 1 

4 . 2 . 4 Me t r iche funzionali e non funzionali 

La m i s u r a z i o n e del s o f t w a r e assume un r u o l o di c rescen te i m p o r t a n z a nel c o n t r o l l o de i p r o g e t t i e de i servizi di s v i l u p p o , 

s o p r a t t u t t o ne l l ' o t t i ca d i o t t i m i z z a r e la q u a n t i t à d i r isorse da i m m e t t e r e nel p rocesso p r o d u t t i v o per l ' o t t e n i m e n t o de i 

r i su l ta t i a t tes i e di c o n t r o l l a r e in m o d o o g g e t t i v o l ' a v a n z a m e n t o de l le a t t i v i t à . 

Nei p r o g e t t i s o f t w a r e il Punto Funz ione è o r m a i r i c o n o s c i u t o c o m e m e t r i c a s t a n d a r d di d i m e n s i o n a m e n t o ; al f i ne di 

esegu i re m isu raz ion i con ques ta m e t r i c a e r e n d e r e i spez ionab i l e la d i m e n s i o n e f u n z i o n a l e dei p r o d o t t i s o f t w a r e 

r i lasc ia t i , ad ogn i i n t e r v e n t o il RTI r e n d e d i spon ib i l i le s e g u e n t i t i p o l o g i e d i d o c u m e n t a z i o n e : 

• D o c u m e n t a z i o n e funzionale . Descr ive le f unz iona l i t à u t e n t e che il p r o d o t t o d e v e e r o g a r e e che sono rea l izzate . 

R ipo r ta la so luz ione AS-IS e TO-BE ed ev idenz ia il r i su l t a t o che la so luz ione s o f t w a r e d e v e res t i t u i re in f u n z i o n e di 

una t r a n s a z i o n e e f f e t t u a t a d a l l ' u t e n t e . 

• Speci f iche di inter faccia . Descr ive i meccan i sm i f unz iona l i del p r o d o t t o per l ' inv io de i da t i da e verso a l t r i s i s temi e 

i re la t i v i t racc ia t i 

• S c h e m a del la base dati . Descr ive le s t r u t t u r e da t i de l p r o d o t t o e le m o d a l i t à di ges t i one de l le i n f o r m a z i o n i . Descr ive 

i n o l t r e le re laz ion i de l le e n t i t à log iche i n t e rne ed e s t e r n e al c o n f i n e de l l ' app l i caz ione . 

• D o c u m e n t a z i o n e non funzionale . Descr ive i c r i t e r i e le c a r a t t e r i s t i c he t e c n i c h e , di usab i l i t à , di i n t eg raz i one de l 

p r o d o t t o . 

Per c o m p l e t a r e la m a p p a t u r a e la r a p p r e s e n t a z i o n e d i n a m i c a del la base l ine , il RTI i n teg ra il d i m e n s i o n a m e n t o f u n z i o n a l e 

c o n le m i s u r e che sa ranno di vo l t a in vo l ta necessar ie pe r t racc ia re e d o c u m e n t a r e le u l t e r i o r i c o m p o n e n t i deg l i 

i n t e r v e n t i rea l izzat i con i m p a t t o sulla base l ine m e d e s i m a ; ta l i e l e m e n t i ove necessar io s a r a n n o reg is t ra t i e d o c u m e n t a t i 

su s t r u m e n t i speci f ic i e / o pe rsona l i zza t i messi a d i spos iz ione d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

In p a r t i c o l a r e le m e t r i c h e e le m e t o d o l o g i e che v e n g o n o a d o t t a t e per le c o m p o n e n t i non funzional i de l le so luz ion i 

s o f t w a r e in a m b i t o sono : 

• S o f t w a r e Non-funct ional A s s e s s m e n t Process (IFPUG SNAP p o i n t ) e re la t i vo effort in g i o r n i - p e r s o n a 

• Q u a n t i t à di altri oggetti fisici (es. bozze t t i g ra f i c i , pag ine di nav igaz ione , d o c u m e n t i da car icare) e r e l a t i vo effort in 

g i o r n i - p e r s o n a ; 

Il c e n s i m e n t o deg l i ogge t t i re la t i v i a l le c o m p o n e n t i n o n f unz iona l i è a l i m e n t a t o sugl i s t r u m e n t i p rev is t i u n i t a m e n t e ai 

relativi effort per c o n s e n t i r e d i e f f e t t u a r e ve r i f i che sulla p r o d u t t i v i t à e s ta t i s t i che d i cos to ne l m e d i o t e r m i n e . 

La so luz ione p r o p o s t a assicura in q u e s t o m o d o la t racc iab i l i t à e la co r re l az ione d i t u t t i i work item/artifact, a p a r t i r e 

d a l l ' a t t i v a z i o n e f i n o alla ch iusura d e l l ' i n t e r v e n t o in c iascuna de l le t i p o l o g i e p rev i s te (Sv i l uppo , MEV, M A D , MAC) e per 

t u t t i i cicl i di s v i l uppo a d o t t a t i (Real izzat ivo, a fase un ica . R i d o t t o e C o m p l e t o ) . 
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4.2.5 Organizzaz ione delle r isorse 

Il RTI assicura il p res id io del processo d i m i s u r a z i o n e e ges t i one del la base l ine - i l l us t ra to in p r e c e d e n z a - a t t r a v e r s o 

l ' i den t i f i caz ione di una f igura di G e s t o r e del la Base l ine che si i n te r facc ia con i r e f e ren t i de l le s t r u t t u r e i n t e r n e e con i 

g r u p p i di p r o g e t t o per c o o r d i n a r e t u t t e le fasi de l c ic lo d i v i ta de l la baseline; ta le r u o l o f unge rà da r e f e r e n t e un i co de i 

Responsabi l i t ecn i c i de i servizi nei process i d i m o n i t o r a g g i o con le A m m i n i s t r a z i o n i . 

Il Ges to re de l la Basel ine si co l loca nel la s t r u t t u r a d i P M O de l s ingo lo serv iz io e è s u p p o r t a t o , ove o p p o r t u n o , da ges to r i 

tecn ic i de l le m i s u r e con responsab i l i t à pe r a m b i t o / p r o d o t t o , i qua l i h a n n o l ' o b i e t t i v o d i p res id ia re l ' esecuz ione o p e r a t i v a 

dei passi de l p rocesso prev is t i nel p e r i m e t r o d i r i f e r i m e n t o . 

In r i f e r i m e n t o al le r isorse specia l izzate c o i n v o l t e ne l le a t t i v i t à d i m i su raz ione e g e s t i o n e del ia baseline de l s o f t w a r e , 

il RTI m e t t e a d i s p o s i z i o n e p r o f e s s i o n i s t i in possesso d i c e r t i f i c a z i o n i IFPUG 4.3 e c o m p r o v a t a e s p e r i e n z a in a m b i t o 

d i p r o g e t t i IT pe r la Pubb l i ca A m m i n i s t r a z i o n e C e n t r a l e e Loca le . O l t r e alla già c i ta ta c o l l a b o r a z i o n e c o n i Cen t r i di 

Eccel lenza, il RTI p a r t e c i p a a t t i v a m e n t e a c o m i t a t i e al g r u p p o d i l a v o r o a l i ve l l o n a z i o n a l e GUFPI - ISMA ( G r u p p o 

U t e n t i F u n c t i o n Po in t I ta l ia - I t a l i an S o f t w a r e M e t r i c s A s s o c i a t i o n ) che , f o n d a t o c o m e g r u p p o d i i n te resse pe r la sola 

IFPUG, è ad oggi l 'associaz ione d i r i f e r i m e n t o naz iona le pe r la m i s u r a z i o n e del s o f t w a r e . 

4 .2 .6 S t rument i automat ic i 

Gli s t r u m e n t i se lez iona t i per s u p p o r t a r e le m isu raz ion i re la t i ve alla baseline sono i p iù d i f f us i sul m e r c a t o e s o n o i n teg ra t i 

con u l t e r i o r e s t r u m e n t i s t i c a persona l izza ta sv i l uppa ta da l RTI pe r meg l i o r i s p o n d e r e al le es igenze de l c o n t e s t o (ad 

e s e m p i o r a p p r e s e n t a r e l ' i n ven ta r i o d i m e t r i c h e e v o l u m i n o n f u n z i o n a l i ) : 

Ecl ipse Metr ics plugin. P e r m e t t e di ana l izzare, d u r a n t e i cicl i di c o m p i l a z i o n e del cod ice so rge te , una ser ie d i p a r a m e t r i 

qua l i t a t i v i e v o l u m e t r i c i qua l i ad e s e m p i o il n u m e r o di l inee di cod i ce , il n u m e r o d i m e t o d i e la l o ro comp less i t à . V iene 

u t i l i zza to per la ges t i one de l le fasi di d e t e r m i n a z i o n e in iz ia le de l la base l ine d i c o n c e r t o c o n CAST. 

CAST Appl icat ion Intel l igence Platform (AIP). Il RTI ut i l izza CAST c o m e s t r u m e n t o di m i s u r a z i o n e de i r ischi o p e r a t i v i e 

del la d i m e n s i o n e f unz iona le degl i asset s o f t w a r e che sa ranno pres i in ca r i co . CAST AIP, l eader r i c o n o s c i u t o nel s e t t o r e 

Software Analysis & Measurement, i n t r o d u c e u n a l t o g rado d i t r aspa renza nel c ic lo di v i ta de l s o f t w a r e a t t r a v e r s o 

l ' a u t o m a z i o n e de l le m isu raz ion i sia de i d r i ve r di r isch io o p e r a t i v o (Secur i ty , Rel iab i l i ty e P e r f o r m a n c e e f f i c i ency ) sia di 

m a n u t e n i b i l i t à deg l i asset. I no l t r e , ab i l i ta l ' i ndus t r ia l i zzaz ione e l ' o t t im izzaz ione de l p rocesso di sv i l uppo e m a n u t e n z i o n e 

de l s o f t w a r e a b i l i t a n d o la RCA (Root Cause Analys is) dei d r i ve r m i s u r a t i , la con tes tua l i zzaz ione o t t i m i z z a t a de i p ian i 

d ' az ione , n o n c h é la p rev i s ione ed il c o n t r o l l o d e l l ' e f f e t t i v o m i g l i o r a m e n t o a p p o r t a t o , a t t r a v e r s o l 'anal is i what-if ed 

a t t r ave rso la ver i f i ca p u n t u a l e de l le az ion i r e a l m e n t e a p p r o n t a t e . 

o 
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CAST AIP c o n s e n t e la m i su raz ione del la d i m e n s i o n e f u n z i o n a l e e f f e t t i v a deg l i asset s o f t w a r e a t t r a v e r s o la m i s u r a z i o n e 

degl i A u t o m a t e d Funct ion Point sia sul la base l ine degli asse t che sulle success ive re lease inc rementa l i , ed ader isce agli 

s t a n d a r d a p p r o v a t i d a l l ' O M G (Ob jec t M a n a g e m e n t G r o u p ) , a t t r a v e r s o il suo g r u p p o di l a vo ro in m a t e r i a il CISCX sia in 

m a t e r i a d i A u t o m a t e d Func t i on Point ( A u t o m a t e d Func t i on Po in t - AFP v i . 2 ) sia in t e r m i n i de i KPI de r i va t i da l la ISO 

2 5 0 1 0 ( C I S Q - T R - 2 0 1 2 - 0 1 © O M G 2012 - CISQ Spec i f i ca t ions f o r A u t o m a t e d Qua l i t y Charac te r is t i c M e a s u r e s ) . CAST 

misu ra i KPI O M G in d u e d i s t i n t i i ns iemi d i " h e a l t h f a c t o r " , co r re l a t i u n o ai r ischi o p e r a t i v i a b r e v e t e r m i n e e l ' a l t ro ai 

d r i ve r d i cos to a m e d i o t e r m i n e ; è i n o l t r e in g r a d o d i ca lco lare t u t t i gl i ind ic i CONSIP di qua l i t à de l cod i ce : T E C M , T C C M , 

TECS, TVG, TEVG, 3 M I , 4 M I , OOPD, OOCBO, O O L O C M , O O W C M , OORFC, OODIT. 

Grazie al la capac i tà un ica di e f f e t t u a r e il r eve rse e n g i n e e r i n g di un i n t e r o asset app l i ca t i vo a t t r a v e r s o t u t t i i suo i layer 

t e c n o l o g i c i , CAST AIP v iene u t i l i zza to dal RTI nel la fase di presa in ca r i co ai f i n i d e : 

• la m i su raz ione del la basel ine de i po tenz ia l i r ischi o p e r a t i v i ins i t i ne l l 'asset app l i ca t i vo 

• la m i s u r a z i o n e del la basel ine dei f a t t o r i che i m p a t t a n o la m a n u t e n i b i l i t à de l l ' app l i caz ione 

• l ' i nd i v i duaz ione di v io laz ion i c r i t i che ai p iù d i f fus i p a t t e r n a r c h i t e t t u r a l i e di p r o g r a m m a z i o n e , o l t r e che 

l 'assegnaz ione de l la c o r r e t t a p r i o r i t à ad o g n u n a di esse 
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• la cos t r uz i one a u t o m a l i c a di una d o c u m e n t a z i o n e tecn ica a t t r a v e r s o t u t t i i c o m p o n e n t i d i u n ' a p p l i c a z i o n e 

• l 'anal is i d ' i m p a t t o ed il fast t r o u b l e s h o o t i n g di un i n t e r o asset s o f t w a r e 

• la m i su raz ione d e l l ' e f f e t t i v a d i m e n s i o n e f u n z i o n a l e de l l ' asse t s o f t w a r e in p r o d u z i o n e . 

S f r u t t a n d o la capac i tà di a u t o m a t i z z a r e il p rocesso di m i s u r a , il RTI ut i l izza CAST AlP anche ne l n o r m a l e c ic lo d i s v i l u p p o 

s o f t w a r e pe r t e n e r e s o t t o c o n t r o l l o ì r ischi ope ra t i v i ed i cos t i d i s v i l uppo a d o t t a n d o e c o n t r o l l a n d o p u n t u a l m e n t e le 

even tua l i m i s u r e di m i g l i o r a m e n t o . Cos t i t u i scono e l e m e n t i di u l t e r i o r e s u p p o r t o a l l ' i ndus t r i a l i zzaz ione de l p rocesso di 

sv i l uppo le seguen t i f unz iona l i t à di CAST AlP: 

• d i segnare e m o n i t o r a r e pa t tern architet tural i p r o p r i e t a r i a t t r a v e r s o u n o s t r u m e n t o v isua le di c reaz ione di rego le 

a r c h i t e t t u r a l i (A r ch i l e c t u ra l Checker ) 

• s imulaz ione del c o m p o r t a m e n t o d inamico de l l ' app l i caz ione a t t r ave rso il m e i a m o d e l l o d e r i v a l o dal reverse 

e n g i n e e r i n g (Data F low Ana lyze r ) 

• suppor to ad una vasta g a m m a di tecnologie, f r a m e w o r k , da tabase e p i a t t a f o r m e e n t e r p r i s e , qua l i J2SE, J2EE e 

re la t i v i f r a m e w o r k , PHP, COBOL, JCL, CICS, RPG, IBM DB2 Orac le DB, SQL Server DB, Orac le Forms, .NET, C, C++, Pro 

C, SAP ABAP, Siebel , Peop leso f t . È poss ib i le , i no l t r e , d e f i n i r e le rego le per ana l izzare u n n u o v o l inguagg io e c rea re 

le re la t i ve m isu re di qua l i t à a t t r a v e r s o l 'Un iversa l Ana l yze r 

• capac i tà d i gene ra re report ist ica a d - h o c a t t r ave rso s t r u m e n t i a s u p p o r t o ded i ca t i (Repor t G e n e r a l o r ) 

• in ter facc iamento d i r e t t o al r e p o s i t o r y de l le m isu re a t t r a v e r s o de l le API REST per c o n s e n t i r e una fac i le i n t e g r a z i o n e 

con s is temi es te rn i . 

Referenze principali nel la PA: INPS, D i p a r t i m e n t o de l Teso ro , Sogei , I n f o c a m e r e , E u r o p e a n M e d i c i n e s Agency (UE), 

M i n i s t è r e de l 'Economie des Finances e t de l ' Indus t r ie (Franc ia) , A r m é e de Ter re (Franc ia) , Banque de France (Franc ia) , 

M i n i s t è r e de la Just ice (Franc ia) , Caisse des Dépò ts (Franc ia) , Serv ice Publ ic Fédéral F inances (Be lg io) , CTTI G o v e r n m e n t 

o f Ca ta lon ia (Spagna), Gerenc ia de I n f o rmà t i ca de la Segur idad Social (Spagna), U.S. D e p a r t m e n t of Just ice, N a t i ona l 

Secur i ty Agency U.S., U.S. M i l i t a r y Hea l t h Sys tem, U.S. A i r Force, U.S. Navy. 

EMENTI DISTINTIVI DELLA P R O P O S T A 

Metodolog ie : d e t e r m i n a z i o n e del la base l ine con m e t o d o l o g i e con f i gu rab i l i in m o d o f less ib i le in base al le es igenze 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e e alla t i po l og i a di i n p u t d i s p o n i b i l i . In p resenza di d i s o m o g e n e i t à deg l i i n p u t , il RTI ut i l izza le 

t e c n i c h e di m e r c a t o (back f i r i ng - c o n t e g g i o p u n t u a l e - nav igaz ione esp lo ra t i va - express siz ing) in m o d o c o m b i n a t o 
secondo il p r o p r i o a p p r o c c i o o r m a i c o n s o l i d a t o ; c iò c o n t i e n e i t e m p i di m isu raz ione e mass imizza l 'accuratezza de l 

r i su l t a t o . La p iena f less ib i l i tà de i process i di ca lco lo c o n s e n t e i n o l t r e d i ada t ta rs i a t u t t e le possib i l i c o n d i z i o n i che 

ca ra t t e r i z zano il pa rco app l i ca t i vo ( d o c u m e n t a z i o n e ) 

C o m p e t e n z e : RTI m e t t e a d i spos i z ione p ro fess ion is t i in possesso d i ce r t i f i caz ion i IFPUG 4 . 3 e c o m p r o v a t a esper ienza 

in a m b i t o d i p r o g e t t i IT per la Pubbl ica A m m i n i s t r a z i o n e Cen t ra l e e Locale 

Valore aggiunto: esecuz ione di u n assessment dello stato di salute complessivo del parco applicativo o g g e t t o de l la 

f o r n i t u r a [i^ealth-check) che c o n s e n t e di i den t i f i ca re a g e v o l m e n t e le opportunità di miglioramento in t e r m i n i di 

e c o n o m i c i t à ed ef f icac ia s t r u t t u r a l e e cos t i tu isce u n o strumento per la definizione della strategia evolutiva delle 
applicazioni e l'indirizzo del fabbisogno dell'Amministrazione. O l t r e ai Punt i Funz ione , u l t e r i o r i c o m p o n e n t i deg l i 

i n t e r v e n t i real izzat i con i m p a t t o n o n f unz iona le sulla base l ine (es. bozze t t i g ra f i c i , pag ine di nav igaz ione) s a r a n n o 

reg is t ra t i e d o c u m e n t a t i su s t r u m e n t i speci f ic i e / o c u s t o m messi a d i spos iz ione d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e e i spez ionab i l i 

con accesso d i r e t t o . 

Strument i automat ic i per la veri f ica e il monitoraggio del le s t i m e : scel t i t ra le a l t e r n a t i v e p iù a d o t t a t e nel m e r c a t o 

(Ecl ipse Met r ics plugin, CAST) e con n u m e r o s e re fe renze nel la P.A., sa ranno i n teg ra t i c o n u l t e r i o r e s t r u m e n t i s t i c a 

c u s t o m sv i l uppa ta dal RTI a d i spos iz ione de l le A m m i n i s t r a z i o n i per c o n s e n t i r n e un m o d i t o r a g g i o e una ver i f i ca 

c o s t a n t e deg l i e l e m e n t i di m i s u r a . 

Processi per l'erogazione dei Servizi di Progettazione, Sviluppo, MEV e rifacimento APP 

La sfera de l le app l i caz ion i m o b i l e è a t t u a l m e n t e gu ida ta e i n f l uenza ta dal m o n d o c o n s u m e r ; gli u t e n t i s o n o o r m a i 

a b i t u a t i a scar icare ed acqu i s ta re APP dagl i s to re p u b b l i c i , a f r u i r n e da d ispos i t i v i d i f f e r e n t i , a d ins ta l la r le , agg io rna r l e e 

d is ins ta l la r le con g r a n d e rap id i t à , a scr ivere recens ion i e a c o n d i v i d e r e sui social n e t w o r k l 'esper ienza d i u t i l i zzo . Gli 

s t r u m e n t i social in pa r t i co l a re p e r m e t t o n o d i a m p l i f i c a r e d r a s t i c a m e n t e le o p i n i o n i deg l i u t e n t i , r e n d e n d o il l o ro 

sentiment un f a t t o r e d e t e r m i n a r e pe r il successo del l 'APP e, d i conseguenza , per la va l i d i t à deg l i i n v e s t i m e n t i e f f e t t u a t i . 

Per p r i m e g g i a r e in q u e s t o c o n t e s t o e sv i l uppa re un 'APP di successo, il RTI o f f r e rapidi tà e d eff ic ienza nel lo sv i luppo e 

nel la m a n u t e n z i o n e , agg iornamento cos tan te de l le f u n z i o n a l i t à , m o l t e p l i c i t à di p ia t ta forme (iOS, A n d r o i d , W i n d o w s 

Phone , B lackBerry ecc.) e di format i ( s m a r t p h o n e , t a b l e t , w e a r a b l e ) s u p p o r t a t i , g e s t e n d o t u t t e le a t t i v i t à per lo s v i l u p p o . 
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il governo, il monitoraggio e la manutenzione delle APP in maniera innovativa e dinamica, e rispondendo velocemente 
alle emergenze o alle opportunità dovute al cambiamento del mercato o delle richieste degli utenti . Le esperienze 
maturate dal RTI nell 'ambito della progettazione e sviluppo delle APP hanno dimostrato che una tecnica molto efficace 
è quella di coniugare le peculiarità del modello organizzativo DevOps con la metodologia agile Scrum, usufruendo dei 
benefici derivanti da una maggiore comunicazione e collaborazione tra i team di sviluppo e quelli di operalions, e 
garantendo a tut t i i componenti dei team una vista completa sugli obiettivi di business, tecnici, tecnologici e di sicurezza. 

Il RTI intende includere funzionalità avanzate come ulteriori servizi della fornitura, tali da garantire il governo 
completo dell ' intero ciclo di vita dcll'APP. In particolare, un sistema di Mobile Device Management che supporti le 
amministrazioni nella gestione quotidiana dei dispositivi, uno strato comune di servizi di Backend 05 a service per 
garantire l'omogeneità delle soluzioni realizzate, e un APP Store ad hoc per la Pubblica Amministrazione, dal quale 
gli utenti possano visualizzare e scaricare tut te le APP realizzate durante la fornitura. 

4.3.1 Metodologia di sviluppo e gestione 

Il RTI adotta una metodologia basata su Scrum nell 'ambito 
dell'erogazione del servizio che, in linea con pratiche Agile 
riconosciute a livello mondiale, supporta il processo di sviluppo del 
softv^rare riducendo il t ime-to-market, consentendo una gestione 
semplificata del cambiamento e garantendo una elevata qualità 
del prodotto finale. Il RTI suddivide quindi l'intero progetto in 
blocchi elementari e rapidi di lavoro (Sprint) che si concludono con 
la consegna di una versione sempre più avanzata del prodotto al 
cliente, l'identificazione di tut te le attività e dei dettagli necessari 
a raggiugere l 'obiettivo (User Story o US), e prevede sessioni 
rapide giornaliere del team (Meeting) per verificare lo stato dell 'arte 

Ruoli 

Produci Working increment 
o f +he produci 

5CRUM MASTER (5 M) 

PW?DUCTOWNER(PO) 

Il RTI suddivide le attività e le responsabilità del progetto tra tre ruoli fondamental i , di seguito brevemente descritti. 

Developer Team. Vi fanno parte le risorse del RTI più direttamente coinvolte nella fase di sviluppo ed esprime tut te le 
competenze util i , sia funzionali sia tecniche. Tutti i componenti del Developer Team hanno stessa dignità e 
responsabilità e costituiscono parte attiva nella stima dei costi di realizzazione di una User Story. 

Product Owner (PO). Individuato all'inizio del progetto, 
viene incaricato di rappresentare gli interessi degli utenti. Il 
suo compito è quindi quello di analizzare le richieste e 
veicolarle verso il Team e lo Scrum Master, stabilendo anche 
l'importanza e le priorità delle User Story. Il ruolo del PO è 
assegnato ad una persona della Pubblica Amministrazione 
contraente o, su richiesta della PA, da un membro del RTI. 

Scrum Master (SM). Project Leader per le attività di sviluppo 
richieste, lo SM è la figura scelta dal RTI per essere al servizio 
del Team e del PO. I suoi compit i sono: sorvegliare che il 
processo di sviluppo venga implementato nel modo corretto 
e nei tempi concordati dalle parti, rimuovere eventuali 
ostacoli segnalati ed aiutare il PO a massimizzare il ROl. 

SERVIZIO SVILUPPO E 
MANUTENZIONE APP 

PEVELOPER -«a 

Ttam5CRUM 

CENTRI PI 
COMPmNZA 

CENTRI PI 
ECCELLENZA 

// processo (Scrum Heartbeat) 

PO 
SM 
Team 

SM 
Team 

PO 
SM 
(Team) 
State Hdder 

(PO) 
SM 
Team 

spr int &a£Uo^ 5ourde colt 
Test 
Po£ttment«£ior\ 

&uri\dowr\ 
Chart line 

Di seguito si riporta una breve 
descrizione dei passi che il RTI segue 
durante tu t to il processo di sviluppo 
(Scrum Heartbeat} e se ne dettagliano 
contestualmente le attività salienti. 

Sprint Planning e Sprint Backlog. Uno 
Sprint, o iterazioni di processo, è 
caratterizzato da un obiett ivo chiaro e 

noto a tut to il team, una durata definita ed quindi una data di consegna in cui effettuare una demo delle User Story che 
completano l 'obiettivo. Tutte queste informazioni sono raccolte in un documento chiamato Sprint Backlog, che viene 
redatto alla fine dello Sprint Planning, una riunione a cui partecipano tu t t i (PO, SM ed i membri del Team) e che non 
dovrebbe durare più di un giorno di lavoro. Seguendo le best practice Scrum, il RTI suddivide la giornata dedicata al 
planning in 2 part i : una in cui si scelgono le storie da realizzare, l'altra in cui il Team suddivide in task le storie ed esegue 
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una sessione Questions 8e Answers con il PO per chiarire eventuali punti grigi nei requisiti. La modalità di svolgimento 
dello Sprint Planning dipende fortemente dal contesto e dalle persone coinvolte per cui il RTI definisce con 
l'Amministrazione il modo più confacente ed efficiente per portare a termine questa fase. 

Sprint (ExecutionT Dopo la pianificazione, tut to il Team è concentrato nella realizzazione delle storie mentre lo SM vigila 
e rimane a supporto per l'eliminazione degli ostacoli man mano che essi si presentano. Lo SM evita anche che altri 
interferiscano in modo inopportuno con il Team, riducendo in tal modo la capacità di concentrazione e la velocità di 
lavoro. Relativamente all'esecuzione degli Sprint, il RTI pone particolare attenzione alla user experience, rilevata dal 
team tramite la realizzazione di interfacce grafiche (Ul) demo da cui derivare mockup e navigation flow delle APP. 
Daily Scrum. È un incontro tra lo Scrum Master, che svolge il ruolo di facilitatore, ed i membri del team; la breve durata 
(15-30 minuti) ne garantisce la massima efficacia. È il momento in cui viene verificata l'aderenza alla pianificazione, 
viene condiviso come sono stati risolti I problemi riscontrati e vengono stabilite le attività della giornata lavorativa. 
Scrum di Scrums. È un ulteriore incontro, anch'esso di durata l imitata, la cui frequenza viene definita dal RTI di volta in 
volta. In queste riunioni Team diversi discutono e condividono il proprio lavoro, concentrandosi in particolare sulle aree 
di sovrapposizione e di integrazione (es. trasferimento di eventuali componenti software da un team ad un altro). 
Sprint Review Meeting e Retrospective. Il RTI utilizza questi incontri nella fase conclusiva dello Sprint. Nella prima 
riunione (Review) si analizza il lavoro completato e non, e si presentano gli avanzamenti sul prodotto realizzato al 
Product Ow/ner (e agli altri Stakeholders che si ritiene opportuno coinvolgere) sotto forma di Demo. Il Product Owner e 
le altre parti coinvolte accettano le User Story che soddisfano le aspettative ed, eventualmente, chiariscono meglio 
alcuni requisiti sulla base della demo a cui hanno assistito; le modifiche richieste sono inserite nel Product Backlog. Nella 
seconda riunione (Retrospective) invece tutt i i membri del Team rif lettono sullo Sprint appena terminato, chiedendosi 
cosa è andato bene e cosa può essere migliorato nel prossimo Sprint. Se il Team non ha completato tut te le User Story 
assegnate allo Sprint, questa situazione è discussa in Retrospective per individuare le azioni necessarie a far fronte al 
piano. Vengono inoltre discussi i problemi che hanno influito sull'efficacia generale del Team, sulla produtt ivi tà e la 

qualità, nonché sulla soddisfazione del cliente. Lo Sprint 
Retrospective entra anche nel merito delle fasi di analisi e 
progettazione eventualmente presenti nello Sprint. Nel caso 
dell'Iterazione 0 i team del RTI effettuatano la reviev^ sia 
dell'analisi dei requisiti che della progettazione iniziale mentre 
nei successivi viene effettuata una review comprensiva dei 
nuovi requisiti ed aggiornamenti dell 'architettura software 
(design) di dettaglio svolta all ' interno dello Sprint concluso, 

— proponendo eventuali aggiornamenti di documentazione che 
debba essere rilasciata in una nuova versione. 

T 6 A M S 
(3-10 t^pl^al) 

Stime e misure (Sprint Monitoring) 

Velocità del Team (o Team Velocity). Il RTI rappresenta l'effort 
esprimibile durante uno Sprint come pari a Vt = n i * nD, dove nT è il 
numero di sviluppatori e nD è il numero di giorni di esecuzione dello 
sprint. Ad esempio, per un Team di 5 persone (nT = 5) e uno sprint di 4 
settimane (nD = 20) la velocità è V = 5 * 20 = 100 giorni di lavoro per 
Sprint. Questa velocità è solo teorica e il RTI la verifica prima di ogni 
Sprint, per svariate ragioni; ad esempio, i! numero di giorni lavorativi 
reali potrebbe essere più basso del previsto, a causa di ferie e festività, 
inoltre sono poi possibili imprevisti personali di qualche partecipante 
oppure correzioni da effettuare sulle stime delle attività precedenti. 

La Vt è un dato che il RTI considera indicativo e non coincide con la 
stima dell 'effort dello Sprint in quanto, ad esempio, il lavoro dello 
Scrum Master non è conteggiato nel calcolo della velocity poiché 
oggetto di fort i interazioni con l'esterno e quindi non propriamente 
correlato con la velocità di produzione del Team stesso. 

Misura e Monitoraggio dello Sprint. Per la misura effettiva dello Sprint, il RTI utilizza la tecnica degli Early & Quick 
Function Points (EQFP) rapportata ai giorni persona necessari a produrre il software richiesto. Il Team effettua una 
misura in EQFP delle singole user Story previste nel backlog ed attribuisce ad ognuna un peso in termini di giornate 
necessarie a realizzarla. Adottando il criterio 0-100% (la US è da considerarsi al 100% solo quando è completata), il Team 
monitora l'avanzamento rispetto alle stime effettuate raff inando sempre più la precisione delle stesse. Sin dai primi 
Sprint, si crea una baseline di dati storici che consente di ottenere indicazioni sulla effettiva velocità del Team (FP 

[iniziate j . 3 . jf. 
i'-ira-^lov^ iLtroziùM iiirazto*\.i kerazi«H.e 

prodott i al giorno) nei progetti ambito della fornitura. In ogni caso, il RTI già dispone di baseline grazie alle quali, secondo 
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un approccio per analogia, è in grado di fornire stime in linea con la reale velocity del gruppo di lavoro specifico. 
L'esperienza maturata dal RTI nell'uso delle metodologie Agile in complessi in cui la quantità di rilasci software e/o il 
t ime-to-market richiedono un alto parallelismo delle attività, ha consentito di individuare e applicare estensioni ed 
evoluzioni della metodologia stessa in grado di garantire la sua applicabilità anche in questi scenari. In particolare, il RTI 
utilizza lo Scaied Agile Framework per la definizione dei ruoli, team, attività e deliverable necessari a scalare la 
metodologia Agile in complessi contesti enterprrse. 

Fixed price work packages 

Come descritto pocanzi, all'avvio del progetto il team di lavoro deve definire con il PO le User Story da implementare 
che rappresentano tut te le idee per raggiugere l'obiettivo in maniera ott imale, oltre che le idee di valore a contorno. 

Per individuare e descrivere una User Story il RTI impiega il modello INVEST (Independent, Negotiable, Valuable, 
Estimable, Small, Testable), secondo il quale una US deve soddisfare una serie di condizioni: 

• non deve dipendere da nessuna altra user story (Independent) 
• deve essere possibile chiarirla in tut t i i suoi aspetti attraverso il dibatt i to (Negotiable) fino a quando tut t i gli attori 

coinvolti non concordano sul suo contenuto 
• è completa solo se l'utente finale trae vantaggio (Valuable) dalla sua realizzazione 
• deve essere possibile effettuarne una stima (Estimable) 
• deve essere piccola (Small) per consentirne la realizzazione in un tempo limitato 
• deve essere oggettivamente verificabile (Testable) 
Inoltre, durante la fase di condivisione, si identificano tut t i gli ostacoli che possono impedire o rallentare la realizzazione 
di una US in modo da poter fare un piano di gestione dei rischi adeguato. Una volta individuate tut te le US, il team le 
raggruppa in insiemi auto consistenti definit i come Work Package (WP) e stima le giornate di lavoro necessarie per la 
realizzazione di ciascun WP e di qui il suo costo, che in linea con quanto previsto dal PMI resterà fisso ed indipendente 
dal numero di variazioni e Sprint delle fasi successive [fixed price worl< packages). A valle della stima, il team del RTI 
rivede quanto deciso con il PO e/o con altri soggetti individuati dall 'Amministrazione, con l 'obiettivo di verificare la 
soddisfazione del cliente circa i WP definiti ed il costo degli stessi. Man mano che si procede con la realizzazione, sulla 
base delle esperienze maturate con i WP completati è possibile da parte del Team del RTI e dell 'Amministrazione 
affinare le stime e rivedere il costo dei WP non ancora avviati. L'applicazione uniforme di questa tecnica di stima 
consente l'omogeneità di valutazione dei costi per lo sviluppo di funzionalità analoghe. Inoltre, per garantire efficacia, 
flessibilità e completezza dell'approccio di modellazione e stima dei costi delle User Story, il RTI mette a disposizione gli 
strumenti di Project & Application Lifecycle Management (PALM) già descritti all'inizio del presente nel capitolo. Tali 
strumenti a supporto degli sviluppi e l'adozione di modelli architetturali basati suH'utilizzo sistematico di piattaforme 
centralizzate di Backend asaservice e di API Management, consentono di censire e mettere a fattor comune un insieme 
di funzionalità che garantiscono efficienza e riusabilità nei successivi sviluppi, in maniera trasversale ed anche tra 
progetti diversi. Nel caso quindi di funzionalità replicabili o riutilizzabili senza nuovi sviluppi tale soluzione consente 
l' immediata disponibilità e la massima efficienza nei costi. 

4 .3 .2 Pattern e tecnologie di sviluppo 

Nella realizzazione di applicazioni specificatamente dedicate a dispositivi mobile, quali smartphone, tablet, o wearable 
device, il RTI segue diversi paradigmi di sviluppo, ognuno dei quali presenta proprie peculiarità. 

Single Page Application (SPA). In questo modello di sviluppo il Team utilizza come linguaggi H T M L 5 , C S S 3 e JavaScript e 
come struttura una singola pagina scaricata da un server web. L'applicazione interagisce con le componenti di backend 
esclusivamente via JavaScript, t ipicamente attraverso l'invocazione di servizi REST e l'invio e/o ricezione di dati JSON. 

APP ibride (IBRIDE). In questo modello, si realizza un'applicazione HTfVlLS che comunica con i servizi di backend via 
REST/JSON e che viene successivamente inserita in un guscio realizzato in linguaggio nativo specifico della piattaforma 
target. L'applicazione viene pacchettizzata cosi che sia auto consistente e pubblicabile su uno store privato o pubblico 
(Google Play Store, Apple Store, Windows Phone Store, ecc.). A differenza delle SPA, le applicazioni IBRIDE sono in grado 
di accedere ad alcune delle funzionalità avanzate del dispositivo (ad esempio GPS, telecamera, accelerometro). 

APP in linguaggio nativo (NATIVE). In questo modello il team di sviluppo utilizza il linguaggio e degli strumenti nativi e 
dedicati a quella specifica piattaforma. L'APP ha potenzialmente accesso a tutte le funzionalità del dispositivo e può 
avvantaggiarsi della sua piena capacità computazionale, massimizzando le prestazioni. 
La scelta del modello da adottare dipende da diversi fattori (o drivers), ad esempio la necessità di dover rendere 
disponibile l'APP su una singola piattaforma o su più piattaforme. A seconda del contesto di r i ferimento il RTI seleziona 
l'uno o l'altro modello basandosi sui driver in tabella. 



G A R A ID S I G E F 1 4 0 3 - LOTTO 4 

- R E L A Z I O N E TECNICA-

DRIVER SPA IBRIDE NATIVE 

Supporto dispositivi obsoleti Completo Assente Assente 

Funzionamento off-line Parziale Completo Completo 

Accesso ai sottosistemi del dispositivo Parziale Parziale Completo 

Performance massime Buone Buone Ott ime 

APP Store pubblici e privati Assente Completo Completo 

Di seguito alcune tipologie di applicazioni che utilizzano i modelli sopra citati, oltre all'indicazione del mapping con le 
migliori tecnologie di r i ferimento con cui il RTI indende realizzarle. 

Modelli, tecnologie, piattaforme e soluzioni di riferimento 

APP informativa. Le applicazioni informative hanno finalità puramente divulgativa dei 
servizi dell 'Amministrazione commit tente e si prestano ad essere sviluppate con un 
modello SPA. In questo ambito, il RTI utilizza sia tecnologie consolidate quali JQuery 
Mobile e Sencha Touch, che possono fornire un supporto significativo nella 
realizzazione di user interface mobile con componenti ed effett i grafici coerenti alle 
specifiche delle differenti piattaforme, sia framework open source quali AngularJS e 
Backbone.js, così da migliorare l'ingegnerizzazione e la manutenibil ità 
dell'applicazione grazie all'utilizzo di design pattern già consolidati nell 'ambito 
enterprise quali ad esempio il paradigma MVC, il Data Binding ed il Templating. 

APP servizi per i cittadini. Per applicazioni di servizi si intendono le applicazioni che 
consentono la fruizione dei servizi istituzionali attraverso i canali mobile. Per questo tipo 
di applicazioni II RTI utilizza maggiormente un modello IBRIDO, ed in particolare il framev^/ork 
Apache Cordova come strato di API JavaScript indipendenti dalla piattaforma ma in 
grado di accedere ai sottosistemi del dispositivo, abil itando quindi un modello di 
sviluppo in cui una base di codice viene condivisa su piattaforme eterogenee (Android, 
iOS, ecc.). In base alle necessità dell'applicazione, l'RTI sceglie di utilizzare Appcelerator 
Titanium o Xamarin come piattaforme di sviluppo per applicazioni mobile 

mult ipiattaforma. 

APP SCRVIZl PEK I OmiMXUTì 

APP servizi per dipendenti. Simili alle applicazioni di servìzi per i cittadini, queste applicazioni richiedono usualmente 
un livello di accesso al dispositivo maggiornamente invasivo, raccogliendo dati da 
diversi sensori e utilizzando informazioni dell 'utente che, nel caso di un cittadino, 
potrebbero essere visti come una tracciatura indebita (es. ri levamento costante della 
posizione, lettura dei file immagazzinati sul dispositivo, ecc). L'RTI adotta solitamente 
il modello di sviluppo di APP NATIVE per questo t ipo di applicazioni, ed in particolare 
utilizza strumenti quali Eclipse (con l'estensione Android Development Toois) e 
l'Android Studio per Android, XCode per la piattaforma iOS, Visual Studio per la 
piattaforma Windows Phone, Eclipse e la BlacRBerry SDK per BlackBerry OS. 

Per questo servizio, il RTI rende disponibili, oltre a personale qualificato e strumentazione a supporto della gestione 
dell ' intero ciclo di vita del software (PALM), un insieme di tempiale di soluzioni, pre-configurate e funzionanti, che 
ricalcano proprio i modelli sopra elencati e che rappresentano un asset sul quale confrontarsi e a partire dal quale 
costruire in modo rapido ed efficace ogni soluzione per cui è richiesta la realizzazione o l'evoluzione. 

4 . 3 . 3 Strumenti e servizi a supporto del Mobile 

Il RTI ha negli anni sperimentato e adottato numerose tecnologie commerciali e open source a supporto del mondo 
mobile, sia durante la fase di sviluppo che durante la fase di erogazione del servizio. Nell'erogazione di questo servizio, 
si adottano strumenti di Project & Application Lifecycle Management {PALM) in grado di supportare sviluppo e 
operations durante tu t to il ciclo di vita delle APP. 

Di seguito si descrivono brevemente le piattaforme applicative specifiche per il supporto allo sviluppo ed alla gestione 
ed erogazione di applicazioni in ambito mobile. 

Ad eccezione della MADP (Mobile Application Development Platform), che è dedicata ai singoli ent i , tutte le 
piattaforme fornite sono multi-tenant ed erogate in modalità os a service. Ogni amministrazione può quindi 
decidere se e quali piattaforme attivare ed utilizzare, e se fruirne singolarmente oppure in modalità integrata. 
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Mobile Application Development Platform. In questa categoria il RTI considera tut te le piattaforme di sviluppo di 
applicazioni Mobile, che possano includere strumenti di sviluppo, di test e di build delle APP (es. Java con Eclipse per 
Android, piuttosto che Objective C con XCode per iOS, ovvero Cff con Visual Studio per Windows Phone, ecc.) e le relative 
componenti server a supporto delle applicazioni stesse. 

Backend 05 oserv/ce(Baas). Il RTI propone una piattaforma di BaaS che permette alle applicazioni mobile di condividere 
le funzionalità più comuni di backend (salvataggio dati, login, push notification) ottimizzando le risorse lato server e 
accelerando i tempi di sviluppo lato client. In particolare viene utilizzato BaasBox come prodotto principale per 
l'erogazione di questo servizio; le caratteristiche principali del prodotto sono le seguenti: Backend Storage (sia RDBMS 
che NoSQL), Notifiche push mult i-piattaforma. Integrazione con social network. Autenticazione, autorizzazione, user 
management, Access Control List, Interfaccia ai sistemi di back-end e logica applicativa server side attraverso linguaggi 
dinamici (es. Javascript, Groovy), Caching dei dati. Data replication, Messaggistica e chat, Analitycs. 

API Management. Viene offerto un sistema in grado di catalogare, gestire e monitorare le API costituite da servizi 
REST/JSON utilizzate dalle soluzioni mobile sia per l'accesso al BaaS sia per l'accesso e l'integrazione di API di terze parti. 
In particolare, il RTI utilizza WS02 API Manager per l'integrazione con BaasBox e la gestione delle API di terze parti. 

Mobile Testing Framework. Il testing di APP Mobile pone problematiche superiori rispetto a quello di sviluppi web 
tradizionali. Il modo dei dispositivi è molto eterogeneo ed in costante evoluzione, e per affrontarlo in modo opportuno 
il RTI dispone di un Mobile Testing Framework automatizzato e dedicato, un parco di decine di dispositivi hardware, 
oltre che di beta-tester in grado di evidenziare problemi di stabilità, usabilità 0 performance delle APP Mobile. I test 
sono effettuati riproducendo condizioni identiche a quelle reali del mondo mobile, come ad esempio con connessione 
scadente o intermit tente, la non leggibilità dello schermo a causa dei riflessi solari, la rumorosità dell 'ambiente. Come 
sistema MTF vengono utilizzati Testlink, Redmine ed una serie di agent dedicati a differenti dispositivi. Questi agent 
sono in grado eseguire test specifici sulle piattaforme e di r iportare i risultati all ' interno del flusso di lavoro e di test 
normalmente seguito dal team di sviluppo e manutenzione 

Enterprise Store. Una volta realizzate e pacchettizzate, le applicazioni per le quali l'ente decide il rilascio al pubblico 
vengono rese disponibili all ' interno di uno store centralizzato creato appositamente dal RTI ed in grado di ospitarle 
insieme alle APP delle altre Amministrazioni, così che siano immediatamente accessibili da parte degli utenti . In 
parallelo, vengono avviate le procedure di pubblicazione sugli store di r i fer imento dei differenti vendor (Apple, Google, 
ecc). La presenza di uno store centralizzato dedicato a SPC permette all 'Amministrazione di superare, dove permesso a 
monte dal vendor del dispositivo, le criticità del coinvolgimento di un soggetto terzo (specificatamente il proprietario 
dell 'app store} tra l'ente e l 'utente finale. Questo soggetto infatti può rallentare 0 persino bloccare la pubblicazione di 
APP, l'applicazione di patch, l'utilizzo di specifiche tecnologie, ecc. a sua completa ed insindacabile discrezione. Questa 
incertezza sulla effettiva possibilità di distribuzione dell'applicazione agli utenti è un ostacolo che viene completamente 
aggirato grazie all'adozione di uno store delle applicazioni dedicato così alla Pubblica Amministrazione. La piattaforma 
principale utilizzata per lo l'Enterprise Store è WS02 Enterprise Store, che consente di definire e gestire l'intero ciclo di 
vita di applicazioni mobile oltre che di qualsiasi altro t ipo di asset digitale (API, applicazioni web, servizi, gadget, e-book, 
ecc.) in un singolo store centralizzato. 

Mobile Device Management. Il RTI offre una piattaforma MDM con funzionalità di distribuzione delle APP (tipicamente 
in ambito aziendale), di configurazione, gestione e monitoraggio dei dispositivi, di gestione delle politiche di sicurezza e 
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di segregazione dei dati aziendali e dei dati personali dell 'utente presenti nel dispositivo. La piattaforma è basata sul 
prodotto open source WS02 Enterprise Mobility Manager, in grado di gestire dispositivi sia Android che iOS. 

EMENTI DISTINTIVI DELLA PROPOSTA 

Processi e Strumenti: sulla base dell'esperienza maturata con successo dal RTI in contesti simili si sceglie di coniugare 
il modello organizzativo DevOps con la metodologia agile SCRUM e sfruttare i benefici derivanti da una maggiore 
comunicazione e collaborazione tra i team di sviluppo e di operations, con vista completa sugli obiettivi di business, 
tecnici, tecnologici e di sicurezza. 

Modellazione e stima delle user story e delle funzionalità replicabili: il RTI utilizza la tecnica di stima Early & Quick 
Function Points (EQFP). Tutte le User Story previste, sono raggruppate in insiemi auto consistenti definiti come Work 
Package (WP) con relativa stima del costo che resta fisso ed indipendente dal numero di Sprint {fixed price work 
packages). Inoltre l'applicazione della stessa metodologia di stima consente l 'omogeneità di valutazione dei costi 
per lo sviluppo di funzionalità analoghe. Per le funzionalità replicabili o riutilizzabili senza nuovi sviluppi, invece il 
Backend as a Service assicura rapida disponibilità e efficienza. 

Valore aggiunto: funzionalità avanzate quali: device management che supporta i richiedenti nella gestione 
quotidiana; uno strato comune di backend os a service per garantire l'omogeneità delle soluzioni e un app store ad 
hoc per la Pubblica Amministrazione da cui visualizzare e scaricare le APP realizzate durante la fornitura 

Soluzione per l'erogazione dei Servizi di Content Management 

Uno dei canali progressivamente più important i attraverso cui le pubbliche amministrazioni comunicano con i cittadini 
e le imprese è quello "digitale" (siti web, APP, ...). Per essere efficaci nella comunicazione ed interazione, i contenuti 
devono essere gestiti secondo un processo ben identificato che veda coinvolto, oltre alle Amministrazioni stesse, un 
team di lavoro professionalmente adeguato in grado di individuare, produrre, pubblicare e preservare 
contenuti /dat i / informazioni e che riesca a gestirli per l' intero ciclo di vita. 

Il RTI, forte dell'esperienza maturata nell 'ambito della realizzazione e nella conduzione di portali istituzionali, offre un 
servizio che prevede il supporto alla gestione del contenuti sia dal punto di vista tecnico che dal punto di vista 

"redazionale", con la partecipazione di figure 

imprese 

produzione 
bblicflzione 

conienf 
mana^emert 

seinrtzo d (xjn+ent Moriogemeni profcssionall dedicate alle attività previste dal 

workf low redazionale in materia di: concept design, 
content editing, web design e architettura 
dell ' informazione, community management, web 
analytics, usabilità, accessibilità, web development e 
tecnologie mult imediali . 

L'approccio punta alla comunicazione, collaborazione 
e integrazione tra i diversi ruoli, per permettere lo 
svolgimento delle attività previste nelle diverse fasi del 

ciclo di vita del contenuto, senza soluzione di continuità. Tutto ciò, grazie anche all'utilizzo di strumenti di collaboration 
offerti dal RTI, rende possibile la continua interazione tra il team, la gestione dei processi e la condivisione degli obiett ivi. 

4.4 .1 Modalità di erogazione del servizio 

L'Amministrazione può indicare se intende usufruire del servizio di Content Management (CM) in modalità on premise 
o OS o Service. Si consideri che uno dei principali requisiti tecnico-organizzativi fondamental i di una struttura editoriale 
che produca e gestisca contenuti online per siti pubblici è quello di poter garantire il servizio sia in caso di strutture 
redazionali centralizzate che diffuse sul terr i tor io. In tal senso, il team può operare secondo un'organizzazione che 
preveda di accentrare fisicamente le attività presso una sola sede nel caso ad esempio delle Amministrazioni locali o su 
più sedi nel caso di Amministrazioni Centrali. 

4 . 4 . 2 Strumenti 

L'erogazione del servizio di Content Management deve prevedere l'utilizzo di strumenti a supporto del lavoro dei team; 
in particolare, nella soluzione proposta dal RTI lo strumento di gestione dei contenuti (CMS - Content Management 
System) riveste un ruolo centrale. Il CMS è un potente strumento per la gestione di portali/sit i web e garantisce una 
estrema semplicità di utilizzo in tut te le fasi di gestione del ciclo di vita delle informazioni e dei servizi: creazione, 
aggiornamento, approvazione, pubblicazione, de-pubblicazione, classificazione e archiviazione. 
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Inoltre, tiene conto della variabilità dei processi di pubblicazione dei contenuti, di f ferentemente applicabili a contesti 
relativi alla PA Centrale e Locale e dà valore alle gerarchie decisionali, integrandole nel sistema. Ciò ne fa lo strumento 
ideale in caso di organizzazioni complesse, composte anche da diverse redazioni decentrate. Tra i requisiti del CMS 
necessario all'erogazione del servizio sono da considerarsi essenziali anche l'aderenza alle direttive del Codice 
dell 'Amministrazione Digitale e agli attuali principi dell'e-democracy e del social networking. Inoltre, grazie alle funzioni 
di profilazione, versioning, archiviazione e ripristino dei contenuti , nonché alla presenza di un'area di staging, il CMS è 
in grado di garantire la creazione di un repository dedicato alla storicizzazione e la tracciatura di tutto il lavoro svolto 
nel tempo dal team, con la possibilità di ricercare, verificare ed eventualmente ripristinare elementi 
software/mult imedial i / informativi modificati o eliminati. 

Il RTI mette a disposizione un altro strumento essenziale a! team di lavoro per garantire gli obiettivi del servizio in 
oggetto: un sistema di Web Analytics in grado di analizzare e produrre dettagliate statistiche di accesso ad un sito web 
per monitorare il numero di visitatori, la loro provenienza (motori di ricerca, referrer, campagne, ecc.), monitorare la 
qualità e l'efficacia delle pagine e dei contenuti. La Web Analytics può fornire, inoltre, un supporto importante nella 
verifica dei percorsi che l 'utente compie per giungere alle pagine "corret te" e quindi ai contenuti di interesse. Per 
esempio: quante pagine visita prima di arrivare agli orari di apertura degli uffici? Usa con successo il motore di ricerca 
interno per trovare la documentazione? Grazie a queste informazioni è possibile avere una visione oggettiva sul suo 
livello di soddisfazione. 

Nella modalità "as a service" di erogazione del presente servizio, se richiesto dall 'Amministrazione, il RTI rende 
disponibile attraverso il servizio di Gestione Operativa (cfr. § 4 . 5 ) un sistema di CMS "as a service" completo di 
strumenti di archiviazione e di Analytics conformi ai requisiti sopra espressi. 

4 . 4 . 3 Organizzazione del servizio e ruoli 

Per il servizio di CM il RTI provvede all'attivazione dì un pool di figure professionali le cui competenze digitali 
specialistiche spaziano dai profili più tecnici a quelli più inerenti alla sfera "redazionale". Si fa r i ferimento agli skillprofile 
indicati anche a livello internazionale, da IWA/HWG - International Webmaster Association con diverse declinazioni 
basate comunque su CWA 16458 "European ICT Profiles" e inseriti all ' interno delle linee guida per la cultura digitale 
dell'AGID. Di seguito, si descrivono gli sidll profile previsti all ' interno dell'organizzazione del team del servizio di CM e il 
mapping con le figure professionali indicate nel capitolato. 

Figure professionali Skill profile 

(da capitolato) 

Specialista di prodotto senior Product Specialist senior 
Specialista di tematica Digital Strategie Planner, Digital Project manager (DPM), Community manager, Digital 

Analyst, Accessibility Expert, Security Expert 
Analista funzionale Analista funzionale, Content Specialist, Digital Analyst, Information Architect, UX designer 
Analista programmatore Frontend Developer, UX designer. Data Base administrator. Server Side Developer 
Operatore Publishing Content Specialist 
Operatore multimediale Frontend Developer, Digital Analyst 

Il team di lavoro, configurabile come un team "AGILE", è composto da tutte le figure necessarie e aventi competenze 
interdisciplinari, così da rivestire più ruoli nell 'ambito dell'organizzazione. Ogni figura riunisce in sé più skill e può 
intervenire in moment i diversi de! processo dialogando con competenza con tut te le altre figure coinvolte e 
mantenendo una visione d'insieme sulle attività. In questo modo, ogni figura può offr ire il suo apporto 
autonomamente ma sempre in una logica di team. 

Di seguito, si riporta una breve descrizione delle figure professionali che, utilizzando gli strumenti a disposizione, 
gestiscono l'intero ciclo di vita dei contenuti . 

Digital Project Manager (DPM): è un Project Manager specializzato in ambito digitai che gestisce il progetto in maniera 
efficace, con lo scopo di conseguire gli obiettivi del progetto concordati con la committenza, nel rispetto di tempi e costi. 
Il DPM definisce, pianifica e coordina le attività. Monitora costantemente tempi, costi, qualità, ambito, rischi e il 
raggiungimento dei risultati attesi. 

Digital Strategie Planner (DSP): supporta il management di un'organizzazione nelle scelte strategiche relative alle 
attività digitai. E' in grado di valutare, con il DPM, le soluzioni applicative da adottare e le modalità di divulgazione dei 
contenuti . 

Community Manager (CM): è il gestore delle comunità "digi tal i" di utenti . Il CM crea e contribuisce a potenziare le 
relazioni tra i membri di comunità virtuali con una comunicazione efficace all ' interno del gruppo; in particolare 
promuove, controlla, analizza e valuta le conversazioni che si svolgono su siti web, blog, social network, forum 
utilizzando le funzionalità del sistema di Content Management. 
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Digital Analyst (DA): è la figura che analizza e 
definisce i flussi dei processi legati 
all'organizzazione e al progetto, redigendo il 
documento con i risultati dell'analisi e la 
raccolta dei requisiti. È esperto del dominio in 
cui deve essere sviluppato il prodotto 
digitale; deve garantire l'integrità della 
soluzione e l'allineamento con le necessità di 
progetto, valutandone gli impatt i economici 
e organizzativi al fine di consentire di trarre le 
adeguate conclusioni in termini di 
sostenibilità della soluzione. 

Content Specialist (CA): produce contenuti 
dei quali è direttamente responsabile, sia 
testuali sia mult imedial i , che siano efficaci 
per il media che dovrà accoglierli. Cura il 
contenuto in base alla piattaforma che lo 
dovrà ospitare (sito web, social network, 
blog, interfaccia) e del target (utenza). 
Monitora e tiene sotto controllo la qualità dei contenuti con strumenti di verifica di usabilità e accessibilità. 

Product Specialist (PS): si occupa delle dinamiche legate allo sviluppo verticale di un prodotto software. Ha le 
competenze per agire sul prodotto conoscendone nel dettaglio sia la tecnologia sia le diverse esigenze operative. E' in 
grado di fornire consulenze approfondite al team di lavoro in meri to all'adozione o meno di strumenti , ampliamenti, 
ecc. 

Analista Funzionale (AF): definisce nel dettaglio funzioni e processi dell 'environment digitale legato al progetto e alla 
committenza. Conosce nel dettaglio le diverse soluzioni e piattaforme e insieme all'Ai e allo UX Designer progetta e 
definisce nel dettaglio i comportamenti e le funzioni di base di un software, di una APP o un di un sito web. 

Frontend Developer (FD): è in grado di progettare e realizzare gli aspetti visuali delle interfacce, integrandole con le 
parti di programmazione, indifferentemente sia su dispositivi mobili sia su dispositivi desktop o di altro tipo (totem 
informativi, wall, ecc.). Contribuisce alla pianificazione e alla definizione degli output generati lato server in 
collaborazione con il Server Side Developer. Implementa la sicurezza delle interfacce in accordo con il Security Expert. 

Server Side Developer (SSD): Il Server Side Developer crea e/o contribuisce alla creazione di applicazioni Web 
utilizzando linguaggi di sviluppo per il web; crea, ottimizza, verifica le funzionalità delle applicazioni nonché i contenuti 
Web generati dalle stesse testando le interfacce pubbliche e riservate prodotte e/o integrate. Implementa la sicurezza 
in accordo con il Security Expert. 

Security Expert (SE): analizza il contesto di r i ferimento, valuta e propone l'adeguata politica di sicurezza da 
implementare in accordo con le policy dell 'Amministrazione per proteggere le applicazioni, i server Web, i dati e i 
processi correlati. E' responsabile delle verifiche di sicurezza durante le varie fasi di realizzazione di un progetto web 
e/o delle verifiche periodiche dopo il rilascio. 

UX designer (UX): lo User Experience designer ha il compito di integrare i requisiti dell 'utente, i requisiti 
dell'applicazione, i vincoli di accessibilità e di usabilità in una interfaccia visuale e in un modello di interazione 
(esperienza dell 'utente) uniforme e integrato. Allo UX compete lo sviluppo di uno "sti le" visuale e interatt ivo che possa 
garantire il raggiungimento degli obiettivi dell 'utente. 

Information Architect (lA): identifica e rappresenta la struttura degli elementi informativi e funzionali di un dominio, 
nell 'ambito di un progetto Web, attraverso differenti canali di fruizione, al fine di favorirne la reperibil ità, la funzionalità 
e l'usabilità, adottando un approccio di design centrato sull 'utente, ed applicando metodologie di co-design e design 
partecipativo (coinvolgendo stakeholder, esperti e campioni di utenti). 

DB Administrator (DBA): si occupa in modo specialistico della gestione delle base dati. Garantisce la sicurezza del 
database curando l ' implementazione di adeguate policy di backup e recovery di dati, assicura l'alta affidabilità delle 
banche dati e implementa le strategie di monitoraggio e di tuning. 

Accessibility Expert (AE): è una figura trasversale all'organizzazione del servizio di CM che, conoscendo il quadro 
legislativo a livello nazionale e internazionale in tema di usabilità e accessibilità, è in grado di progettare, proporre e 
testare soluzioni di design accessibile che rendano effett iva, concreta e intellegtbile la fruizione di tut t i i contenut i 
proposti a prescindere dal codice utilizzato. 
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4.4.4 Processo di gestione del servizio 

Il ciclo di vita di seguito descritto è suddiviso in fasi iterative (da Pian a Monitor] che comprendono tut te le tipologie di 
attività necessarie alla progettazione, realizzazione e pubblicazione dei contenuti. Nelle diverse fasi del servizio, gli 
elementi del team di lavoro collaborano nelle attività secondo il nuovo approccio, in ottica DevOps. L'approccio, già 
utilizzato con successo dal RTI, promuove un insieme di processi e metodi indirizzati alla comunicazione e collaborazione 
tra i gruppi di sviluppo e quelli di operation; nel contesto del servizio di CM viene applicato per garantire la massima 
efficienza e la riduzione dei rischi di frequenti modifiche e deploy in produzione. 
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fose PLA/V - Redazione di un Piano Editoriale 

Skill Profile: Digital Strategie Planner, Digital Project manager, Digital Analyst, Product Specialist senior, Information 
Architect, gruppi Operations 

Redazione di un Piano Editoriale. Alla base di tutta l'attività di Content Management si inserisce la redazione del piano 
editoriale. Il piano editoriale è lo strumento strategico con cui si stabilisce quali contenuti pubblicare seguendo il ciclo 
di vita previsto, formalizzando tut te le attività di reperimento, organizzazione, creazione e revisione. Di norma, un piano 
editoriale è il documento risultante da una serie di incontri tra tut t i gli stakeholder interessati ai contenuti di un 
sito/progetto online. Al suo interno sono specificate le date di pubblicazione e i temi affrontati per ciascun contenuto, 
definendo anche piani editoriali di dettaglio per ogni canale (per es. per i canali social). 

Altri elementi da prendere in considerazione nella redazione del piano sono: 

• la scelta del linguaggio e le font i da utilizzare per le varie sezioni (anche per i contenuti da veicolare in versione 
multilingua) 

• la tipologia e la quantità di contenuti da realizzare 
• il numero minimo di contr ibuti per macro tema e i tempi di pubblicazione 

• le politiche di revisione e di validazione 
• la tipologia di moderazione da mettere in campo relativamente ai contributi dei canali social. 
La redazione dei contenuti avviene successivamente, rispetto alla compilazione del piano editoriale. Spetta ai singoli 
autori produrre i singoli contenuti con i requisiti previsti dal piano editoriale, predisponendoli per la successiva 
pubblicazione. La programmazione di contenuto in un piano editoriale ha una cadenza con granularità temporale 
variabile. Generalmente, il primo livello di programmazione avviene su base mensile, prevedendo tut t i i contenuti di 
futura pubblicazione per i 30 giorni seguenti. Settimanalmente (ma anche giornalmente), il piano editoriale può essere 
ridiscusso e integrato per tener conto di necessità che possono emergere, valutandone tatt icamente le soluzioni 
possibili (per esempio, un evento straordinario per il quale nasca l'esigenza di produrre contenuti non previsti dal piano 
mensile). Come strumento di supporto per i piani editoriali dei canali social, il RTI si avvale di tecniche di Social Media 
Securìty relativamente alla produzione dei contenuti . Si applicano quindi le metodologie di base della sicurezza anche 
alla gestione dei contenuti generati dagli utenti (User Generated Content), controllando e cercando di prevenire la 
pubblicazione di messaggi considerati "rischiosi" per l' immagine dell 'Amministrazione. 

fose CODE - Produzione, indicizzazione e aggregazione dei contenuti 

Skill Profile: Digital Strategie Planner, Digital Project manager, Content Specialist, Analista funzionale, Frontend 
Developer, Server Side Developer, Accessibility Expert, Data base administrator, Information Architect 
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Produzione dei contenuti. Seguendo quanto previsto dal Piano Editoriale, si provvede alla predisposizione del 
contenuto sia testuale (laddove necessario, fornendo anche servizi di traduzione) che mult imediale, tenendo conto del 
target (utenza), della piattaforma di CMS che lo ospita, del contesto nel quale è veicolato (sito Web, social network, 
blog,...), del dispositivo che lo deve visualizzare (in un'ottica di responsive content). Tutto ciò conformemente ai principi 
di usabilità e accessibilità previsti dalla normativa vigente e a quanto può essere indicato dall 'Amministrazione in termini 
di linee guida: dal linguaggio da utilizzare, al rispetto dei requisiti legali. Per la verifica della qualità dei contenuti , inoltre, 
si fa r i ferimento a strumenti e linee guida del Ministro per la semplificazione e la PA nonché a strumenti di customer 
satisfaction. Infatt i , anche la raccolta d\feedback da parte degli utenti finali risulta importante per verificare il loro grado 
di soddisfazione rispetto all'usabilità dei contenuti, in modo particolare nel contesto "mobi le". Per quanto riguarda 
l'usabilità e l'accessibilità, queste sono verificate insieme agli utenti in un processo iterativo di controllo e correzione, 
nonché valutate alla fine del processo, secondo i principi e le indicazioni che sottendono al protocollo eGLU 2.0 
(Protocollo per la realizzazione di test di usabilità). 

Indicizzazione e aggregazione dei contenuti. Con le funzionalità del sistema di 
CMS, si provvede alle attività di indicizzazione e aggregazione dei contenuti 
per permettere di ottimizzare le attività di ricerca e reperimento dei contenuti 
pubblicati. Il cuore di un sistema di gestione dei contenuti online è il sistema 
tassonomico che permette di categorizzare ciascun elemento pubblicato 
utilizzando appositi strumenti presenti nel backend del CMS caratterizzandolo 
con parole chiave, tassonomie (categorie definite esplicitamente dal team di 
CM), folksonomie (tassonomie create dalla comunità degli utenti), tag 
(elementi su cui basare il funzionamento delle tag-cloud) e altri elementi 
distintivi. 

Tcmplofe 
adattivi c 

responsive 

fase BUILD - Caricamento dei contenuti, Tracklng delle modifiche e versioning. Implementazione usabilità e 
accessibilità. Archiviazione, Migrazione 

Skill Profile: Product Speciallst senior, Information Architect, Content Specialist, Accessibility Expert 

Caricamento dei contenuti. Il workf low definito prevede come prima fase quella del caricamento: i contenuti 
precedentemente prodott i (nella fase CODE) vengono inseriti nel sistema di CMS, assegnati ai rispettivi ambit i di 
pubblicazione e inviati in approvazione. Questo ruolo è attr ibui to agli "autor i " o comunque agli utenti dedicati al data 
entry. 

Tracking delle modifiche e versioning. Il tracking permette agli amministratori e ai responsabili del progetto di valutare 
le azioni di ciascun utente del sistema di CMS, garantendo trasparenza, verifica dei tempi e responsabilità chiare 
all' intero processo di creazione e pubblicazione dei contenuti . In presenza di ruoli ben definiti e di un team di lavoro 
numeroso, con vari autori e livelli di approvazione complessi, il sistema di Content Management deve disporre di un 
sistema di tracciamento in grado di monitorare e registrare tut t i gli interventi di scrittura, modifica, pubblicazione e 
revisione compiuti su ciascun contenuto. Grazie ad un efficiente sistema di versioning, il CMS effettua una copia del 
contenuto prima che sia effett ivamente modificato: questo meccanismo rendere possibile, in ogni momento e se 
necessario, eseguire un jump back - un salto all ' indietro - ad una versione precedente dello stesso contenuto. 

Implementazione criteri di usabilità e accessibilità. Il sistema di CMS proposto garantisce massima usabilità e 
accessibilità di quanto generato, in linea con quanto previsto dalla normativa vigente. Ciò è possibile anche grazie 
all'utilizzo di template predefiniti in grado di adattare il contenuto ai diversi dispositivi di fruizione (computer desktop, 
tablet, smartphone, ...). Attraverso template adattivi e al design responsive è possibile, in ogni situazione, garantire la 
massima usabilità dei contenuti, favorendone il consumo e ta lettura. Il principio guida è la multicanalità, e così il sistema 
separa nettamente contenuti e interfacce. Queste ult ime si adattano alle condizioni d'uso e alle necessità, come 
prevedono le più moderne linee guida di progettazione digitale. 

Migrazione. Nel processo di evoluzione, riprogettazione e reingegnerizzazione dei sistemi di front-end, assume un ruolo 
primario l 'obiettivo di preservare i dati e le informazioni sino ad oggi gestiti attraverso gli attuali sistemi. Tali 
informazioni costituiscono un patr imonio informativo, creato nel tempo, che rappresenta un valore da non perdere ma, 
piuttosto, da evolvere e adeguare alle nuove esigenze di comunicazione dell'organizzazione a cui appartengono. 

A tal proposito, il RTI per realizzare la migrazione dei contenuti dagli attuali sistemi alla nuova architettura informativa 
dei sit i /portal i oggetto della fornitura, avvia un progetto di migrazione che parte da una fase di assessment iniziale, di 
analisi e valutazione dei contenuti e dei dati esistenti, per attuare poi un porting mirato e selettivo verso le nuove 
strutture dati e i nuovi sistemi. La migrazione risulta di frequente un momento importante per l'organizzazione che 
coglie l'occasione per entrare nel meri to del proprio patr imonio informativo, spesso stratificatosi con il passare del 
tempo, operando talvolta semplificazioni e valorizzazioni attraverso un'analisi critica dei contenuti. La durata del 
processo varia a seconda delle dimensioni e della complessità di quanto è oggetto di migrazione. 
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L'esperienza del RTI, maturata nella gestione di processi di migrazione di siti web, in termini di piattaforme e 
contenuti informativi, garantisce un risultato con il quale tut to questo sarà preservato e ul ter iormente migliorato. 

Fase TEST - Approvazione contenuti e verìfica usabilità/accessibilità 

Skill Profile: Digital Project manager, Content Specialist, Digital Analyst, Product Specialist senior, Product Specialist, 
Server Side Developer, Information Architect, Accessibility Expert, gruppi Operations 

Approvazione dei contenuti. I contenuti inviati in approvazione sono sottoposti a uno o a più livelli di approvazione. È 
richiesto ad alcuni utenti un "via libera" formale per avviare la pubblicazione dei contenuti (es. l'approvazione di un 
testo del sito di un ente da parte del dirigente competente e l'approvazione dell'ufficio legale). Questo ruolo è assegnato 
agli utenti "responsabili". La mancata approvazione prevede il re-invio (reso automatico dal sistema di Content 
Management) all 'autore del contenuto non approvato, accompagnato da note che dettagliano gli interventi di modifica 
richiesti. L'approvazione comporta la pubblicazione definitiva. L'intervento sui contenuti già pubblicati (revisione ex 
post) è riservato agli autori o a un team ad hoc di revisori dedicato al controllo qualità sui contenuti già pubblicati. I 
revisori accedono ai contenuti già pubblicati e possono intervenire tramite le funzionalità del CMS con correzioni sul 
contenuto già pubblicato o con un'azione che prevede la de-pubblicazione del contenuto per una successiva revisione. 

Verifica usabilità e accessibilità. Il RTI ha un'esperienza pluriennale sui temi dell'usabilità e dell'accessibilità. Per 
garantire un alto livello di usabilità dei sit i /portal i e delle componenti mobile, si utilizzano metodologie di Usability 
Testing incentrate sulla reale capacità degli utenti finali di interagire con le componenti di front-end della soluzione. Tali 
metodologie si basano sull'osservazione degli utenti finali al fine di verificare l'usabilità e l'accessibilità di tali 
componenti. L'aderenza ai requisiti individuati è sempre garantita: durante l'analisi, la progettazione e la definizione del 
progetto grafico t ramite l'utilizzo di strumenti specifici quali Contrast Analyser (per controllare le combinazioni di colori 
e verificare che garantiscano una buona visibilità) e altri validatori automatici (ad esempio per il controllo del codice 
http://validator.w3.orR. il controllo dei CSS http:// i igsaw.w3.org/css-validator ed il controllo dell'accessibilità 
http://achecker.ca/checker/index.php), e durante la progettazione dei test con l'individuazione di test, a latere di quelli 
funzionali, necessari alla verifica dell'accessibilità e dell'usabilità di ogni pagina. 

Fase RELEASE - Pubblicazione contenuti e Attività di lancio e promozione di un nuovo servizio 

Skill Profile: Digital Project manager, Community manager, Content Specialist, Product Specialist, Frontend Developer, 
Server Side Developer, UX designer, Accessibility Expert, Information Architect 

Pubblicazione contenuti. Tutti i contenuti prodott i , secondo i tempi di rilascio indicati nel piano editoriale, sono resi 
pubblici ed accessibili all'utenza tramite la funzionalità di pubblicazione online de! sistema di CMS. L'accesso ai contenuti 
pubblicati da parte dell'utenza avviene secondo i livelli di accesso dif ferenti precedentemente definiti e concordati. 

Attività di lancio e promozione di un nuovo servizio. Il rinnovo e/o il lancio di qualsiasi nuovo canale digitai è supportato 
da una campagna di comunicazione che apporta sostanziali migliorie e novità nei confronti dei target identificati come 
potenziali utilizzatori. Con questa finalità, il RTI è in grado di creare concept originali da tradurre in campagne di 
comunicazione efficaci e distintive. Questa attività di promozione può essere articolata in più moment i e fasi, a seconda 
delle necessità. Alcune delle attività riguardano: produzione contenuti della campagna (declinazione del concept 
creativo), pianificazione dei media, Digital PR, attività di Newsletter, Keyword Advertising, Attività SEO. 

Fase DEPLOY- Passaggio in esercizio 

Skill Profile: Digital Project manager. Community manager, Digital Analyst, Product Specialist, gruppi Operations 

Il modello di r i ferimento DevOps adottato prevede la condivisione di requisiti funzionali e non funzionali, procedure di 
interazione fra team di CM, team di sviluppo e team di operation, durante tut to il ciclo di vita del servizio evitando così 
il concentrarsi di verifiche e problemi di non conformità nelle fasi di rilascio del software in produzione ovvero in 
prossimità dell'esercizio. La fase di deploy resta comunque il momento in cui le figure tecniche che hanno partecipato 
alla realizzazione di tut t i gli oggetti di cui è richiesto un passaggio in esercizio sono coinvolte nel rilascio ai gruppi di 
operation delle versioni definitive di elementi realizzati e/o modificati e non gestiti direttamente dal sistema di Content 
Management (es. plug-in, portlet, hook, database, ecc.). In questa fase, e in quelle immediatamente successive, è 
garantita una presenza di figure del team di sviluppo al fine di garantire il completo trasferimento di know-how e il 
supporto necessario ai gruppi di operation. 

fose OPERATE - Gestione dell'interazione, ingaggio e moderazione utenza nei canali social (gestione del rischio) 

Skill Profile: Digital Project manager, Content Specialist, Server Side Developer, Data base administrator, Information 
Architect, gruppi Operations 

Gestione dell'interazione ed ingaggio - moderazione dell'utenza. In questa fase, la gestione dell' interazione con 
l'utenza riveste grande rilievo, soprattutto per quanto riguarda la comunicazione bidirezionale attraverso i canali social. 
L'utilizzo da parte di una tipologia d'utenza specifica del canali social, in chiave di dialogo e confronto, in alcuni casi 
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supera e soppianta l'utilizzo dei canali tradizionali. In quest'ottica si rende quindi necessario un loro presidio studiato 
che si concretizzi principalmente in una declinazione dei contenuti ad hoc e in una costante attività di moderazione ed 
ingaggio della community. Nella fase Operate, è fornita attività di supporto e di gestione di servizi interattivi (servizi di 
collaboration come forum Intranet e Internet, wiki, chat, ecc.). In generale, il RTI garantisce la gestione ott imale 
dell' interazione con l'utenza mettendo a disposizione un servizio di Help Desk di secondo livello, che fornisce supporto 
tecnico all 'Amministrazione. 

Gestione del rischio legato al social marketing. Nel caso di lancio di campagne di comunicazione sui canali web e social 
da parte dell 'Amministrazione, il RTI si propone di supportare la definizione di un processo di gestione del rischio (Risk 
Management) in linea con l'obiettivo della campagna. Tale servizio si colloca nell 'ambito delle attività di Supporto e 
Gestione dei servizi interattivi, per le Amministrazione che abbiano sottoscritto un Contratto Esecutivo. Tale servizio si 
affianca a quelli core richiesti nel capitolato e si propone di aggiungere valore al supporto offerto dal RTI, facendo leva 
sulle risorse qualificate di cui il raggruppamento dispone sul Risk Management in ottica di campagne marketing sui 
canali web e social (social marketing). Il Risk Management legato ai canali web e social si differenzia da quello su canali 
standard e richiede particolare attenzione dovuta al fatto che il 50c/o/ marketing consente di attirare ed influenzare in 
maniera rapida e diffusa gli utenti dell 'Amministrazione e induce rischi maggiori (legati proprio alla diffusione) che 
potrebbero esseri fuori dal controllo dell 'ufficio marketing se non gestiti correttamente e tempestivamente. 

f ose MONITOR - Analisi e reportistica sulla fruizione /Analisi qualitativa dei contenuti 

Skill Profile: Community manager, Content Specialist, Digital Analyst, Accessibility Expert, Information Architect, 
gruppi Operations 

Analisi e reportistica sulla fruizione e corretto utilizzo dei servizi. Una parte rilevante nel ciclo di produzione e 
circolazione dei contenuti è l'analisi sulle loro performance (web-mobile-social analytics). Comprendere il grado di 
popolarità di un contenuto, verificare la provenienza del traff ico, evidenziare i percorsi di senso compiuti dagli utenti 
nel reperimento di un contenuto soddisfacente sono tut te attività possibili grazie ai sistemi di analisi del traffico online 
e del comportamento degli utenti. Questi sistemi sono installati e spesso integrati nel CMS e riportano i dati di traffico 
in formato raw oppure aggregati, con un'analisi basilare. Sistemidi analytics come quelli proposti dal RTI, producono 
risultati da cui è possibile evincere informazioni important i per la direzione editoriale, per la compilazione dei piani 
editoriali futuri e per il miglioramento funzionale di siti e progett i . Una differente tipologia di esame viene fatta anche 
sul grado di efficacia dei contenuti proposti. Il parametro è misurato con tecniche passive ed att ive: da una parte, viene 
analizzato il comportamento dell'utenza e la sua interazione con i contenuti pubblicati per vedere i livelli di accessibilità, 
usabilità, comprensione, facilità di reperimento e facilità di associazione con contenuti complementari , dall'altra il 
comportamento viene studiato tramite tecniche attive, per esempio attraverso sondaggi dinamici su un campione del 
target che viene intervistato direttamente. L'utilizzo di tecniche di diversa tipologia permette di stilare classifiche sui 
parametri di utilità ed efficacia stabiliti di volta in volta e conseguentemente di formulare proposte di miglioramento 
dei contenuti , secondo le necessità. Usabilità e accessibilità sono verificate, quindi, anche insieme agli utenti in un 
processo iterativo di controllo e correzione, nonché valutate alla fine del processo, secondo i principi e le indicazioni che 
sottendono al protocollo eGLU 2.0 (Protocollo per la realizzazione di test di usabilità). 

4.4.5 Best Practice 

Il RTI ha maturato notevoli esperienze nell 'ambito dell'erogazione dei servizi di CM fornendo servizi di supporto tecnico 
alla redazione per importanti siti istituzionali. Tra le esperienze più important i : 

• Portale Nazionale del cittadino - ltalia.gov.it (2002-2004) - Ministro per l'Innovazione e le Tecnologie) - Attività di 
redazione web per la gestione dei contenuti (anche multimediali), architettura dell ' informazione, progettazione di 
canali/sezioni tematici (per es. supporto all'iniziativa ECDL), supporto nelle attività di organizzazione eventi (per es. 
ForumPA), web analytics, campagne di comunicazione, gestione dei canali di interazione cittadino/Amministrazioni 

• Portale del Semestre Europeo (2003) - Supporto tecnico e redazionale in versione multi l ingue per il Ministero degli 
Affari Esteri 

• Portale MIPAAF - Ministero delle Politiche Agricole Alimentari e Forestali - (dal 2003) Att ività di redazione web per 
la gestione dei contenuti, architettura dell ' informazione, progettazione di canali/sezioni e siti tematici, supporto 
nelle attività di organizzazione eventi (per es. ForumPA), web analytics 

• Portale INPDAP (2006-2008) - Architettura dell ' informazione, organizzazione dei contenuti - Attività di redazione a 
supporto della Commissione editoriale web dell ' Ist ituto - realizzazione di laboratori per gli incaricati 
compart imental i e supporto per le redazioni decentrate del l ' Ist i tuto - attività di Web Analytics 

• Portale INPS - Servizio di supporto e consulenza tecnico-specialistica per la gestione dell'assistente virtuale Vicky -
area di Knowledge Sharing nel sito Intranet dell 'Istituto - supporto tecnico e redazionale 

• Applicazione web per la Commissione Nazionale per il Diritto di Asilo del Ministero deirinterno - servizio di 
redazione multi l ingue per i contenuti del sito d'Informazione a supporto della Commissione Nazionale e delle 
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Commissioni Territoriali nell 'attività di esame delle istanze di riconoscimento dello "status di rifugiato"per i 
richiedenti asilo - servizio di traduzione - gestione di contenuti multimediali 
Ferrovìe dello Stato - attività di redazione per la gestione dei contenuti di siti web (anche per canali social) -
architettura dell ' informazione, progettazione di canali/sezioni, attività di web analytics. 
Ministerìo de Cultura, Dìputación de Pontevedra, Agenda de Gestión Agraria y Pesquera de Andalucia (Spagna), 
Tim BraziI: Portale Intranet Human Resources (Brasile), Instituto de estadr'stico y cartogràfico de Andalucia 
(Spagna), Puerto de Valparai'so (Cile), Consejerìa de educaciòn J.A. (Spagna), Junta de Extremadura (Spagna): 
realizzazione, e supporto tecnico redazionale multi l ingue. 

EMENTI DISTINTIVI DELLA PROPOSTA 

Modalità organizzative: Il modello operativo punta alla comunicazione, collaborazione e integrazione tra i diversi ruoli, 
per supportare le fasi del ciclo di vita del contenuto, senza soluzione di continuità. Il team di lavoro, configurabile 
come un team "AGILE", è composto da figure aventi competenze Interdisciplinari. Ogni figura riunisce in sé più skill e può 
intervenire in moment i diversi del processo dialogando con le altre figure coinvolte e mantenendo una visione 
d'insieme sulle attività. 

Flessibilità: servizio disponibili sia in modalità on premise sia os a service a discrezione dell 'Amministrazione 
richiedente. A seconda della modalità saranno applicati criteri organizzativi per garantire il servizio sia in caso di 
strutture redazionali centralizzate che diffuse sul terr i tor io. Il RTI è pronto a utilizzare gli strumenti (CMS, Web 
Analytics) preferiti dall 'Amministrazione o in alternativa rende disponibile un sistema di CMS "as a Service" completo di 
strumenti di archiviazione e dì Analytics conformi ai requisiti espressi. 

Competenze: figure professionali dedicate per la gestione dei contenuti sia dal punto di vista tecnico che dal punto di vista 
"redazionale": concept design, content editing, web design e architettura dell ' informazione, community 
management, web analytics, usabilità, accessibilità, web development e tecnologie mult imediali . 

Best Practices: Il RTI ha maturato notevoli esperienze nell 'ambito dell'erogazione dei servizi di CM fornendo servizi 
di supporto tecnico alla redazione per important i siti istituzionali tra cui: Portale Nazionale del cittadino -
ltalia.gov.it; Portale del Semestre Europeo; Ferrovie dello Stato 

Soluzione per rerogazione del Servizio di Gestione operativa 

Il servizio di Gestione Operativa di siti, portali, applicazioni web e APP ha le caratteristiche di un servizio complesso e 
configurabile, erogato os a Service presso i Centri Servizi del RTI. Come osservato nel § 3.2, inoltre, ciascun Contratto 
Esecutivo potrà prevedere o meno l'associazione di questo servizio ad altri servizi quali lo sviluppo o la manutenzione 
evolutiva e correttiva dei siti, o l'erogazione del servizio di content management. Di conseguenza, l'approccio 
organizzativo proposto dal RTI è orientato a massimizzare la capacità di offrire un servizio componibile e scalabile, sia 
in termini di componenti interni al servizio di gestione operativa, sia in termini di capacità di adattarsi alle diverse 
possibili configurazioni contrattual i , offrendo il corretto insieme di attività e l'adeguata infrastruttura in relazione alle 
diverse esigenze espresse da ciascuna Amministrazione, tenendo anche in considerazione le sue caratteristiche 
struttural i , dimensionali ed organizzative. 

In questo senso, il RTI ha sviluppato un modello di erogazione attraverso il quale associare diverse possibili articolazioni 
del servizio di gestione operativa alle soglie dimensionali previste dal capitolato. Tale modello definisce due macro 
componenti di servizio: 

• gestione operativa sistemistica e applicativa, relativa a tut te le attività volte ad assicurare l'operatività del Centro 
servizi in funzione dell'erogazione dei servizi contrattualmente definiti in un contratto esecutivo; 

• piattaforma di CMS as a Service. 
Di seguito si riporta una descrizione delle componenti di servizio, evidenziando in particolare come ciascuna di esse sia 
articolabile in funzione dei molteplici contesti tecnologici e normativi caratterizzanti la PA Centrale e Locale, e sia in 
grado di gestire in modo flessibile le esigenze e le attività, pianificabili o meno, di ciascuna Amministrazione contraente. 

4.5.1 Gestione operativa 

L'ambito della Gestione Operativa copre un ampio spettro di attività lungo tut to il ciclo di vita dei servizi erogati os a 
Service presso il Centro Servizi del RTI, che va dal supporto nell'attivazione delle applicazioni prese in carico dalle 
amministrazioni, fino alla gestione di tutta l ' infrastruttura tecnologica di erogazione, ivi incluse le piattaforme di 
monitoraggio ed analisi delle operations, di gestione delle configurazioni e la knowledge base con le soluzioni ai 
problemi noti. Al fine di soddisfare al meglio tale peculiarità la soluzione proposta si basa sui seguenti pilastri: 

• Fare leva sulla soluzione tecnologica PaaS Open Source ("Red Hat OpenShift" cfr. §4.5.2.1) che grazie alle sue 
caratteristiche di "cloud reodiness", standardizzazione degli ambient i , scalabilità e portabil i tà, consente di 
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Realizzare una Gestione Operativa nativamente in linea con i principi di funzionamento "DevOps" (Development 
Operations, cfr. § 4) 
Implementare un modello di funzionamento integrato ed agile lungo tutto il ciclo di vita del software, con la 
possibilità di abilitare il "Continouos Deployment", e minimizzare l ' impatto dei rilasci applicativi nell 'ambente di 
produzione 
Integrare i servizi di virtualizzazione e gestione delle risorse del Centro Servizi, per disegnare, attivare e costruire 
nuovi ambienti infrastrutturali isolati, virtualizzati, scalabili e sicuri per ambienti specifici (es. disegno di ambienti 
non standard-legacy etc.) 
Raggiungere elevati standard di disponibilità e sicurezza, con la possibilità di istanziare ambienti e soluzioni con 
caratteristiche di uptime e ripristino automatico in linea con le esigenze di "Protezione Avanzata" 
Operare per "Template" di servizi e configurazioni standard. I template di servizio possono essere configurati per 
supportare gli strumenti di monitoraggio e gestione usuali e conosciuti in ambito delle operations, ma includono al 
contempo tut te le estensioni e le facility utili a semplificare il ciclo di sviluppo negli ambienti e framework Web e 
Mobile avanzati richiesti dalle linee di sviluppo. 
Gestire in maniera agile e consistente il repository delle configurazioni (CMDB), minimizzando le inconsistenze di 
all ineamento fra ambiente di produzione e asset inventory 
Introdurre ruoli operativi chiave a supporto dell'avvio dei servizi e della gestione di esigenze specifiche pianificabili 
dell 'Amministrazione (Delivery Manager) e del monitoraggio della qualità e della continuità operativa 
dell 'ambiente cloud (Specialisti di Monitoring) 
Attivare strumenti avanzati di calcolo degli SLA e di reporting. 

Il servizio di Gestione operativa è definito in base ad un modello unico e scalabile che, grazie alla logica di cloud 
delivery, viene reso disponibile (esposto) con tempi di attivazione rapidi a tutte le Amministrazioni che desiderino 
aderirvi. L'approccio build once and deploy anywhere abilita quindi la piena riusabilità di processi, strumenti e 
competenze in base a meccanismi standardizzati, adattabili e configurabili alle specifiche esigenze delle 
Amministrazioni. 

4 . 5 . 2 Modello organizzativo e modalità operative 
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Il modello organizzativo della Gestione Operativa si articola in team specializzati che ne supportano le attività core e si 
correlano con le altre strutture - attive nell 'ambito dell'erogazione dei servizi - in coerenza con i principi DevOps. In 
particolare la struttura di Gestione Operativa interagisce con le aree dello Sviluppo Applicativo integrando ed 
assimilando fin dalle prime fasi progettuali conoscenze e competenze su framework, stack software, requisiti applicativi 
e di ambiente, che saranno successivamente portate in esercizio. 

Le strutture di Sviluppo applicativo possono così avviare rapidamente le fasi di coding e test, avendo a disposizione 
ambienti esecutivi funzionanti, completi , sicuri, validati e gestiti t ramite l ' infrastruttura PaaS, dal Gruppo di Gestione 
Operativa. _ 

• . M r M . • IHELPPE5K 
Al termme delle fasi di collaudo, grazie 
alle tecnologie container della PaaS, 
ciò che viene installato in esercizio è 
una unità di SW e di configurazioni 
auto consistente e funzionante, 
pertanto con ridotto rischio di 
fall imento di installazione (anche in 
caso di cicli di rilascio a frequenza 
anche continua). 
Gli ambienti di Sviluppo, Test e poi 
Collaudo ed Esercizio possono essere 
mantenuti distinti e separati secondo i 
requisiti del Cliente senza nessun 
vincolo, perché gestiti in maniera 
isolata sia a livello infrastrutturale che 
di piattaforma PaaS. 

La struttura organizzativa che il RTI ha 
definito per la Gestione Operativa è funzionale alla efficace erogazione dei servizi oggetto della fornitura e prevede le 
seguenti aree di responsabilità e competenze specialistiche: 

• Responsabile Tecnico del Servizio: nel ruolo di Delivery Manager del servizio opera da r i fer imento 
dell 'Amministrazione, al fine di garantire gli adeguati livelli di servizio e la gestione di eventuali problematiche di 
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operations, in particolare: si occupa di coordinare le attività per il setup degli ambienti di progetto, incluso quello 
di esercizio, e dei sistemi di monitoraggio della fornitura nella fase di inizializzazione del servizio; esegue il 
monitoraggio degli standard di qualità della fornitura (eg. Tempo Attivazione Interventi, Uptime, Difettosità, 
Interventi di manutenzione "recidivi") ed attiva le appropriate azioni correttive; si occupa di raccogliere, verificare 
e validare le esigenze di capacity e performance espresse dalle amministrazioni cliente, ed eventualmente 
impostare azioni correttive di upgrade delle soluzioni infrastrutturali e tecnologiche. Verifica che sia predisposta e 
aggiornata una reportistica sulle capacity allocate, le risorse utilizzate e le performance erogate, in modo da poter 
procedere all'analisi dei trend e proatt ivamente alla risoluzione di eventuali issue prestazionali. 
Progettazione e Gestione Ambienti Esecutivi in PaaS e Competence Center PaaS: si occupa del setup e della 
Gestione della Piattaforma as a Service con le seguenti responsabilità: 

° disegna gli ambienti esecutivi e ne provvede alla attivazione sulle infrastrutture dedicate 
° Interagisce con i gruppi di sviluppo, alla definizione delle nuove configurazioni esecutive (template 

architetturali) per i progetti, ed attiva gli ambienti di sviluppo e test 
° sotto il coordinamento del Responsabile del Servizio assicura la predisposizione degli ambienti esecutivi di 

collaudo ed esercizio 
0 governa e manutiene le configurazioni standard implementate sulla PaaS, e provvede ad assicurare che gli stack 

esecutivi siano verificati, validati e sicuri 
D offre inoltre competenze specialistiche agli altri team operativi, nell 'ambito delle attività di problem solving e 

gestione 
Service Desk Tecnico: è la struttura dedicata al monitoraggio continuo delle piattaforme e dei sistemi; interagisce 
con l'Help Desk di primo livello che raccoglie dagli utenti le segnalazioni di incidenti o richieste di informazioni. Si 
occupa della presa in carico delle segnalazioni acquisite o rilevate dagli strumenti di monitoraggio, avvia le 
procedure di ripristino - se applicabili - o individua e scala la problematica al gruppo specialistico di r i ferimento. Il 
responsabile del gruppo di Service Desk mantiene il governo dei sistemi tecnologici, ed è accountoble della gestione 
degli ambienti operativi e middleware di base (es. pianificazione, patching sistemi, attività di manutenzione 
straordinaria, ecc.). È inoltre owner del sistema di gestione delle configurazioni degli ambienti ed ha in gestione 
l'Asset Inventory del software e delle licenze Installate su tut t i gli ambienti. 

Assistenza Sistemistica Server: è la struttura dedicata alla gestione specialistica dei sistemi virtualizzati, basati su 
Container Linux. Dispone dell'accesso di amministrazione sui sistemi in produzione, e gestisce la verifica e la 
validazione di eventuali upgrade o patch di Sistema Operativo, e l'hardening di base dei sistemi. Offre inoltre 
supporto di secondo livello ai gruppi di lavoro che operano on premise presso le amministrazioni Cliente. 
Supporto specialistico Backup e Restore: è la struttura dedicata alla implementazione e gestione dei sistemi di 
Backup, in linea con le esigenze specifiche delle singole implementazioni. Esegue il disegno del setup degli agent 
sui template esecutivi della PaaS. Cura le fasi di attivazione e verifica il corretto funzionamento dei sistemi [dry run). 
Verifica l'esecuzione dei job di backup ed assicura che l'integrazione con i sistemi automatici di scheduling, 
monitoriaggio ed alerting sia efficace. 

Monitoring & reporting: ha la responsabilità di implementare i sistemi di monitoraggio sui vari ambienti esecutivi 
e di Reporting. Le competenze coinvolte all ' interno della struttura: 
D provvedono al setup dei sistemi standard di monitoraggio a livello esecutivo, applicativo ed infrastrutturale; 
° integrano e realizzano i cruscotti di monitoraggio, con viste a livello di singolo progetto e di infrastruttura 

Cliente, per consentire viste interattive e possibilità di troubleshooting efficace e tempestivo in caso di incident 
sullo stack tecnologico di erogazione. 

° Integrano le informazioni di monitoraggio applicativo dei siti Web o delle App Mobile, se richiesti/presenti, per 
consentire una reportistica executive complessiva sullo stato del servizio (disponibilità e performance server, 
t ipologia/prestazioni/errori lato device) 

• Provvedono alla implementazione dei sistemi di reporting avanzato per le Amministrazioni e per 1 Responsabili 
tecnici del servizio, secondo esigenze specifiche che dovessero emergere 

° supportano lo sviluppo di modelli avanzati {Operations Analytics) per l'analisi dei trend e le analisi di 
correlazione. 

Supporto specialistico Middleware e Database: è la struttura responsabile del supporto specialistico sui prodott i 
middleware applicativi, includendo gli ambienti Container Application Server, Enterprise Service Bus, Database, 
Portal/Content Management etc. Ha la responsabilità di predisporre le configurazioni di base per gli ambienti 
esecutivi e curano la gestione delle prestazioni su tali ambienti (monitoraggio volumi, prestazioni, t rend, ecc.). 
Coopera con il gruppo di Gestione della Paas per la implementazione di profili esecutivi standard, adeguati alle 
diverse fasce di servizio individuate nel lotto. 

Assistenza al CMS: si occupa della assistenza alla gestione delle applicazioni, delle App, dei portali Web e dei sistemi 
di CMS OS a Service fornite con il servizio: 
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n mantiene una vista sugli aspetti sistemistici delle applicazioni in ambito, sulle configurazioni, sulle 
parametrizzazioni e sulle schedulazioni attive. 

D procede alla configurazione di pagine informative ed applicative 
° identifica i casi in cui è opportuno - nel caso di incident - interagire con i gruppi di Sviluppo 
Change, Configuration & Knowledge Manager: gestisce il sistema di Configuration Management della Piattaforma 
applicativa. Opera a supporto anche dei gruppi di sviluppo, per le componenti di configurazione gestiti in tale 
ambito; verifca che il processo di Release e Change Management in ambiente di esercizio si svolga in modalità 
controllata ed uniforme. Per le change che hanno impatto rilevante sull'erogazione dei servizi, pianifica e coordina 
il Change Review Board con il responsabile del Service Desk ed il Responsabile del Servizio. Si occupa inoltre della 
produzione e della integrazione della documentazione operativa di esercizio, e garantisce un efficace sharing delle 
conoscenze fra gruppi di sviluppo e di esercizio, ivi incluse le informazioni relative ad anomalie anche complesse 
riscontrate in esercizio, per facilitarne la replicazione in ambiente di sviluppo e test, al fine di ridurre gli interventi 
di correttiva recidiva. 

Infrastructure Engineering Support - Network Support - Security Support: Nell 'ambito del Servizio di Gestione 
Operativa, queste strutture operano in forte integrazione con le rispettive strutture attive a livello di Centro Servizi 
del RTI, per le attività di gestione degli ambienti fisici (System Management), del network (NOC) e della sicurezza 
informatica e fisica (SeOC). Agiscono da ponte con tali strutture, ma con una competenza specifica sui contenuti 
del servizio e sulle caratteristiche ed i parametri di qualità specifici. 

Complessivamente il modello organizzativo descritto mira a conciliare le esigenze di prestazioni, stabilità e 
sicurezza tipica delle Operations, con quelle di agilità e flessibilità tipica dello Sviluppo Applicativo, puntando a 
coniugare - grazie all'adozione di un'infrastruttura PaaS Open Source - i princìpi DevOps ed i trend e le best practice 
emergenti, con best practice più consolidate di esercizio applicativo. 

4 . 5 . 3 Processi e strumenti 

I processi e le procedure operative utilizzate per la gestione dei servizi sono stati modellati facendo r i fer imento ai 
principali standard e alle migliori pratiche di mercato (ITILv3, ITOM, COBIT, ecc.) e definiti all ' interno di un framework 
di r i ferimento: 
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L'area di Service Management presidia i processi di Front End e le interfacce dell'Help Desk descritto in precedenza 
verso i gruppi di Operations e presidia le attività relative all'erogazione dei servizi contrattualizzati. Le attività ed i 
processi ivi compresi sono i seguenti: 

• Request Management: Definisce le modalità di gestione dei gruppi di Service Desk, volti alla ricezione degli eventi 
generati dai sistemi di monitoraggio, delle segnalazioni e delle richieste dell 'utente da parte dell'Help Desk (siano 
essi Incident, Problem e Request), in termini di: 
D Definizione delle modalità e dei processi di Front End / Service desk 
D Gestione della reportistica relativa alle code incoming, volumi, performance del Service Desk 
° Gestione e dimensionamento delle risorse sulla base dei volume e dei livelli di servizio previsti 

Strumenti e tecnologie a supporto del processo: Trouble Ticketing - BMC ITSM 
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• Incident M a n a g e m e n t : Def in isce la ges t i one deg l i i nc iden t con l ' ob ie t t i vo di r i p r i s t i na re le o p e r a z i o n i n o r m a l i di 

serv iz io il p iù v e l o c e m e n t e poss ib i le con la m i n i m a i n t e r r u z i o n e d i serv iz io agl i u t e n t i , ass i cu rando che i m ig l i o r i 

l ivel l i di serv iz io e d i spon ib i l i t à s iano m a n t e n u t i . 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o de l p rocesso : T r o u b l e T i cke t i ng - B M C ITSM 

• Prob lem M a n a g e m e n t : Def in isce la ges t i one de i p r o b l e m c o n l ' o b i e t t i v o di m i n i m i z z a r e l ' i m p a t t o sugl i u t e n t i deg l i 

i n c i den t r i p e t i t i v i , e di p reven i re la r i co r renza d i ta l i i n c i den t . Fa pa r te d i q u e s t o processo l 'anal is i pe r l ' den t i f i caz ione 

del la " R o o t Cause" deg l i i n c i den t a t ta a r i so lvere il p r o b l e m a alla rad ice ed e v i t a r e f u t u r e o c c o r r e n z e . 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o del p rocesso : T r o u b l e T i cke t i ng - B M C ITSM 

• Change M a n a g e m e n t : Def in isce le m o d a l i t à d i p res id io e c o n t r o l l o de l le r i ch ies te d i change su e n t i t à ges t i t e , 

m o n i t o r a n d o e m i n i m i z z a n d o quals iasi t i p o di i m p a t t o sul serv iz io e r o g a t o . S u p p o r t a i n o l t r e il m o n i t o r a g g i o e 

l ' a g g i o r n a m e n t o de l le l icenze, cens i t i c o m e Asset nel C M D B . 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o de l p rocesso : Change & C o n f i g u r a t i o n - BMC ITSM; C M D B - B M C A t r i u m ; PaaS 

Red Hat O p e n Shi f t (App l i ca t i on SW Repos i to ry , C o n f i g u r a t i o n and Change M a n a g e m e n t ) 

• Del ivery M a n a g e m e n t : Def in isce le m o d a l i t à d i s e t u p e ges t i one deg l i a m b i e n t i o p e r a t i v i , che possono po i essere 

a d o p e r a t i pe r serviz i d i : Hos t i ng di a m b i e n t i e servizi t ecno log i c i (eg. DBMS, W e b A p p l i c a t i o n Server pe r gl i A m b i e n t i 

di Sv i l uppo , Test , Co l laudo e P r o d u z i o n e ) ; C o n t e n t M a n a g e m e n t as a Serv ice. 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o de l p rocesso : PaaS Red Hat O p e n Sh i f t ; CMS as a Serv ice ( i nc lude L i feray, 

D r u p a l , F lexCMP, O p e n T e x t ) 

L'area di Opera t ion M a n a g e m e n t p res id ia i processi vo l t i alla m i s u r a z i o n e , ges t i one e c o n t r o l l o del la qua l i t à e r o g a t a : 

• Qual i ty and Compl iance M a n a g e m e n t : E' il p rocesso che rego la l ' i m p l e m e n t a z i o n e de i s i s temi d i ges t i one i n t eg ra ta 

di Qua l i t à e Comp l i ance . In pa r t i co l a re : 

^ Qua l i t à de l Serv iz io : a t t i e n e alla de f i n i z i one d e l l ' a p p r o c c i o per recep i re , p ian i f i ca re e sodd i s fa re le a s p e t t a t i v e 

de f i n i t e da l De l ivery M a n a g e m e n t . Inc lude la ges t i one de l P iano d i Qua l i tà de l le O p e r a t i o n s e l ' i n teg raz ione con 

i p r o g r a m m i di m i g l i o r a m e n t o c o n t i n u o . 

° Ges t i one del la C o m p l i a n c e : de f i n i z i one d e l l ' a p p r o c c i o u t i l i zza to per la ver i f i ca de l l ' u t i l i z zo de l le n o r m a t i v e e 

de l le bes t p rac t i ce ne l l ' esecuz ione de l le a t t i v i t à 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o de l p rocesso : Por ta le de l la Fo rn i t u ra - L i fearay 

• Pe r fo rmance M a n a g e m e n t : E' il p rocesso d i m o n i t o r a g g i o e p res id io de i l ive l l i di serv iz io e roga t i r i s p e t t o agl i SLA 

c o n t r a t t u a l i z z a t i ( i nc lude t r e n d analys is) . 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o del p rocesso : Por ta le de l la Fo rn i t u ra - A L M A SLM (su t e c n o l o g i a Pen thao ) 

• Event M a n a g e m e n t : E' il p rocesso di m o n i t o r a g g i o de l le conso le per la p r e v e n z i o n e e la g e s t i o n e deg l i e v e n t i . 

Strumenti e tecnologie a supporto del processo: BMC Borland Silk Performer Synthetic TransactionMonitoring 

• Conf igurat ion M a n a g e m e n t : E' il p rocesso di ges t i one de l le n u o v e con f i gu raz ion i sul la p i a t t a f o r m a di g e s t i o n e ; in 

q u e s t o caso il C o n f i g u r a t i o n M a n a m e g e m e n t r i gua rda l ' i n s e r i m e n t o sulla PaaS di n u o v i serviz i in c l oud e v i ene 

e f f e t t u a t o da i t e a m di sv i l uppo c o n g i u n t a m e n t e al le p e r s o n e d i O p e r a t i o n s . 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o de l p rocesso : B M C ITSM + A T R I U M ; PaaS C o n f i g u r a t i o n M a n a g e m e n t 

• Knowledge M a n a g e m e n t : E' il p rocesso che rego la l ' i den t i f i caz ione del la m e t o d o l o g i a e deg l i s t r u m e n t i pe r la 

cond i v i s i one s i s temat i ca e s t r u t t u r a t a de l le i n f o r m a z i o n i , s iano esse re la t i ve a p r o g e t t i e so luz ion i e / o a so luz ion i d i 

p r o b l e m i n o t i . 

S t r u m e n t i e t ecno log ie a s u p p o r t o del p rocesso : K n o w l e d g e Base - B M C ITSM 

• Cont inuous I m p r o v e m e n t : Regola la p ian i f i caz ione , i m p l e m e n t a z i o n e e c o n t r o l l o de l le a t t i v i t à di m i g l i o r a m e n t o del 

serv iz io e r o g a t o . 

S t r u m e n t i e t e c n o l o g i e a s u p p o r t o de l p rocesso : K n o w l e d g e Base - B M C ITSM 

L'area di Opera t ion Suppor t r acch iude i process i d i ges t i one de l le i n f r a s t r u t t u r e ( I n f r a s t r u c t u r e M a n a g e m e n t ) , deg l i 

spazi nel da ta c e n t e r (Faci l i t ies M a n a g e m e n t ) , de l la re te ( N e t w o r k M a n a g e m e n t ) e del ta sicurezza sia logica che f isica 

(Secur i ty M a n a g e m e n t ) . Ne l lo spec i f i co , t a le m a c r o a r e a e q u i n d i i processi che la r e g o l a n o , s o n o ges t i t i 

da l l ' o rgan izzaz ione de l C e n t r o Servizi del RTI, m a r i en t ra ne l le a t t i v i t à che la Ges t i one Ope ra t i va d e v e s u p p o r t a r e pe r la 

b u o n a r iusc i ta de l serv iz io : in t a le c o n t e s t o si c o l l o c a n o le f i gu re di i n t eg raz i one - d e f i n i t e p r e c e d e n t e m e n t e 

ne l l ' o rgan izzaz ione - che fac i l i t ano la ges t i one di ta l i o p e r a z i o n i pe r la rea l izzaz ione di u n serv iz io e n d - t o - e n d d i q u a l i t à . 

f o c u s sullo strumento Red Hat OpenShift 

Un pa r t i co l a re focus va f a t t o su l lo s t r u m e n t o u t i l i zza to dal la Ges t i one Ope ra t i va per l ' a t t i vaz ione e la c o n f i g u r a z i o n e de i 

serviz i r i ch ies t i da l le A m m i n i s t r a z i o n i . In q u e s t o caso la p r o p o s t a del RTI t r o v a a m p i van tagg i ne l l ' u t i l i zzo del la so luz ione 

PaaS O p e n Shift di Red Hat, c h e è una so luz ione aper ta , scalabi le , s icura e tes ta ta , in grado di integrarsi c o n lo s t ra to 
so t tos tan te di infrastrut tura tecnologica esposta dal Cen t ro Serviz i , c o n s e n t e n d o di as t r a r re ed i ncapsu la re la 

comp less i t à di t u t t a la t ecno log ia a b i l i t a n t e (di c o m p u t e , Storage e n e t w o r k ) , m a g a r a n t e n d o al c o n t e m p o la mass ima 
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f less ib i l i tà nel la rea l izzaz ione di servizi ed app l i caz ion i , anche comp lesse , con l 'agi l i tà , la scatabi l i tà e l 'e last ic i tà t i p i ca de i 

servizi C loud avanza t i . 

Openshi f t è c lassi f icata da Ga r t ne r c o m e "Appl icat ion P a a s " , ed è in g rado d i c o m b i n a r e s v i l u p p o a p p l i c a t i v o , 

d e p l o y m e n t , a m b i e n t i d i esecuz ione e r u n t i m e , capac i tà d i ges t i one , c o m p o s i z i o n e ed o r c h e s t r a z i o n e c o n serv iz i di 

ges t i one de i da t i e di event processing. È una so luz ione con u n focus End t o End sul c ic lo d i v i ta de l s o f t w a r e : 

• si basa su u n core che ab i l i ta la cos t r uz i one e l ' a s s e m b l a m e n t o di app l i caz ion i n a t i v a m e n t e c l oud ready e f o rn i sce 

le capab i l i t y t ecn i che necessar ie a g a r a n t i r e sca lab i l i tà , e las t i c i tà , i s o l a m e n t o dei p rocess i , s icurezza, m u l t i - t e n a n c y , 

ges t i one de l le r isorse. S u p p o r t a la de f i n i z i one di template esecutivi - che r a c c h i u d o n o i servizi a r u n t i m e - e la 

pacche t t i zzaz ione de l le c o m p o n e n t i app l i ca t i ve - con anche ve rs i on i ng e g e s t i o n e de l le c o n f i g u r a z i o n i . 

• se le app l i caz ion i sono p r o g e t t a t e s e g u e n d o p a t t e r n o r i e n t a t i ai servizi (o anche m o d e r n i ed " e s t r e m i " , o r i e n t a t i a 

m ic ro -se rv i z i ) , OpenSh i f t c o n s e n t e d i sv i l uppa re , r i lasc iare, ges t i re ed eserc i re app l i caz ion i cloud-ready, r es i l i en t i , 

p e r f o r m a n t i e f a c i l m e n t e po r t ab i l i anche su a m b i e n t i d i f f e r e n t i ( r i duz ione lock in ) . 

M a è anche u n o s t r u m e n t o a b i l i t a n t e le p ra t i che DevOps : 

• Consen te di o r c h e s t r a r e ed a u t o m a t i z z a r e c o m e le app l i caz ion i e / o servizi di back end d e b b a n o essere p u b b l i c a t i , 

ges t i t i , scalat i ed a m m i n i s t r a t i , il t u t t o in m a n i e r a i n t e g r a t a , anche r i s p e t t a n d o t o p o l o g i e l og iche m u l t i l i v e l l o e 

comp lesse (es. per a t t i vaz i one d i Por ta l i , Siti W e b e A p p , m a a n c h e so luz ion i t i p o CMS, o serviz i DBMS, C o n t a i n e r 

Server , En te rp r i se Service bus , API Server , ecc.) 

• E' i n o l t r e in g rado di i n t e r o p e r a r e con i s i s temi di o r c h e s t r a z i o n e de l provisioning deg l i e l e m e n t i i n f r a s t r u t t u r a l i laaS 

a t t i v i ne l C e n t r o Servizi del RTI, così s e m p l i f i c a n d o p r o v i s i o n i n g , de l i ve ry e scal ing di t u t t a la pi la so f tv^are , pe r t u t t i 

gl i a m b i e n t i app l i ca t i v i , per t u t t e le is tanze C l ien te , ed il t u t t o in m a n i e r a semp l i f i ca ta ed essenzia le. 

• Tra le d i ve rse capab i l i t y i n f r a s t r u t t u r a l i s u p p o r t a t e , o l t r e alla ges t i one de i b i l anc ia to r i di car ico ed al p r o v i s i o n i n g ed 

a l l ' a t t i vaz ione de l le m a c c h i n e v i r t ua l i , O p e n s h i f t s u p p o r t a a n c h e la ges t i one dei C o n t a i n e r (Shared OS V i r t u a l i z a t i o n ) 

app l i ca t i v i {oggi verso l ' i n teg raz ione del la t ecno log ia Docke r ) . 

Grazie a l l ' a l t o l ive l lo d i s t r u t t u r a z i o n e i m p o s t o dal la PaaS sul c ic lo d i d i segno e s v i l u p p o de l s o f t w a r e , m a a n c h e al la 

f less ib i l i tà ed a l l ' ape r t u ra d i Opensh i f t , il RTI p r e v e d e di p o t e r c rea re so luz ion i a d e g u a t e al le es igenze de l le 

a m m i n i s t r a z i o n i , m u l t i - d e v i c e , m o b i l e ready , a p e r t e e pe rsona l i zza te , e di s u p p o r t a r n e lo " sca l i ng " e la d i f f u s i o n e , in 

l inea con le p iù m o d e r n e best p rac t i ce di sv i l uppo e di rea l izzaz ione de i serv iz i C loud . L ' ob ie t t i vo u l t i m o è q u e l l o di c rea re 

una "Customer Experience" - da l l ' i deaz ione al le operations - in l inea con le a s p e t t a t i v e p iù demanding de i var i 

u t i l i zza to r i f ina l i - che o r a m a i sono sol i t i c o n f r o n t a r e - pe r des ign , fac i l i tà di accesso e d u t i l i zzo , semp l i c i t à , capac i tà di 

engagement - i serv iz i e le app l i caz ion i (az iendal i o g o v e r n a t i v e ) c o n ben n o t i siti e p o r t a l i di a m p i a d i f f u s i o n e . 

L 'ut i l izzo di una PaaS ad a l t o in te resse pe r la c o m u n i t à del s o f t w a r e o p e n source , c o n s e n t e al RTI di p o t e r i n d i v i d u a r e in 

an t i c i po n u o v e f i l oso f ie e t e n d e n z e ne l lo sv i l uppo di app l i caz ion i m o b i l e e di servizi Social e v o l u t i , s p e r i m e n t a r e e 

va l u t a re gl i s t r u m e n t i p iù i nnova t i v i , a d o t t a r e e t r a s f o r m a r e in va l o re pe r i p r o p r i C l ient i - le a m m i n i s t r a z i o n i - le 

so luz ion i t e c n o l o g i c h e p iù avanza te , e t u t t o c iò senza a s p e t t a r e cicl i l ungh i di pacche t t i zzaz ione e r i lascio t i p i co del 

s o f t w a r e p r o p r i e t a r i o e c o n t r i b u e n d o al c o n t e m p o al lo sv i l uppo d e l l ' i n n o v a z i o n e e de l le c o m p e t e n z e d ig i t a l i , al la 

i den t i f i caz ione ed al r iuso d i p rac t i ce di i n te resse f ra le a m m i n i s t r a z i o n i . 

4 . 5 . 4 Servizio di C M S as a Serv ices 

Il C e n t r o Servizi del RTI sono o rgan izza t i per osp i t a re l ' e rogaz ione di is tanze di p i a t t a f o r m e di CMS as a Serv ice a t t r a v e r s o 

le qua l i c o n s e n t i r e al le a m m i n i s t r a z i o n i local i e cen t ra l i d i ges t i re e far evo l ve re r a p i d a m e n t e i p r o p r i serviz i di s i t i e 

po r ta l i w e b . 

Per q u e s t o serv iz io il RTI ha p rev i s to di non l im i t a re ad una sola p i a t t a f o r m a l ' o f fe r ta di CMS as a Serv ice ma p i u t t o s t o 

di c o n s e n t i r e al le a m m i n i s t r a z i o n i di scegl iere in base al le p r o p r i e es igenze in t e r m i n i di f i na l i t à , c o m p e t e n z e i n t e r n e e 

s t ra teg ie di i n v e s t i m e n t o e c o m u n i c a z i o n e . 

Per t a le m o t i v o , il RTI p r o p o n e quat t ro p ia t ta forme C M S che si d i f ferenziano per tecnologie ( d u e de l le so luz ion i s o n o 

in a m b i e n t e J2EE e d u e in a m b i e n t e PHP), modal i tà di licensing ( due open source e d u e p r o p r i e t a r i e ) , cara t ter is t iche 
funzional i e pos iz ionamento di m e r c a t o (so luz ion i di t i p o enterprise e so luz ion i p iù ag i l i , n o n c h é so luz ion i ca ra t t e r i z za te 

da persona l i zzaz ion i e pa rame t r i z zaz i on i spec i f i che ded i ca te alla PA loca le) . 

Le q u a t t r o p i a t t a f o r m e se lez iona te e o f f e r t e per il serv iz io di CMS as a Service sono d i segu i t o s i n t e t i c a m e n t e d e s c r i t t e : 

• Liferay Portai è s ta to se lez iona to dal RTI in pa r t i co l a re pe r le sue ca ra t t e r i s t i che d i a p e r t u r a (si t r a t t a di una 

so luz ione open source), di ges t i one di c o n t e n u t i e r e p o s i t o r y d o c u m e n t a l e , in u n ' o t t i c a p iù estesa d i Por ta le , e pe r 

la c o m p l e t a ade renza agli s t a n d a r d j2EE. Li feray è leader nei p o r t a l i enterprise o p e n source su t e c n o l o g i a j ava , 

o r i e n t a t i a W e b 2.0 ed i n t e g r a t i con i Social N e t w o r k d i r i f e r i m e n t o . I p u n t i di forza d i L i feray si possono s in te t i zza re 

in una r icca d o t a z i o n e di c o m p o n e n t i [portiet] già inclusi ne l p r o d o t t o che ne g a r a n t i s c o n o l ' i n teg rab i l i t à c o n m o l t i 

s i s tem i d i back e n d , nel la ges t i one m u l t i s i to , t o t a l m e n t e m u l t i l i n g u a e m u l t i c a n a l e , ne l la d i spon ib i l i t à d i un 

m a r k e t p l a c e di c o m p o n e n t i in rap ida espans ione . È c o m p a t i b i l e con gli s t anda rd di s e t t o r e JSR-168, JSR-286, WSRP, 
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d i s p o n e di u n ' a m p i a fam ig l i a dì w e b e d i t o r WYSIWYG, fra i qua l i il leader di m e r c a t o CKed i to r , ed è p r o v v i s t o d i 

f unz ion i d i w o r k f l o w m a n a g e m e n t e d i v e r s i o n i n g che c o n s e n t o n o una p o t e n t e ges t i one de i serviz i d o c u m e n t a l i . 

• OpenTex t W e b Exper ience M a n a g e m e n t ( W E M ) : è un s is tema d i ges t i one de i c o n t e n u t i web cen t ra l i z za to che 

c o n s e n t e ai sit i w e b m u l t i c a n a l e in t u t t o il m o n d o d i c a t t u r a r e il p u b b l i c o o n l i n e g loba le c o n c o n t e n u t i m u l t i m e d i a l i 

e c o n t e n u t i g e n e r a t i dag l i u t e n t i . OpenTex t W e b Exper ience M a n a g e m e n t p e r m e t t e al le az iende di m a r k e t i n g d i 

ges t i re e pubb l i ca re c o n t e n u t i su p iù canal i e p u n t i di c o n t a t t o e d i m a n t e n e r e u n f lusso d i l a vo ro s tab i l i t o pe r la 

pubb l i caz ione di c o n t e n u t i w e b . È una so luz ione o m n i c o m p r e n s i v a p r o g e t t a t a per app l i caz ion i W e b che h a n n o 

b i sogno di a l te p res taz ion i , sca lab i l i tà ed o r i e n t a t e al le t ransaz ion i . 

OpenTex t W e b Exper ience M a n a g e m e n t ha una sca lab i l i tà c o m p r o v a t a da mig l ia ia d i c o n t r i b u t o r s e da m i l i on i d i 

ogge t t i su a lcun i de i p iù f a m o s i e r i spe t t a t i s i t i m o n d i a l i . OpenTex t W e b Exper ience M a n a g e m e n t è c o m p o s t o da 

W e b C o n t e n t M a n a g e m e n t , Por ta i e Social C o m m u n i t i e s . 

In pa r t i co la re O p e n T e x t W e b Exper ience M a n a g e m e n t s u p p o r t a le p i a t t a f o r m e d i e n t e r p r i s e c o n t e n t m a n a g e m e n t 

(CMS), l inguaggi e d ispos i t i v i con le seguen t i ca ra t t e r i s t i che : c o s t r u i t o sui p r inc ip i di responsive design, d i s p o n e d i 

e d i t i n g in- l inea avanza to , gest isce t u t t i i c o n t e n u t i sensib i l i e i f o r m a t i s u p p o r t a t i c o m e una un ica i s tanza , s u p p o r t a 

la p r o g e t t a z i o n e ada t t i va e s e g m e n t a z i o n e de l t a r g e t , s u p p o r t a Rich M e d i a , in tegra f u n z i o n a l i t à di social m e d i a , 

d i spone di a m b i e n t i di p r e v i e w , di s t r u m e n t i d i t r a d u z i o n e , capac i tà d i mod i f i ca sp l i t - sc reen , w o r k f l o w f less ib i l i , ecc. 

• D r u p a l è un C o n t e n t M a n a g e m e n t F r a m e w o r k open source basa to sul l inguagg io PHP c o n da tabase MySQL o 

PostgresSQL, p a r t i c o l a r m e n t e i n te ressan te in r ag ione d e l l ' a m p i a c o m u n i t à d i s v i l uppa to r i m o l t o p resen t i su t u t t o il 

t e r r i t o r i o naz iona le , o p e r a n t e t ra l ' a l t ro presso m o l t e p u b b l i c h e a m m i n i s t r a z i o n i loca l i . La sua ca ra t te r i s t i ca 

d i s t i n t i va , dal p u n t o di v ista a r c h i t e t t u r a l e , è la c o s t r u z i o n e de l la so luz ione a t t o r n o al c o n c e t t o di " n o d o " , che 

c o n s e n t e una ges t i one f less ib i le ed i n tu i t i va de l le o p e r a z i o n i sul CMS. 

• F lexCMP è una so luz ione i ta l iana di t i p o p r o p r i e t a r i o , anch 'essa basata su PHP, ca ra t te r i zza ta da un r icco set di 

f unz iona l i t à e t e m p l a t e già p red i spos t i per le spec i f i che es igenze de i s i t i w e b del la PA: t u r i s m o , a m b i e n t e , cu l t u ra , 

a lbo p r e t o r i o , b i b l i o t eca , ecc. F lexCMP è leader in I ta l ia pe r l 'Usabi l i tà e Accessib i l i tà de i s i t i w e b , e ga ran t i sce il 

r i spe t t o di t u t t e le ind icaz ion i n o r m a t i v e legate ai sit i de l le Pubb l i che A m m i n i s t r a z i o n i ( "L inee gu ida per ì s i t i w e b 

del la PA", " a m m i n i s t r a z i o n e T r a s p a r e n t e " , ecc. ) . 

Il RTI si r e n d e d i spon ib i l e a s u p p o r t a r e le A m m i n i s t r a z i o n i ne l la se lez ione del la p i a t t a f o r m a di CMS p iù a d a t t a a l le p r o p r i e 

es igenze a t t r ave rso un p rocesso d i assessment che , a t i t o l o di e s e m p i o , p o t r à essere g u i d a t o dai d r i ve r r i p o r t a t i ne l la 

tabe l la seguen te . 

Driver Tipologia 
Piattaforma CMS as a Service 

Liferay OpenText Drupal FlexCMP 

sito informat ivo >/ 

sito informat ivo temporaneo 

portale di servizi 

Finalità applicazione 
punto unico di accesso 

Finalità applicazione 
social networking • 
col laboration • 
finalità istituzionali 

repository documentale 

Licencing 
open source • 

Licencing 
di mercato 

Tecnologia 
J2EE 

Tecnologia 
PHP 

Modalità di erogazione del servizio CMS as a Services 

La p i a t t a f o r m a CMS os a Service è o f f e r t a n e l l ' a m b i t o del la f o r n i t u r a d i servizi di Ges t i one O p e r a t i v a e si avva le de l la 

so luz ione O p e n Shift dì Red Hat, pe r fe t tamente integrata con gli start i sot tostant i di v ir tual izzazione e di infrastruttura 
tecnologica dei Centr i Servizi del RTI , graz ie alla qua le sa ranno d e f i n i t i template esecutivi spec i f ic i di ogn i p i a t t a f o r m a 

d i CMS as a Service o f f e r t a dal RTI. I t e m p l a t e r a c c h i u d o n o m i d d l e w a r e , con f i gu raz ion i e serviz i d i r u n t i m e in una f o r m a 

pacche t t i zza ta e p r o n t a pe r essere is tanz iata e r i lasc iata in eserc iz io con la mass ima ve loc i t à , ag i l i t à , sca lab i l i tà ed 

e las t ic i tà in c o n f o r m i t à con le fasce di serv iz io p rev i s te . 

La forni tura del la p ia t ta forma C M S as a Serv ice , in cons ide raz ione de l le f unz iona l i t à i n t r i n s e c h e de l serv iz io , 

includerà a n c h e ulteriori servizi aggiuntivi non e s p r e s s a m e n t e r ich ies t i dal c a p i t o l a t o ma necessar i a g a r a n t i r e 

Almi ^ave 
r 
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a l l ' a m m i n i s t r a z i o n e un ecos i s t ema c o m p l e t o di p i a t t a f o r m e e servizi u t i l i a ragg iunge re i p r o p r i o b i e t t i v i . Tra ques t i 

servizi r i t r o v i a m o S M T P Server , FTP Server , A n t i s p a m , Ant iv i rus, Registrazione dei Domin i , e c c . 

Alla scadenza de l c o n t r a t t o d i serv iz io , o l t r e al t r a s f e r i m e n t o de i c o n t e n u t i ges t i t i , il RTI rilascerà a i r A m m i n i s t r a z i o n e 

l ' intero pacchet to , un ve ro e p r o p r i o r u n - t i m e p r o n t o per l 'uso, in m o d o da agevo la re il suo r iu t i l i zzo anche al d i f u o r i 

de l la spec i f ica f o r n i t u r a ( r i duz ione lock in ) . A car ico d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , alla f ine del c o n t r a t t o , r e s t e r a n n o so lo gl i 

e ven tua l i o n e r i de i canon i d i m a n u t e n z i o n e o rd i na r i a del la p i a t t a f o r m a CMS scel ta . 

Esperienze di successo in ambito CMS as a Services 

" " ' ^ I I C C D A V ""^ az iende de l RTI u t i l i zzano Li feray per e r o g a r e serviz i CMS in d ive rs i e r i l evan t i c o n t e s t i 

S ^ a S L I r* L I I \ / \ Y app l i ca t i v i . La so luz ione L i feray che il RTI p r o p o n e c o m e serv iz io a d a t t a b i l e a l le d i ve rse rea l tà 

lamm c«*fprtw.oc«ns<»««.tou!t ^ ^ n ^ p^^ van ta n u m e r o s e re fe renze sia in a m b i t o p r o g e t t u a l e , sia in a m b i t o di p i a t t a f o r m a 

as a Service in c o n t e s t i i n te raz iona l i . Sono i no l t r e o p e r a t i v e c o m m u n i t y i ta l iane su L i feray In d ivers i a m b i t i p ro fess iona l i . 

// RTI ha esperienze in ambito di fornitura "as a service" dei servizi IT correlati, con oltre 25 servizi forniti in questa 

modalità. Fra le esper ienze che e v i d e n z i a n o la capac i tà de l RTI di f o r n i r e p i a t t a f o r m e CMS a l lo s ta to d e l l ' a r t e in 

a r c h i t e t t u r a L i feray, segna l i amo i s e g u e n t i : 

Minister io de Cul tura (Spagna): Il Por ta le de l le c o m u n i t à e re t i socia l i ab i l i ta l 'accesso ai c o n t e n u t i cu l t u ra l i t r a m i t e 

i n teg raz ione ne l l 'Agenda Cu l tu ra le d i t u t t e le o f f e r t e dei d ivers i en t i di cu l t u ra spagno l i . Si t r a t t a di un p o r t a l e access ib i le 

secondo n o r m a e d o t a t o di f unz iona l i t à di w e b c o l l a b o r a t i o n per g r u p p i d i l avo ro . 

Diputación d e Pontevedra (Spagna) : so luz ione di Smar t T o u r i s m che inc lude la g e s t i o n e de i c o n t e n u t i de l p o r t a l e con 

r icchi c o n t e n u t i m u l t i m e d i a l i , la g e s t i o n e del la re laz ione con il c i t t a d i n o ed app per d i spos i t i v i m o b i l i i n t e g r a t e c o n il 

f r a m e w o r k L i feray. 

A g e n d a de Gestlón Agraria y P e s q u e r a de Andaluci'a (Spagna) : Por ta le ed i n t r a n e t che ga ran t i sce una g e s t i o n e 

m u l t i d i p a r t i m e n t a l e con c o n t e n u t i s e g m e n t a t i in base a l l ' u t e n t e e al d i p a r t i m e n t o . 

Tim BraziI: Porta le Intranet H u m a n R e s o u r c e s (Bras i le) : Po r ta le I n t rane t per la ges t i one de l le r isorse d e l l ' a z i e n d a , 

ca ra t t e r i zza to da un g r a n d e v o l u m e d i accessi (o l t re 10 .000 pag ine accedu ta al g i o r n o da 15 .000 u t e n t i ) . 

Instituto de estadi'stico y cartogràf ico de Andaluci'a (Spagna) : l ' in teresse di q u e s t o g e o p o r t a l e r is iede nel la p iena 

i n teg raz ione c o n s t r u m e n t i GIS per l ' e l abo raz ione di m a p p e e i n f o r m a z i o n i s ta t i s t i che c o r r e l a t e . 

Consejo s u p e r i o r de camaras de c o m e r c i o (Spagna): Por ta le ed i n t r a n e t del S is tema d i co l l abo raz ione t ra le c a m e r e d i 

c o m m e r c i o ed a l t r i e n t i , c o n s e n t e la c reaz ione d i n a m i c a d i g r u p p i di l avoro c o n agenda cond iv i se , task, d o c u m e n t i , 

f o r u m , b log , w/iki, messagg i . Forn isce i n o l t r e f unz ion i di m a r k e t p l a c e , di agenda even t i e di i nv io d i n e w s l e t t e r . 

Puerto de Va lpara iso (Ci le): il Por ta le Servizi i n f o r m a t i v i log is t ic i as a Service inc lude una f u n z i o n e d i m a r k e t p l a c e di t u t t i 

i serv iz i log is t ic i p o r t u a l i , i n c r e m e n t a n d o l 'e f f ic ienza de l le o p e r a z i o n i nel p o r t o . 

Consejerìa de educaciòn J.A. (Spagna): l ' in teresse di ques ta esper ienza r is iede in pa r t i co l a re nel p rocesso di m i g r a z i o n e 

de i c o n t e n u t i d i p o r t a l i e sit i da t e c n o l o g i e e so luz ion i p r e c e d e n t i , che h a n n o c o n s e n t i t o di a f f i n a r e process i di r e c u p e r o 

e m i g r a z i o n e e f f i cac i , f o r n e n d o in o u t p u t un n u o v o p o r t a l e t o t a l m e n t e accessib i le ai l i ve l lo AA d i accessib i l i tà W A I ( W e b 

Access ib i l i ty I n i t i a t i ve ) , che gest isce a t t u a l m e n t e o l t r e 8 5 . 0 0 0 accessi al g i o r n o . 

Junta de E x t r e m a d u r a (Spagna) : Il Po r ta le de l c i t t a d i n o o f f r e sia i n f o r m a z i o n i i s t i t uz iona l i sia accesso ai p rocess i 

a m m i n i s t r a t i v i e i n teg raz ione con s is temi di p a g a m e n t o ve rso le a m m i n i s t r a z i o n i p u b b l i c h e . Il f r a m e w o r k su cu i è basa to 

p u ò essere d i r i f e r i m e n t o e a m p i a m e n t e rep l i ca to per la c reaz ione d i po r ta l i pubb l i c i . A s p e t t o d i p a r t i c o l a r e i n te resse è 

l ' i n teg raz ione c o n il s is tema d i o f f e r t a d i l a v o r o in a m b i t o p u b b l i c o . Il po r t a l e ha un l ive l lo AAA di accessib i l i tà W A I ( W e b 

Access ib i l i t y I n i t i a t i ve ) . 

NolPA: Il Por ta le NOIPA, basa to su L i feray, r app resen ta la " v e t r i n a " a t t r ave rso cu i è poss ib i l e accede re a t u t t i i serv iz i 

(nel la lo ro p iù a m p i a accez ione) e r o g a t i dal m o n d o SPT de l M i n i s t e r o d e l l ' E c o n o m i a e de l l e F inanze. La so luz ione 

r a p p r e s e n t a il p u n t o un ico d i c o n t a t t o t ra il p r o v i d e r ed il f r u i t o r e de i servizi stessi . A l c u n e de l le f u n z i o n a l i t à d i s p o n i b i l i : 

sel f serv ice de i serv iz i , d o c u m e n t i di in te resse ( cedo l i no , CUD, e t c ) , l 'area c o m m u n i t y e tc . 

/ ^ ' p ' T ~ j ' ' V T ^ I ^ T 7 " \ / " n p ' * La so luz ione OpenTex t è u t i l i zza ta in m o l t i c o n t e s t i da l le az iende de l RTI, sia pe r 

^ -L J _ - / y V X i m p l e m e n t a r e po r ta l i comp less i e r icchi di so luz ion i a p p l i c a t i v e i n t e g r a t e , sia pe r 

cos t ru i r e si t i o r i e n t a t i al la ges t i one di u n n u m e r o e leva t i ss imo d i c o n t a t t i . A t i t o l o di e s e m p i o , si s o t t o l i n e a in p r i m o 

l u o g o l ' i m p o r t a n z a de l l ' esper ienza sv i l uppa ta da Indra pe r c o n t o de l C o m u n e di Madr id . In t a le c o n t e s t o , a p a r t i r e da 

una s i t uaz ione cara t te r i zza ta da canal i t ecno log i c i n o n i n t e g r a t i , i n f o r m a z i o n i d e s t r u t t u r a t e e un look and fee i p o c o 

usab i le e p r i vo d i requ is i t i di access ib i l i tà , anche graz ie alla p o t e n z a de l le f unz iona l i t à di O p e n T e x t si è s ta t i in g r a d o d i 

rea l izzare un s i s tema i n t e g r a t o basa to su un r e p o s i t o r y un ico e capace di gestire una costellazione unitaria ma flessibile 

diportali, adeguati alle necessità di un'Amministrazione di una vasta area metropolitana, c o n cana l i di c o m u n i c a z i o n e 

spec i f ic i pe r i c i t t a d i n i , p u b b l i c a z i o n e d i o p e n d a t a , i n t eg raz i one d i app l i caz ion i e so luz ion i , i n f r a s t r u t t u r a di r e d a z i o n e e 

g e s t i o n e de i c o n t e n u t i a l lo s t a t o d e l l ' a r t e a d i spos iz ione d i p o o l di r e d a t t o r i d i s t r i bu i t i sul t e r r i t o r i o . Il s i s tema di c o n t e n t 
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m a n a g e m e n t gest isce o l t r e 200 .000 is tanze d i c o n t e n u t o (en t i t à , no t i z ie , pubb l i caz ion i , ecc.) , che v e n g o n o i n t e r r o g a t e 

dagl i u t e n t i ( I n t r a n e t e i n t e r n e t ) al r i t m o di quasi 13 m i l i o n i d i pag ine al mese , per un c o m p l e s s o di 2 .500 .000 v is i te al 

mese . 

In secondo l u o g o , fra le a l t r e n u m e r o s e esper ienze (Aena , soc ie tà d i ges t i one de l t r a f f i c o ae reo spagno lo , Red Electrìca 
de E s p a n a , con un s i to i n t e r a m e n t e respons ive , Iber ia, Grange ) , è o p p o r t u n o segna la re il s i to de l la società calcist ica del 
Real Madr id che , c o n le sue 3 5 0 m i l i on i di pag ine c o n s u l t a t e a n n u a l m e n t e da 230 paes i , cos t i t u i sce un o t t i m o e s e m p i o 

di i n f r a s t r u t t u r a di CMS di g rand i d i m e n s i o n i real izzata ed e roga ta dal RTI. U l t e r i o r i app l i caz ion i s o n o : 

C o m u n e di Barce l lona : con OpenTex t W e b Exper ience M a n a g e m e n t il c o m u n e d i Barce l lona ha o t t i m i z z a t o i Servizi ai 

C i t t ad in i , l ' I n f o r m a t i o n De l i ve ry e la Co l l abo raz ione con magg io r enfas i sui D ispos i t iv i M o b i l i . O l t r e 200 sit i w e b i n t e r n i 

ed es te rn i , con o l t r e 65 m i l i o n i d i pag ine w e b v i s i t a te ogn i mese , m ig ra t i in c l o u d su p i a t t a f o r m a "as a se rv i ce " . 

Hyatt: La ca tena a l be rgh ie ra Hya t t , ha i m p l e m e n t a t o O p e n T e x t Por ta i e O p e n T e x t C o l l a b o r a t i o n , V i g n e t t e Ed i t ion pe r 

c o n n e t t e r e le sue assoc ia te in t u t t o il m o n d o . Hya t t ha i m p l e m e n t a t o una so luz ione i n t r a n e t d i OpenTex t pe r spos ta re 

l 'azienda da p iù si los d i i n f o r m a z i o n i a una c o m u n i t à p iù connessa e con so luz ione d i c o n t i n u i t à . C h i a m a t o H y a t t c o n n e c t , 

il po r t a l e fo rn i sce agl i associat i Hya t t l 'accesso a un ' i n te r f acc ia di g e s t i o n e dei c o n t e n u t i semp l i ce da usare , d o v e si 

possono t r o v a r e i n f o r m a z i o n i u p - t o - d a t e su l le po l i t i che , p r o c e d u r e , best p rac t i ce e a r t i co l i i n t e r n i a t t r a v e r s o una 

conness ione s icura da quals ias i c o m p u t e r con un b r o w s e r W e b . 

Grazie al le sue po tenz ia l i t à , Drupa l è s ta to u t i l i zza to dal RTI per rea l izzare in m o d a l i t à as a Service 

0 o n p rem ise so luz ion i v o c a t e in pa r t i co l a re alla c o l l a b o r a z i o n e e a l l ' i n t e raz i one deg l i u t e n t i . A 

t i t o l o di esemp io si p u ò c i ta re l ' i m p o r t a n t e Porta le del la Función Judìcìal del Ecuador , che 

cos t i tu isce l 'un ica p o r t a di accesso, sia in a m b i t o I n t r a n e t che I n t e r n e t , a t u t t e le f unz iona l i t à e le app l i caz ion i de l s i s tema 

g iud iz ia r io e c u a d o r e g n o , che è s ta to o g g e t t o di un r e c e n t e vas t i ss imo processo di a u t o m a z i o n e . Per la Genera l i ta t de 
Cata lunya in S p a g n a , il RTI ha sv i l uppa to una so luz ione o r i e n t a t a ad a u m e n t a r e la c o l l a b o r a z i o n e e lo s c a m b i o di 

esper ienze f ra gli agen t i d e l l ' i m p i e g o e de l l o s v i l u p p o loca le . L ' a m b i e n t e c o l l a b o r a t i v o rea l izzato r e n d e poss ib i le t ra 

l ' a l t ro ges t i re g r u p p i di l avo ro e c o n d i v i d e r e d o c u m e n t i . S ign i f ica t ive pe r le l o ro c a r a t t e r i s t i c he di p o r t a b i l i t à in a m b i e n t i 

legat i al m o n d o de l l ' i s t r uz i one e del la f o r m a z i o n e s o n o i d u e s t r u m e n t i , il p r i m o c o s t i t u i t o da un v e r o e p r o p r i o negoz io 

v i r t ua le , l ' a l t ro un ca ta l ogo d i n a m i c o di t o o l d i a u t o f o r m a z i o n e , rea l izzat i r i s p e t t i v a m e n t e pe r l ' I ns t i t u to Cervan tes 

(u t i l i zzando Drupa l in conness ione con A p a c h e SORL) e per la p i a t t a f o r m a educa t i va spagno la Agrega . 

^ ^ ^ ^ t j f p l ^ X C M P f^'exCMP è una de l le p i a t t a f o r m e p iù d i f f use in I ta l ia con n u m e r o s i casi di successo in 

a m m i n i s t r a z i o n i c e n t r a l i , en t i e soc ie tà p u b b l i c h e fra le qua l i Sogei , c o m u n i 

( a t t u a l m e n t e 11 c o m u n i c a p o l u o g o , fra cui Venez ia , Napo l i e T o r i n o , e c i rca 4 0 a l t r i c o m u n i ) , p r o v i n c e , az iende san i ta r i e , 

associaz ioni ed un i ve rs i t à . A v e n d o l ' ob i e t t i vo d i r e n d e r e d i s pon i b i l e nei Cen t r i serviz i de l RTI una p i a t t a f o r m a che avesse 

un o t t i m o time to market e fosse in g rado d i s u p p o r t a r e in pa r t i co la r m o d o le es igenze degl i e n t i loca l i e di q u e l l e 

a m m i n i s t r a z i o n i che vog l i ano basarsi su so luz ion i a l t a m e n t e p r e c o n f i g u r a t e ve rso le l o ro t i p i che es igenze, il RTI ha 

r i t e n u t o che la p r o p o s t a d i F lexCMP fosse p a r t i c o l a r m e n t e e f f i cace . Una i m p o r t a n t e esper ienza d e l l ' i m p l e m e n t a z i o n e 

di so luz ion i basate sul CMS FlexCMP è que l la de l la m a n d a t a r i a A lmav i va per il sito ist i tuzionale del Min is tero del le 
Poli t iche Agricole A l imentar i e Forestal i (MIPAAF) rea l i zza to nel 2 0 1 0 su p i a t t a f o r m a LAMP avva lendos i de l W e b 

C o n t e n t M a n a g e m e n t F lexCMP. L 'u l t ima fase d e l l ' e v o l u z i o n e ha p r o d o t t o la ve rs ione responsive (Respons ive W e b 

Design - RWD) c o n c o n t e n u t i e servizi che si a u t o - a d a t t a n o ad ogn i d i spos i t i vo m o b i l e pe r ragg iunge re e co i nvo lge re il 

s e m p r e p iù a m p i o t a r g e t di u t i l i zza to r i , inc lusi i f r u i t o r i da d i spos i t i vo m o b i l e . I n fa t t i , il s i to respons ive p e r m e t t e al le 

d iverse r i so luz ion i m o n i t o r dai PC fissi e n o t e b o o k o da d i spos i t i vo m o b i l e , s m a r t p h o n e e t a b l e t la m i g l i o r e esper ienza 

d i f r u i z i one a l l ' u t e n t e . 

EMENTI DISTINTIVI DELLA P R O P O S T A 

Comple tezza ed eff icacia d e i r a p p r o c c i o : soluz ione d i segna ta per essere C u s t o m e r Centr ic : q u a l u n q u e sia la 

d i m e n s i o n e d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e o la sua loca l izzaz ione geogra f i ca , p rocess i , s ta f f , t e c n o l o g i e sono d e f i n i t i pe r 

g a r a n t i r e il m a s s i m o de l la qua l i tà e rea t t i v i t à . Fa leva sul la so luz ione tecnologica PaaS O p e n Source ( "Red Hat 

O p e n S h i f t " ) che graz ie a l le ca ra t t e r i s t i che d i "cloud readiness" c o n s e n t e una Ges t ione Opera t iva n a t i v a m e n t e in 

l inea con i p r i nc ip i " D e v O p s " ; ab i l i ta il " C o n t i n o u o s D e p l o y m e n t " per m in im i zza re l ' i m p a t t o de i r i lasci app l i ca t i v i 

n e l l ' a m b e n t e d i p r o d u z i o n e ; Integra i servizi di v i r tual izzazione e gest ione del le r isorse del Cent ro Servizi , pe r 

d i segnare , a t t i v a r e n u o v i a m b i e n t i i n f r a s t r u t t u r a l i i so la t i , v i r t ua l i zza t i , scalabi l i e s icur i ; O p e r a per " T e m p l a t e " di 
servizi e conf igurazioni s tandard e ab i l i ta q u i n d i la p iena r iusab i l i tà d i process i , s t r u m e n t i e c o m p e t e n z e in base a 

m e c c a n i s m i s t anda rd i zza t i , ada t tab i l i e con f i gu rab i l i al le spec i f i che es igenze de l le A m m i n i s t r a z i o n i . La presenza de l 

Delivery Manager , c o n s e n t e di avere u n p u n t o di r i f e r i m e n t o s e m p r e " a t t i v o " co l qua le scalare e v e n t u a l i t e m a t i c h e 

c r i t i che e co l q u a l e c o n f r o n t a r s i su even tua l i t e m a t i c h e e v o l u t i v e de l serv iz io 

Processi e metodo log ie : adoz ione di so luz ion i , m o d e l l i e t e c n o l o g i e che c o n i u g a n o m e t o d i d i ges t i one s t r u t t u r a t a 

( t i p i che de l m o n d o de l le Opera t ìons ) e process i di sv i l uppo agi l i e o r i e n t a t i alla f l ess ib i l i t à , g a r a n t e n d o capac i tà di 

i nnovaz ione , a l l i n e a m e n t o ai t r e n d e m e r g e n t i , f less ib i l i tà nel la p r o d u z i o n e , s icurezza, a f f i dab i l i t à e m o n i t o r a g g i o 
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c o n t i n u o de l le ope raz ion i . 

Strument i : Il RTI n o n l im i ta ad una sola p i a t t a f o r m a l ' o f f e r ta di CMS as a serv ice m a d i s p o n e di u n v e n t a g l i o di 

so luz ion i a l t e r n a t i v e , in g r a d o d i sodd is fa re le es igenze del la g r a n d e PA, o r i e n t a t a a p r o d o t t i d i t i p o En te rp r i se m o l t o 

so f i s t i ca t i , così c o m e de l le PA loca l i , per le qua l i i p r o d o t t i O p e n Source possono essere p iù a l l i nea t i al le es igenze 

spec i f i che e r i spe t t o ai qua l i vi è sul t e r r i t o r i o a n c h e a m p i a d i spon ib i l i t à di skil l e d i c o m p e t e n e z e 

Esper ienze di s u c c e s s o : il RTI ut i l izza le so luz ion i e i p r o d o t t i p r o p o s t i per e roga re servizi CMS in d ivers i e r i l evan t i 

c o n t e s t i in I tal ia e a l l ' es te ro , ne s o n o e s e m p i : Minister io de Cul tura (Spagna) ; T im BraziI: Portale Intranet H u m a n 
R e s o u r c e s (Brasi le) ; Min is tero del le Polit iche Agricole A l imentar i e Forestal i (MIPAAF) 

Soluzione per l'erogazione del Servizi di Manutenzione Correttiva ed Adeguativa, Conduzione 
Applicativa e Supporto Specialistico 

Il m o d e l l o p r o p o s t o dal RTI per l ' e rogaz ione dei servizi di m a n u t e n z i o n e c o r r e t t i v a ed adegua t i va , c o n d u z i o n e app l i ca t i va 

e s u p p o r t o spec ia l is t ico si basa sui seguen t i d r i ve r s t ra teg i c i : 

1. Elevata specia l izzaz ione de i p o o l d i r isorse i m p i e g a t e su : 

D A m b i t i t ecno log ic i d i r i f e r i m e n t o : per c o n s e n t i r e a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e r i c h i e d e n t e di mass imizzare i bene f i c i 

de l l ' e l eva to p a t r i m o n i o d i c o m p e t e n z e spec ia l i s t i che p o s s e d u t e dal RTI 

^ T ipo log ia di A m m i n i s t r a z i o n e r i c h i e d e n t e : ass i cu rando e leva ta conoscenza de l c o n t e s t o o rgan i zza t i vo ed 

o p e r a t i v o 

o A r e a / p r o c e s s o app l i ca t i v i : g a r a n t e n d o così , a t t r a v e r s o la p iena cap i ta l i zzaz ione di esper ienze già m a t u r a t e , un 

a t to va lo re agg iun to neg l i i n t e r v e n t i . 

2. Cos tan te cond i v i s i one de l p a t r i m o n i o i n f o r m a t i v o : è c o n v i n z i o n e de l RTI che il know how g e n e r a t o in una a t t i v i t à 

(qua le ad e s e m p i o la r i so luz ione di un m a l f u n z i o n a m e n t o , u n a d e g u a m e n t o s o f t w a r e , ecc) amp l i f i ch i il suo va lo re 

se cap i ta l i zza to n o n solo t ra le r isorse i m p i e g a t e ne l lo s tesso serv iz io ma s o p r a t t u t t o se d i f f uso a n c h e negl i a l t r i 

servizi 

3. Eff icace ges t i one de i p icch i d i l avo ro : a t t r a v e r s o l ' i s t i t uz ione di T e a m di " i n t e r v e n t o r a p i d o " agg iun t i v i r i s p e t t o a 

que l l i i m p e g n a t i sul lo spec i f i co serv iz io , d i spon ib i l i ne i p o o l de l le az iende de l RTt. 

C o m e d e s c r i t t o nel § 3.4, le r i ch ies te deg l i u t e n t i sono racco l te a t t r a v e r s o il serv iz io di Help Desk, a l l ' i n t e r n o de l qua le si 

p r o c e d e ad una ca tegor i zzaz ione verso i g r u p p i c o m p e t e n t i assegnat i alla Ges t i one de l la D o m a n d a e d , in base al 

w o r k f l o w c o n f i g u r a t o , a l l ' i n d i r i z z a m e n t o verso il t e a m d i l a vo ro c o r r i s p o n d e n t e 

4 .6 .1 Servizio di m a n u t e n z i o n e corrett iva (MAC) e adeguat iva (MAD) 

Tale a t t i v i t à c o m p r e n d e sia l 'anal is i e la r i so luz ione de l le cause di m a l f u n z i o n a m e n t i e degl i e f f e t t i e v e n t u a l m e n t e da 

essi g e n e r a t i ( M a n u t e n z i o n e Co r re t t i va ) sia le a t t i v i t à v o l t e ad ass icurare la c o s t a n t e aderenza de l le c o m p o n e n t i 

app l i ca t i ve de l s i to , app l i caz ione w e b o app , a l l ' e vo luz i one d e l l ' a m b i e n t e t e c n o l o g i c o de l s is tema i n f o r m a t i v o ed al 

c a m b i a m e n t o dei requ is i t i o rgan i zza t i v i , n o r m a t i v i o d ' a m b i e n t e ( M a n u t e n z i o n e A d e g u a t i v a ) . 

Organizzazione del servizio 

Sulla base de i d r i ve r s t ra teg ic i sop ra espos t i l 'organizza 

a d e g u a t i v a , in coerenza con q u a n t o p r e s e n t a t o nel § 3. 

Responsab i l e Tecn ico del serviz io M A C e M A D : è 

d e l l ' a d e g u a m e n t o , deg l i i m p a t t i g e n e r a t i , 

de l l ' assegnaz ione del la p r i o r i t à ( l ive l lo 1 , 

l i ve l lo 2 e l ive l lo 3) e de l c o r r e t t o 

i n s t r a d a m e n t o ( t r a m i t e il s i s tema di Issue 

T rack ing ) a l le f i gu re del t e a m o p e r a t i v o che 

ne s e g u o n o la r i so luz ione . 

T e a m opera t ivo : è il g r u p p o di spec ia l is t i che 

i n t e r v i e n e nel la r i so luz ione dei 

m a l f u n z i o n a m e n t i a t t r a v e r s o l 'anal is i e 

l ' i m p l e m e n t a z i o n e de l s o f t w a r e e deg l i 

a m b i e n t i ; r i lascia le so luz ion i i m p l e m e n t a t e , 

e f f e t t u a gl i i n t e r v e n t i di garanz ia sul s o f t w a r e 

s v i l u p p a t o e p r o d u c e m isu re e m a t e r i a l e per 

la v a r i a z i o n e del la basel ine app l i ca t i va . 

z ione p r o p o s t a dal RTI nel serv iz io d i M a n u t e n z i o n e c o r r e t t i v a e 

2, si s t r u t t u r a ne i seguen t i r i f e r i m e n t i : 

r esponsab i l e del la p r i m a r i a anal is i del m a l f u n z i o n a m e n t o o 

S E R V I Z I O P I 

M A N U T E N Z I O N E 

R E 5 P 0 N 5 A & I L E T E C N I C O 

P E L S E R V I Z I O M A C E M A P 

P M O 

TEAM 
OPERATIVO 

TEAM PI INTERVENTO 
RAPIDO 

CENTRI P I 

COMPETEZNZA 

C E N T R J P I 

ECCELLENZA 
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T e a m dì in tervento rapido; poo l d i r isorse c o s t a n t e m e n t e i n f o r m a t e s u l l ' a n d a m e n t o de l le a t t i v i t à , che i n t e r v i e n e on 

demand, con t e m p i brev i di r i so luz ione a n c h e grazie alla r ap id i t à d i i n s e r i m e n t o di n u o v e r isorse spec ia l izzate . 

L 'esper ienza de l RTI sul t e m a ha p o r t a t o a r i t ene re che una f igu ra un ica di ges t i one e g o v e r n o deg l i i n t e r v e n t i di 

m a n u t e n z i o n e c o r r e t t i v a ed adegua t i va sia f o n d a m e n t a l e pe r g a r a n t i r e e f f i c ienza ed e f f icac ia ne l le : 

• r iduzione dei tempi di r ic ic lo i n t e r n o t ra i d i f f e r e n t i spec ia l is t i co invo l t i graz ie al m i g l i o r a m e n t o c o n t i n u o 

d e l l ' i n s t r a d a m e n t o d e l l ' i n c i d e n t e ; 

• va lu taz ione mul t id imensiona le d e l l ' i m p a t t o p o t e n d o co r re l a re i m m e d i a t a m e n t e l ' e v e n t o c r i t i co con t u t t i gl i a l t r i ; 

• centra l izzaz ione de l l 'assegnaz ione del le priori tà da ta da una v ista d ' i ns i eme . 

Per la ges t i one de i processi dei serviz i di M A C e M A D è u t i le d i s t i n g u e r e le a t t i v i t à necessar ie a i m p o s t a r e il serv iz io , per 

una s t ima a d e g u a t a e d e f i n i r n e il peso , e q u e l l e successive di ges t i one de l la r isposta al le s ingo le r i ch ies te . 

Il Responsab i le Tecn ico del serv iz io messo a d ispos iz ione dal RTI v i ene s u p p o r t a t o da una s t r u t t u r a di P M O in g rado di 

f o r n i r e u n s u p p o r t o o p e r a t i v o e m e t o d o l o g i c o i n e r e n t e le t e m a t i c h e d i Program&Project Management e di m i s u r a z i o n e 

e ges t i one del la base l ine (cfr. § 4.2) a t t r a v e r s o una f igura ded ica ta che si i n te r facc ia con i responsab i l i de i s ingo l i task e 

con i t e a m di l a v o r o . 

^sse55/T7ent e stima dei servizio 

Il RTI è c o n s a p e v o l e che i p r o b l e m i di s t ima di un serv iz io possono essere a f f r o n t a t i c o n successo solo a d o t t a n d o 

m e t o d o l o g i e d i anal is i ben s t r u t t u r a t e che t e n g a n o c o n t o sia de l le c o n d i z i o n i di r e la t i vo r i sch io ed incer tezza ne l le qua l i 

sì co l loca quals ias i p r o c e d i m e n t o di s t ima , sia del la poss ib i l i tà d i u t i l i zzare , d i vo l ta in v o l t a , u n s i s tema d i p a r a m e t r i e di 

q u a n t i f i c a z i o n e spec ia l izzato ed a d e g u a t o al la na tu ra del serv iz io e a l le ca ra t t e r i s t i che spec i f i che del s ingo lo c o n t e s t o . 

Per ta le m o t i v o , il p rocesso di assessment in iz ia le, nel la p r o p o s t a del RTI, ha ca ra t t e r i s t i che c o m u n i per quals ias i serv iz io 

che d e b b a essere s t i m a t o s e c o n d o m o d a l i t à di e rogaz ione a c a n o n e . I passi logic i de l la s t ima s o n o i n f a t t i s e m p r e i 

seguen t i : 

DEFINIZIONE-, P E ^ IMETRO 

/ P E L t ' l N T E R V E N T O ^ 

D E R N j Z J O N E ^ D E l i c ^ ^ ' ^ ^ ^ 

Il p e r i m e t r o d e l l ' i n t e r v e n t o cos t i tu i sce la base di par tenza del la s t i m a , in q u a n t o de f in i sce i con f i n i de l l ' a t t i v i t à da 

s t i m a r e . 

Nel caso spec i f i co de l serviz io d i M a n u t e n z i o n e Corret t iva, il d i m e n s i o n a m e n t o è e f f e t t u a t o a pa r t i r e dal ca lco lo di una 

base l ine app l i ca t i va , o v v e r o a p a r t i r e da u n va lo re che e s p r i m e la d i m e n s i o n e de l le app l i caz ion i in a m b i t o al s ingo lo 

c o n t r a t t o esecu t i vo . Il ca lco lo di ta le va l o re è e f f e t t u a t o con le m e d e s i m e tecn i che e gl i stessi s t r u m e n t i u t i l i zzat i pe r il 

d i m e n s i o n a m e n t o del s o f t w a r e per i serviz i d i rea l izzaz ione di p o r t a l i , w e b app l i ca t i on e app . Con r i f e r i m e n t o ai §§ 4 . 1 , 

4.2 e 4 .3 , o s s e r v i a m o qu i che si a d o t t a s o s t a n z i a l m e n t e la m o d a l i t à di d i m e n s i o n a m e n t o app l i ca t i vo t r a m i t e F u n c t i o n 

Po in t . Il va l o re o t t e n u t o in t e r m i n i di n u m e r o di FP v iene u t i l i zza to per e f f e t t u a r e u n fo recas t de l le a t t i v i t à di 

m a n u t e n z i o n e , a p p l i c a n d o alla basel ine una q u o t a p e r c e n t u a l e ca lco la ta sul la base de i seguen t i p a r a m e t r i : 

• va lo re de l technical debt o t t e n u t o t r a m i t e il tes t di qua l i t à de l s o f t w a r e , l addove app l i cab i l e (il tes t è e f f e t t u a t o 

m e d i a n t e lo s t r u m e n t o CAST, per l 'anal is i , la m isu raz ione e la ver i f i ca del la qua l i t à tecn ica de l s o f t w a r e ) ; 

• va lo re m e d i o d i d i f e t t o s i t à d e r i v a n t e da l l 'ana l is i del t r e n d di d i f e t t o s i t à del s o f t w a r e ; 

• va lo re m e d i o di d i f e t t o s i t à pe r p r o g e t t i , 

ana logh i da esper ienze de l f o r n i t o r e , 

l a d d o v e i m e t o d i p r e c e d e n t i n o n r i su l t i no 

app l i cab i l i . 

Tal i p a r a m e t r i gene ra l i d e v o n o po i essere 

persona l i zza t i in f unz i one de l c o n t e s t o 

t e c n o l o g i c o . A t i t o l o esemp l i f i ca t i vo possono 

essere r i l evan t i p a r a m e t r i q u a l i : n u m e r o s i t à di 

d i f f e r e n t i l inguaggi di p r o g r a m m a z i o n e , 

d i m e n s i o n e DB ( fascia) , e v e n t u a l e presenza d i 

s is temi i n t e g r a t i , b a t c h , n u m e r o s i t à u t e n t i 

i n t e r n i , n u m e r o s i t à u t e n t i es te rn i . 

D !MEN5 I0NE 5 W 

VALORE SERVIZIO / 
MANUTENZIONE C 

C0R3ÌETT1VA l 

MAX DIFETTOSITÀ' 

^ - A-MEDlAPIFmOSITA' 
A 

'&A5EUNE 

T E M P O 

La v a l u t a z i o n e de i p a r a m e t r i sopra espos t i p o r t a alla d e t e r m i n a z i o n e di un de l ta r i s p e t t o al la base l ine che f o rn i sce il 

d i m e n s i o n a m e n t o in iz ia le de l serv iz io d i M a n u t e n z i o n e C o r r e t t i v a . 

Per q u a n t o c o n c e r n e il d i m e n s i o n a m e n t o in iz ia le de l serv iz io di M a n u t e n z i o n e Adeguat iva , il RTI p r o p o n e u n m o d e l l o 

p rev i s iona le basa to su u n ' i n d a g i n e p r e l i m i n a r e che p e r m e t t a d i d e t e r m i n a r e : 

• il c o n t e s t o c o n t r a t t u a l e , o v v e r o ad es. l 'es istenza o m e n o di a t t i v i t à e servizi a f f i da t i a f o r n i t o r i te rz i de l la PA; 
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• i p a r a m e t r i legat i a: 

° c a m b i a m e n t o de l le t e c n o l o g i e r i spe t t o al le spec i f i che p i a t t a f o r m e in a m b i t o al s is tema o g g e t t o de l C o n t r a t t o 

Esecut ivo e po l icy de l le s ingole A m m i n i s t r a z i o n i r e l a t i v a m e n t e al la ges t i one di ta le c a m b i a m e n t o t e c n o l o g i c o ; 

D c a m b i a m e n t o de l le n o r m a t i v e , t e n e n d o c o n t o de l peso che ta le c a m b i a m e n t o p u ò ave re a l l ' i n t e r n o de l l o 

spec i f ico c o n t e s t o app l i ca t i vo (ad es. per una A p p di ges t i one f iscale si p u ò ipo t izzare un a l t o i m p a t t o d e r i v a n t e 

dal c a m b i a m e n t o de l le n o r m a t i v e , m e n t r e A p p di t i p o i n f o r m a t i v o o t u r i s t i co p o t r e b b e r o sub i r e r a r a m e n t e 

i m p a t t i da m u t a m e n t i d i n o r m a t i v a ) ; 

° c a m b i a m e n t o o rgan i zza t i vo d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t e . 

I t r e p a r a m e t r i di c a m b i a m e n t o t ecno log i co , de l le n o r m a t i v e e o rgan izza t i vo d e v o n o essere m u t u a m e n t e pesa t i di vo l t a 

in v o l t a , po i ché il peso re l a t i vo di c iascuno di essi p u ò va r ia re in f u n z i o n e de l l o spec i f ico d o m i n i o app l i ca t i vo . 

Processo di erogazione del servizio 

Con r i f e r i m e n t o al le best practice de l framework ITIL, il p rocesso di ges t i one d i una r ich ies ta d i M a n u t e n z i o n e Co r re t t i va 

o Adegua t i va è s t r u t t u r a t o c o m e schemat i zza to nel la f igura seguen te . 

Nel d e t t a g l i o : 

• Ricezione r i ch ies ta dag l i u t e n t i e reg is t raz ione t r a m i t e Serv ice Desk sul t o o l d i T icket T rack ing ( s t a to : ape r t a ) 

• Anal isi de l la r i ch ies ta ( s ta to a p e r t a - in l avo raz ione ) : 

D nel caso non vi s iano t u t t e le i n f o r m a z i o n i necessar ie per p r o c e d e r e con l 'anal is i , si r i ch iede il c o m p l e t a m e n t o 

d e l l ' i n f o r m a z i o n e in m o d a l i t à c o n t i n u a ; 

D se invece sono p r e s e n t i t u t t e le i n f o r m a z i o n i necessar ie , l ' issue v i ene inser i ta sul s is tema d i T icke t T rack ing con 

assegnaz ione del la p r i o r i t à d ' i n t e r v e n t o e la s t ima speci f ica de i t e m p i p rev is t i di r i so luz ione , e f f e t t u a t a 

a d o t t a n d o la stessa m e t o d o l o g i a d i base a d o t t a t a per l 'assessment in iz ia le ; 

• Assegnaz ione de l le r isorse p iù a d e g u a t e pe r e f f e t t u a r e la mod i f i ca sul c o m p o n e n t e s o f t w a r e (S ta to : assegnata - in 

l avo raz ione ) ; 

D nel caso di u t i l i zzo d i m e t o d i agil i di sv i l uppo o del la m e t o d o l o g i a DevOps nel la sua in te rezza , assoc iaz ione del la 

r i so luz ione ad u n o o a n " s p r i n t " c o r r i s p o n d e n t i ; 

° anal is i de l lo s to r i co per i n d i v i d u a r e de i p u n t i di c o n f l i t t o e d e t e r m i n a r e l ' even tua le necess i tà d i az ion i 

p r e v e n t i v e ; 

• Esecuz ione in tervento d i sv i l uppo , tes t e d e p l o y del la so luz ione 

• Accet taz ione: 

° in caso di a c c e t t a z i o n e da pa r te d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , a g g i o r n a m e n t o d e l l ' i n f o r m a z i o n e sul s i s tema d i T icket 

T rack ing e ch iusu ra de l la r ich iesta ( s ta to : ch iusa) ; 

° in caso di n o n acce t t az ione da pa r te d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , a t t i v a z i o n e d i un n u o v o i ter . 

Nel la d e t e r m i n a z i o n e de l le p r i o r i t à , il Responsab i le M A C e M A D e f f e t t u a un 'ana l i s i m u l t i d i m e n s i o n a l e c o n s i d e r a n d o 

a n c h e i seguen t i p a r a m e t r i : 

• n u m e r o di u t e n t i che u t i l i zzano la app l i caz ione ; 

• t i po l og i a e p ro f i l o deg l i u t e n t i ; 

• i m p a t t o nel caso di c a d u t e de l s i s tema; 

• o b i e t t i v i s t ra teg ic i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

Per l ' i m p l e m e n t a z i o n e de l la so luz ione , nel PALM p r o p o s t o per l ' e rogaz ione de i serv iz i , si app l i ca la m e t o d o l o g i a DevOps , 

desc r i t t a nel la pa r te i n t r o d u t t i v a al p resen te c a p i t o l o (cfr . § 4) . In base al le es igenze spec i f i che de l l e A m m i n i s t r a z i o n i o 

in base ai r i su l ta t i de l l ' ana l i s i p r e l i m i n a r e , è poss ib i le c o m u n q u e o p t a r e per l 'uso di m e t o d o l o g i e t r a d i z i o n a l i . In una 

logica DevOps, la ges t i one de l le a t t i v i t à di M a n u t e n z i o n e Cor re t t i va e A d e g u a t i v a e r o g a t e dal RTI r i e n t r a n e l l ' o t t i c a Agile 

de l Continuous Integration e Deployment. L 'approcc io , c o m e i l l us t ra to nei p r e c e d e n t i pa rag ra f i , p e r m e t t e ai t e a m de l 

RTI d i m in im i zza re i r ischi e m a n t e n e r e a l t i l ivel l i di s icurezza e sca lab i l i tà . A d o t t a n d o il m e t o d o agi le de l p a r a d i g m a 

DevOps , per il passaggio in p r o d u z i o n e de l la re la t iva so luz ione la issue p u ò essere lavo ra ta in n d i ve rse a t t i v i t à di 

s v i l u p p o , a seconda del la comp less i t à rea l izzat iva. Le m o d i f i c h e n o n si r i f l e t t o n o u n i c a m e n t e sul cod i ce , m a anche su 

l i b re r ie ed a l t re r isorse che p o s s o n o c reare d i p e n d e n z e e po tenz ia l i c o n f l i t t i . O g n u n a di esse sca tur isce in una ve rs ione 

de l l ' app l i caz i one ges t i ta t r a m i t e il S is tema di C o n t r o l l o de l le Vers ion i (GIT). 

D o p o la fase di tes t , il RTI p r o v v e d e ad assemb la re il cod i ce e r i lasc iar lo a t t r a v e r s o s t r u m e n t i d i d e p l o y a u t o m a t i c i (Chef, 

P u p p e t ) p r o d u c e n d o c o n t e s t u a l m e n t e le m i s u r e del la va r i az ione del la base l ine app l i ca t i va . 
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Strumenti a supporto 

Per i serviz i e roga t i on premise, gli s t r u m e n t i u t i l izzat i da l RTI sono que l l i f o rn i t i d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

Nel caso l ' A m m i n i s t r a z i o n e n o n d isponesse d i s t r u m e n t i p r o p r i o n o n in tendesse u t i l i zzar l i , il R T I propone l 'uso as a 

Serv ice degli s t rument i di Project and Appl icat ion Lifecycle M a n a g e m e n t (PALM) (c f r .§ 4 ) . 

S E R V I Z I O P I 

C O N P U Z I O N E 

A P P L I C A T I V A 

R E 5 P 0 N 5 A & I L E TimCO 

D E L S E R V I Z I O DI 

CONDUZIONE APPLiaTlVA 

P M O 

C o m e si è v i s to , in pa r t i co la re nel la fase d i assessment in iz ia le ci si avva le di s t r u m e n t i di anal is i s ta t ica de l cod i ce al f i n e 

di v a l u t a r e il technical deht. I no l t r e , c o m e si ev ince dal p rocesso r a p p r e s e n t a t o in p recedenza , le a t t i v i tà in a m b i t o 

p r e v e d o n o nel worst case l 'u t i l i zzo d i t u t t i gli s t r u m e n t i c i t a t i pe r lo sv i l uppo , a p a r t i r e da l s is tema d i Issue Tracking, pe r 

passare agl i s t r u m e n t i d i s t ima , a que l l i di Continuous Deploy e Continuous Integration e di tes t . 

La t r acc ia tu ra a l l ' i n t e r n o de l s i s tema di issue tracking c o n s e n t e d i m a p p a r e in q u a l u n q u e m o m e n t o lo s t a t o de l la 

r ich ies ta e s to r i c izzarne le i n f o r m a z i o n i e la r i so luz ione al f i n e d i i n c r e m e n t a r e il know-how dei t e a m di l avo ro . 

Il s is tema r e n d e i no l t r e poss ib i le una adegua ta v is ib i l i tà pe r l ' A m m i n i s t r a z i o n e deg l i s ta t i di a v a n z a m e n t o de l le var ie 

a t t i v i t à , p r o d u c e n d o o p p o r t u n o r e p o r t i n g a g e v o l m e n t e d i s pon i b i l e anche in o t t i ca d i open government dei p rocess i di 

s v i l u p p o e m a n u t e n z i o n e . Si r i co rda , de l res to , che gl i s t r u m e n t i PALM de l RTI sono o p p o r t u n a m e n t e i n t e g r a t i , in t e r m i n i 

d i poss ib i le v is ib i l i tà dei l o ro r i su l t a t i , a l l ' i n t e r n o del Por ta le d i G o v e r n o e Ges t i one de l la f o r n i t u r a (cfr. §5.2) . 

4 .6.2 Servizio di conduz ione appl icat iva 

Il serv iz io d i Conduz ione App l i ca t i va sul le ges t ion i d i s i t i , p o r t a l i , app l i caz ion i w e b e a p p c o m p r e n d e un i ns ieme di a t t i v i t à 

d iverse da erogars i on premise p resso le A m m i n i s t r a z i o n i . Di conseguenza , l ' app rocc io o rgan i zza t i vo p r o p o s t o da l RTI è 

o r i e n t a t o a mass imizzare la qua l i t à de l serv iz io , in t e r m i n i d i a d a t t a m e n t o ai d ivers i c o n t e s t i ed al le d iverse es igenze 

espresse da c iascuna A m m i n i s t r a z i o n e , t e n e n d o anche in cons ide raz i one le ca ra t t e r i s t i che s t r u t t u r a l i , d i m e n s i o n a l i e d 

o rgan izza t i ve . 

Organizzazione del servizio 

Sulla base de i d r i ve r s t ra teg ic i sop ra espos t i e in ana log ia con il serv iz io d i M a n u t e n z i o n e Co r re t t i va ed A d e g u a t i v a , 

l ' o rgan izzaz ione p r o p o s t a dal RTI ne l serv iz io d i c o n d u z i o n e app l i ca t i va si s t r u t t u r a nei seguen t i r i f e r i m e n t i : 

• Responsab i l e Tecn ico del Serviz io di 

Conduz ione Appl icat iva, è il r e f e r e n t e de l 

serv iz io responsab i le de l la acqu is iz ione, 

va l u t az i one , p ian i f i caz ione ed esecuz ione di 

t u t t e le a t t i v i t à r i ch ies te d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

• T e a m Opera t ivo ; è il g r u p p o di specia l is t i che 

i n t e r v i e n e ne l lo s v o l g i m e n t o de l le a t t i v i t à 

c o l l a b o r a n d o sin dal la fase d i v a l u t a z i o n e de l le 

r i ch ies te di serv iz io s ino alla 

i m p l e m e n t a z i o n e / e r o g a z i o n e de l l o s tesso; 

i ns ieme al P M O , in caso di i n t e r v e n t i sul 

s o f t w a r e , p r o d u c e m isu re e m a t e r i a l e per la 

va r i az ione del la basel ine app l i ca t i va . 

• T e a m di in tervento rapido; p o o l d i r isorse che 

i n t e r v i e n e on demand, g a r a n t e n d o s u p p o r t o 

spec ia l i zza to . 

Il Responsab i le Tecn ico de l serv iz io è s u p p o r t a t o da una s t r u t t u r a di P M O in g rado di f o r n i r e u n s u p p o r t o o p e r a t i v o e 

m e t o d o l o g i c o i n e r e n t e t u t t e le t e m a t i c h e d i Program&Project Management e di m i s u r a z i o n e e ges t i one de l la base l ine 

(cfr. § 4.2) a t t r a v e r s o una f i gu ra d e d i c a t a . 

Nel m o d e l l o p r o p o s t o dal RTI, al f i ne d i ga ran t i r e la mass ima ef f icac ia e qua l i tà de l serv iz io e r o g a t o , il responsab i le de l la 

C o n d u z i o n e che segue la fase d i presa in car ico d i u n d e t e r m i n a t o a m b i t o a p p l i c a t i v o / t e c n i c o - s i s t e m i s t i c o è lo s tesso 

che ne g o v e r n e r à la ges t ione e che ne seguirà l ' even tua le t r a s f e r i m e n t o del k n o w - h o w . 

Assessment e stima del servizio 

Per c iò che c o n c e r n e l ' app rocc io e gl i s t r u m e n t i per l ' a s s e s s m e n t v o l t o al d i m e n s i o n a m e n t o de l serv iz io di C o n d u z i o n e 

App l i ca t i va per un C o n t r a t t o Esecut ivo , il RTI p r o p o n e u n m o d e l l o p rev is iona le c o s t r u i t o s e c o n d o la m e t o d o l o g i a già 

i l l us t ra ta con r i f e r i m e n t o alla s t ima de l serv iz io di m a n u t e n z i o n e c o r r e t t i v a ed a d e g u a t i v a , ed a r t i c o l a t o r i s p e t t o ai s ingo l i 

a s p e t t i de l serv iz io , a l lo scopo di i n d i v i d u a r e , per c iascuna t i po l og i a di a t t i v i t à nel la q u a l e si a r t i co la la C o n d u z i o n e 

app l i ca t i va , una ser ie d i driver e d i p a r a m e t r i d i v a l u t a z i o n e cons i s ten t i e ver i f i cab i l i . Le a t t i v i t à di c o n d u z i o n e app l i ca t i va 

possono i n f a t t i essere r a g g r u p p a t e in t r e m a c r o - a r e e : 

4 . P resa in car ico di nuove funzional i tà in eserc iz io : t a l e a t t i v i t à v iene e f f e t t u a t a sia in fase d i a t t i vaz i one de l serv iz io 

che di n u o v i r i lasci 

CENTRI Di 
COMPETEZNZA 

TEAM 
OPERATIVO 

TEAM PI 
INTERVENTO RAPIPO 

CENTRI Pi 
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RICHIE5TAPI 

ATTIVITÀ 

P R E S A IN 

CARICO 

GiESTlONE 

FUMZlONALrrÀE 

CONFIGURAZIONE 

SUPPORTO E 

ASSISTENZA 

5. At t iv i tà di gest ione funzional i tà e conf igurazione in 

eserc iz io , c o m p r e n s i v a anche de l le a t t i v i t à di 

pianif icazione, esecuz ione e monitoraggio 

6. Att iv i tà di suppor to agli utenti ed Help desk , 

comprens i va de l le a t t i v i t à di a f f i a n c a m e n t o per il 

t r a s f e r i m e n t o del k n o w h o w . 

Con r i f e r i m e n t o al la r i pa r t i z i one del serv iz io ne l le t re 

m a c r o - a r e e sopra i n d i v i d u a t e , il m o d e l l o p rev is iona le è a r t i c o l a t o c o m e segue. 

Avvio e presa in car ico di nuove funzional i tà in eserc iz io : 

• ver i f ica del la p ian i f i caz ione degl i sv i l upp i e de l le m a n u t e n z i o n i p rev i s te ne l l ' o r i z zon te t e m p o r a l e del c o n t r a t t o ; 

• a t t r i b u z i o n e d i una scala di pesi (del t i p o basso, m e d i o , a l t o , a l t i ss imo) al le d i ve rse a t t i v i t à p i an i f i ca te ; 

• d i m e n s i o n a m e n t o comp less i vo t r a m i t e s o m m a pesata de l le s ingo le a t t i v i t à ; 

• in a l t e rna t i va alla m o d a l i t à espressa ai p u n t i p r e c e d e n t i , d i m e n s i o n a m e n t o p rev i s iona le s ta t i s t i co sul la base del la 

ver i f ica de i da t i s to r i c i , qua lo ra d i spon ib i l i . 

Gest ione appl icat iva cor ren te , che inc lude la ges t i one de l le f unz iona l i t à e de l le c o n f i g u r a z i o n i in esercìz io, la 

p ian i f i caz ione f u n z i o n a l e , le schedu laz ion i b a t c h , l ' i n t r o d u z i o n e di n u o v i s o f t w a r e di base, il t r a s f e r i m e n t o di i<now-how 

f unz iona le , app l i ca t i vo e t ecn i co -s i s tem is t i co ed il m o n i t o r a g g i o de i s i s tem i : 

• ver i f ica de i m a n u a l i o p e r a t i v i e del la d o c u m e n t a z i o n e che t racc ia le a t t i v i t à r i c o r r e n t i de i t e a m de l RTI, e 

d e t e r m i n a z i o n e de l le f unz iona l i t à e de l le o p e r a z i o n i c o r r e n t i e s t ima de i seguen t i p a r a m e t r i : n u m e r o de l l e 

app l i caz ion i da ges t i re , o m o g e n e i t à de l le app l i caz ion i e de l le bas i -da t i , il bac ino di u tenza , il n u m e r o d i back -up da 

e f f e t t u a r e ne l t e m p o e la lo ro d i m e n s i o n e , il t e m p o di r i p r i s t i no de i res to re de l le bas i -da t i per app l i caz ione , le 

ca ra t t e r i s t i che deg l i s t r u m e n t i di ges t i one a d i spos iz ione del t e a m d i c o n d u z i o n e ; 

• app l i caz ione d i driver q u a n t i t a t i v i da l le d iverse var iab i l i e c lass i f icaz ione de l le f unz iona l i t à in base ad una scala di 

pesi (basso, m e d i o , a l t o , a l t i ss imo) ; 

• d i m e n s i o n a m e n t o comp less i vo t r a m i t e d i m e n s i o n a m e n t o pesa to de l le d iverse f unz iona l i t à ed o p e r a z i o n i . 

Suppor to agli utent i ed help desk: 

• ver i f ica de l n u m e r o deg l i u t e n t i e de l la f r equenza de l le c h i a m a t e ; 

• c lass i f icaz ione de l le t i p o l o g i e d i a t t i v i t à lega te al le d iverse r i ch ies te secondo una scala d i pesi ( semp l i c i , m e d i e , 

comp lesse ; m o l t o comp lesse ) ; 

• d e t e r m i n a z i o n e de l d i m e n s i o n a m e n t o de l serv iz io t r a m i t e ca lco lo p o n d e r a t o dei p a r a m e t r i p r e c e d e n t i . 

Processo di erogazione dei servizio 

L' ins ieme de l le a t t i v i t à di c o n d u z i o n e app l i ca t i va è pe r sua n a t u r a va r iab i l e e con c a r a t t e r i s t i c he d i f r a m m e n t a z i o n e de l le 

a t t i v i t à , in q u a n t o d e v e r i s p o n d e r e ad una va r ie tà d i r i ch ies te e ges t i re sia a t t i v i t à spec i f i che on demond, sia a t t i v i t à 

/ sn^via««w.t«E«T ( s n i v i a 5 ™ ™ 4 ) \ ^1 r i c o r r e n t i . T u t t a v i a è poss ib i le i n d i v i d u a r e un p e r c o r s o 

\ - . / p rocess ivo fra le d iverse c o m p o n e n t i de l serv iz io , che v i ene ben 

ind i r i zza to a d o t t a n d o le bes t practices ITIL , su cui il RTI basa 

l ' e rogaz ione d i servizi d i ques ta t i p o l o g i a . In ta le o t t i c a , il 

serv iz io di Conduz ione App l i ca t i va è v i s to c o m e la ges t i one d i 

un serv iz io che i m p l e m e n t a il Continuai Service Improvement e 

che a t t r ave rsa i d ivers i a s p e t t i d e l l ' A L M . 

Po iché il serv iz io d i C o n d u z i o n e App l i ca t i va v i ene e r o g a t o in 

m o d a l i t à o n p r e m i s e , il m o d e l l o o p e r a t i v o de l RTI è a d e g u a b i l e 

5 U P P 0 R T 

<: APPLICATIOM MANAGEMENT :> 
al le m e t o d o l o g i e e agl i s t r u m e n t i d i spon ib i l i p resso le A m m i n i s t r a z i o n i , secondo i p r i nc i p i ITIL di o t t i m i z z a z i o n e de l 

serv iz io , i n n a l z a m e n t o del la pe rcez ione de l va l o re e c o n t i n u a i serv ice i m p r o v e m e n t . 

Presa in car ico di nuove funzional i tà in eserc iz io 

Nel la fase di presa in car ico di n u o v e f u n z i o n a l i t à il RTI app l ica il p r o p r i o m e t o d o p e r la ges t i one di i m p a t t o de l le 

m o d i f i c h e , il qua le desc r i ve il p rocesso per d e t e r m i n a r e l ' i m p a t t o sul le app l i caz ion i : 

r i cez ione de l la r i ch ies ta di passaggio in eserc iz io di n u o v e f u n z i o n a l i t à e de l le m o d i f i c h e c o n s e g u e n t i ; 

anal is i d e l l ' i m p a t t o del la mod i f i ca sul Serv iz io c o r r e n t e ; 

anal is i e e v e n t u a l e r i de f i n i z i one deg l i SLA, a d a t t a n d o i va lo r i o b i e t t i v i e le sogl ie d i c o n f o r m i t à ; 

s t ima d e l l ' a t t i v i t à e, in caso di necess i tà , r i d i m e n s i o n a m e n t o de l t e a m d i l avo ro ; 

c o m u n i c a z i o n e p r e v e n t i v a del la m o d i f i c a a t u t t i i t e a m c o i n v o l t i ( M A C , C o n d u z i o n e App l i ca t i va , ecc. ) ; 

esecuz ione de l la m o d i f i c a ; 
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• r i lascio del la d o c u m e n t a z i o n e del la mod i f i ca e in pa r t i co l a re deg l i a g g i o r n a m e n t i de l le p r o c e d u r e di g e s t i o n e 

c o r r e n t e de l le f unz iona l i t à in eserc iz io e degl i e l e m e n t i i n f o r m a t i v i necessar i ad e roga re c o r r e t t a m e n t e il serv iz io di 

s u p p o r t o agl i u t e n t i . 

Att iv i tà di gest ione funzional i tà e conf igurazione 

Le a t t i v i t à di ges t i one de l le f unz iona l i t à c o r r e n t i ed i con f i gu raz i one de l le app l i caz ion i s o n o ges t i te s e c o n d o la s e g u e n t e 

logica di p rocesso: 

• la p ian i f i caz ione f u n z i o n a l e de l serv iz io è real izzata in fase d i presa in car ico sul la base de l l ' assessmen t in iz ia le e, in 

segu i t o , c o n t i n u a m e n t e agg io rna ta sul la scor ta de l le r i ch ies te p r o v e n i e n t i da l l ' i ng resso in eserc iz io d i n u o v e 

funz iona l i t à o da l le m o d i f i c h e d i f unz iona l i t à es i s ten t i , n o n c h é sulla base de l le es igenze d i m o d i f i c a , 

p a r a m e t r i z z a z i o n e ed i n t e r v e n t o p r o v e n i e n t i dag l i u t e n t i a t t r a v e r s o il s u p p o r t o di he lp desk; 

• l ' a g g i o r n a m e n t o c o n t i n u o imp l i ca che il t e a m di c o n d u z i o n e ha s e m p r e a d i spos i z ione una prec isa s c h e d u l a z i o n e 

de l le a t t i v i t à c o r r e n t i da real izzare e, i n o l t r e , è in g r a d o di a l locare d i n a m i c a m e n t e r isorse - e v e n t u a l m e n t e 

agg iun t i ve ove necessar io - per l 'esecuz ione di task agg iun t i v i o i m p r e v i s t i , qua l i ad e s e m p i o r i so luz ione di r i ch ies te 

u t e n t e , r i p r i s t i no di basi da t i o m o d i f i c h e di t abe l l e di cod i f i ca ; 

• il p rocesso d i c o n t i n u a i serv ice i m p r o v e m e n t a t t i v a t o per il serv iz io assicura i no l t r e che c iascun e l e m e n t o i nse r i t o 

ne l le a t t i v i t à c o r r e n t i venga o p p o r t u n a m e n t e d o c u m e n t a t o e c o r r e t t a m e n t e ges t i t o e, i n o l t r e , che si ve r i f i ch i la sua 

coerenza comp less iva con i process i in essere. In pa r t i co la re , c iò p u ò c o m p o r t a r e la f o r m u l a z i o n e di p r o p o s t e d i 

o t t im i zzaz ione e semp l i f i caz ione de l le a t t i v i t à c o r r e n t i . 

Att iv i tà di suppor to agli utenti 

Il serv iz io di s u p p o r t o agl i u t e n t i è rea l izzato dal RTI secondo le m e t o d i c h e sugger i te dal p rocesso ITIL d i Serv ice Desk. 

Le m o d a l i t à c o n c r e t e d i e rogaz ione di ta le serv iz io d i p e n d o n o da l c o n t e s t o spec i f i co d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t e e 

da l la e v e n t u a l e d i spon ib i l i t à di s t r u m e n t i n o n c h é di p rees i s ten t i serviz i di He lp desk di p r i m o l ive l lo . F e r m o r e s t a n d o che 

u n ' a m p i a descr iz ione d i una ana logo processo di ges t i one di He lp desk è p r o p o s t a , in a l t r o c o n t e s t o , nel § 3 . 4 , è 

i m p o r t a n t e s o t t o l i n e a r e c o m e il s u p p o r t o a l l ' u tenza necessar io n e l l ' a m b i t o del la c o n d u z i o n e app l i ca t i va d e b b a essere 

al t e m p o s tesso: 

• r e g o l a t o da un processo di ges t i one ben s t r u t t u r a t o ( r icezione e c lass i f icaz ione de l la r i ch ies ta , sua c lass i f i caz ione, 

va l u t az i one , de f i n i z i one de l le m o d a l i t à di r i so luz ione ed e v e n t u a l e p rocesso di esca la t ion verso a l t r i serv iz i , 

esecuz ione e ch iusura d e l l ' i n t e r v e n t o ) ; 

• ges t i t o in m o d o p r o a t t i v o e o r i e n t a t o al c o n t i n u o e f f e t t i v o t r a s f e r i m e n t o di conoscenza ve rso gli u t e n t i . 

Da to che si t r a t t a di u n serv iz io nel qua le le m o d a l i t à d i re laz ione con gli u t e n t i f ina l i sono essenzia l i e c r i t i che , le 

ca ra t t e r i s t i che di d e t t a g l i o di ques ta c o m p o n e n t e de l serv iz io sa ranno i m p l e m e n t a t e , per c iascun C o n t r a t t o Esecut ivo , 

c o n c o r d a n d o s t r u m e n t i e process i di e rogaz ione con l ' A m m i n i s t r a z i o n e , in m o d o da ass icurare il m ig l i o r r i s u l t a t o e da 

g a r a n t i r e il c o r r e t t o a d a t t a m e n t o al le m o d a l i t à o p e r a t i v e d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

Strumenti a supporto 

Gli s t r u m e n t i u t i l i zza t i per f o r n i r e il serv iz io on premise di C o n d u z i o n e App l i ca t i va s o n o que l l i f o r n i t i 

d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

Nel caso l ' A m m i n i s t r a z i o n e n o n d i sponga di s t r u m e n t i p r o p r i o n o n in tendesse u t i l i zza r l i , il R T I p r o p o n e l 'uso as a 

Serv ice deg l i s t r u m e n t i d i P ro jec t a n d A p p l i c a t i o n L i fecyc le M a n a g e m e n t ( P A L M ) (cf r .§ 4 ) . 

La t r acc ia tu ra a l l ' I n t e rno de l s i s tema di issue tracking c o n s e n t e di m a p p a r e in q u a l u n q u e m o m e n t o lo s t a t o del la 

r i ch ies ta e s to r ic izzarne le i n f o r m a z i o n i al f ine anche di i n c r e m e n t a r e il k n o w - h o w d i s pon i b i l e ai t e a m di l avo ro . Il s i s tema 

r e n d e i n o l t r e poss ib i le una a d e g u a t a v is ib i l i tà per l ' A m m i n i s t r a z i o n e deg l i s ta t i d i a v a n z a m e n t o de l le va r i e a t t i v i t à , 

p r o d u c e n d o o p p o r t u n o r e p o r t i n g a g e v o l m e n t e d i s pon i b i l e a n c h e in o t t i ca di o p e n g o v e r n m e n t dei p rocess i d i s v i l u p p o 

e m a n u t e n z i o n e . Si r i co rda , de l res to , che gl i s t r u m e n t i PALM del RTI s o n o i n teg ra t i a l l ' i n t e r n o de l Por ta le G o v e r n o e 

G e s t i o n e del la f o r n i t u r a (cfr . §5 .2) . 

4 . 6 . 3 Servizio di Suppor to Special ist ico 

Sulla base del la a m p i a e qua l i f i ca ta esper ienza m a t u r a t a in p r o g e t t i ad e leva ta " t r a s f o r m a z i o n e " t e c n o l o g i c a , il RTI ha 

i d e n t i f i c a t o c i n q u e f a t t o r i d i successo per l ' e rogaz ione d i un e f f i cace ed e f f i c i en te serv iz io di s u p p o r t o spec ia l i s t i co : 

• p iena e rapida c o m p r e n s i o n e de l l ' es igenza m a n i f e s t a t a d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e 

• tempest iv i tà d'ingaggio de l le m ig l i o r i r i sorse spec ia l izzate sulla spec i f ica t e m a t i c h e r i ch ies ta sia essa t e c n o l o g i c a , 

f unz i ona le , a m m i n i s t r a t i v a , di p rocesso , ecc. 

• trasversal i tà ne l la ges t i one d e l l ' i n t e r v e n t o g e n e r a n d o va l o re a g g i u n t o dal la m u l t i l a t e r a l i t à de i p u n t i di v ista e de l le 

c o m p e t e n z e d i spon ib i l i . 

• capi ta l izzazione pe r le a m m i n i s t r a z i o n i del know how (esper ienze , c o m p e t e n z e , bes t p rac t i ce , ecc.) de l RTI 

• condiv is ione i m m e d i a t a de l n u o v o know how m a t u r a t o n e l l ' i n t e r v e n t o . 
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Sulla base d i ta l i driver il RTI ha m o d e l l a t o una speci f ica " c o n f i g u r a z i o n e " de l le d i m e n s i o n i p r o g e t t u a l i (o rgan izzaz ione , 

m e t o d o l o g i e , s t r u m e n t i , t ecn i che , ecc.) in g rado d i ass icurare e leva ta q u a l i t à , e f f icac ia e d e f f i c ienza agli i n t e r v e n t i . 

Modello organizzativo 

SERVIZIO Di SUPPORTO 
SPECIALISTICO 

RE5P0H5WMLE TtrHlCO 
DEL SERVIZIO 

PMO 

R E F E R E N T E 

r̂̂ vlTÀI 
CJ^]Ì R E F E R E N T E 

^ -^ - 'ATTIV ITÀ2 

CENTRIPI 
coMprrEZMZA 

Il m o d e l l o o rgan izza t i vo del s u p p o r t o spec ia l is t ico è 

s t r u t t u r a t o per va lo r izzare al m a s s i m o la 

c o m p r e n s i o n e de l l 'es igenza e la cond i v i s i one de l la 

conoscenza m a t u r a t a con t u t t i gl i a l t r i t e a m 

p r o g e t t u a l i sia i n t r a - A m m i n i s t r a z i o n e che in te r -

A m m i n i s t r a z i o n i . In pa r t i co la re : 

• Responsabile Tecnico del servizio di Supporto 
specialistico (RSSj: è il r e f e r e n t e un ico de l le 

a t t i v i t à r i ch ies te . Gove rna e m o n i t o r a t u t t o il 

p rocesso dal la i den t i f i caz ione e c o m p r e n s i o n e 

de l l 'es igenza s ino alla d i f f u s i o n e de l le teasson 

leorned dagl i i n t e r v e n t i e f f e t t u a t i . 

• Referente attività (RA): v i ene i n d i v i d u a t o sulla 

base de l la speci f ica r ich ies ta . 

• Team Supporto Specialistico (TSS): è il g r u p p o di 

specia l is t i che v iene messo a d i spos iz ione dal RTI 

pe r l ' ob i e t t i vo spec i f ico . Tali Specia l is t i si r a f f r o n t a n o c o s t a n t e m e n t e c o n i Cen t r i di C o m p e t e n z a e di Eccel lenza per 

l ' i nd i v i duaz ione d i so luz ion i di avangua rd ia . 

• Team di intervento rapido (TIR): è il p o o l di r isorse spec ia l i s t i che dei Cent r i di C o m p e t e n z a ingagg ia to a s u p p o r t o 

del TSS in caso di necess i tà . 

Metodologie, processi e strumenti 

Ne l l ' e rogaz ione de l serv iz io di s u p p o r t o spec ia l is t ico il RTI segue la m e t o d o l o g i a di segu i to r a p p r e s e n t a t a : 

TEAM SUPPORTO TEArA SUPPORTO 
SPECIALISTICO l ^ SPECIALISTICO 2 

ctu-m DI 

TEAM P I 
INTERVENTO RAP1P0 

ANALISI-E 
COMPRENSIONE 

-CUMENSlONAMEilrO^ 
DEL^ERVIZJO K,. 

.STRUTTURAZIONE 
DEL" 6DL , 

EROaAZJONEDEL 
SERVIZJO^ , 

MONfTORlNat' 
REVIEW 

ANALISI E (:0MPREN5I0NEPELL'E51G»ENZA 

-̂ 5 i 
"^^ACCpjTTA-

DELUESia ENZ.A ^ 
•DEr=iNi£iONE^r-S^ 
^PERIM E j R q 

A l l ' i n t e r n o de l le fasi de l la m e t o d o l o g i a v e n g o n o esegu i t i p rocess i s t r u t t u r a t i in g rado di ass icurare q u a l i t à , e f f i cac ia ed 

e f f i c ienza al le a t t i v i t à . Le p r i m e d i esse v e r r a n n o esegu i te sia in fase di os5e5smenf in iz ia le sia a l l ' a t t i vaz ione d i u n o 

spec i f i co o b i e t t i v o / a t t i v i t à a va l le de l l ' a t t i vaz i one de i servizi di s v i l uppo e MEV prev is t i nel la f o r n i t u r a . In pa r t i co l a re per 

ta l i fasi si e v i d e n z i a n o a lcune spec i f i che a t t i v i t à : 

Ana l i s i e c o m p r e n s i o n e d e i r e s i g e n z a : o b i e t t i v o di ta le fase è 

q u e l l o di ass icurare la p iena c o m p r e n s i o n e de l l ' es igenza 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . La fase si c o m p o n e d i : 

• Raccol ta de l l ' es igenza : in fase di a t t i vaz i one de l serv iz io 

a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , il Responsab i le de l Serv iz io, s u p p o r t a t o 

da r e f e r e n t i di t e m a t i c a e / o d i p r o d o t t o i den t i f i ca t i sul la base 

del la spec i f ic i tà de l la r i ch ies ta , p r o v v e d e alla " r a c c o l t a " 

de l l ' es igenza del Serv iz io. In gene ra le , il Responsab i le de l 

Serviz io agisce su base rea t t i va m a a n c h e p r o a t t i v a , p r e s e n t a n d o a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e t r e n d e o p p o r t u n i t à d e r i v a n t i 

sia dag l i a l t r i serv iz i a t t i v a t i sia dal p res id io cos tan te del c o n t e s t o d i se t t o re e del la t e c n o l o g i a . A s u p p o r t o de l l o 

s v o l g i m e n t o de l le a t t i v i t à il RTI è so l i to u t i l i zzare brainstorming per la gene raz i one d i idee e workshop pe r la 

c o m p r e n s i o n e de l l ' es igenza . 

• De f in i z ione p e r i m e t r o : una vo l t a c o m p r e s a l 'es igenza, la m e t o d o l o g i a p r o p o s t a si ca ra t te r i zza pe r il s u p p o r t o 

a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e nel la d e f i n i z i o n e de l p e r i m e t r o di a t t i v i t à del serv iz io r i ch ies to (es. s u p p o r t o spec ia l i s t i co di 

p r o d o t t o , s u p p o r t o pe r i process i a m m n i s t r a t i v i c o i n v o l t i , t r a s f e r i m e n t o del know-hovj, f o r m a z i o n e , ecc.) . 

A s u p p o r t o d i ta le fase il RTI si avva le de l Por ta le di G o v e r n o e G e s t i o n e del la f o r n i t u r a (r i f . par. § 5.2.1) che c o n s e n t e , 

a n c h e al le A m m i n i s t r a z i o n i , p i e n o accesso al ca ta logo di esper ienze e c o m p e t e n z e m a t u r a t e da il RTI ( i n t r a / i n t e r -

A m m i n i s t r a z i o n i ) qua le s t r u m e n t o sia d i benchmorking di app rocc i e so luz ion i m a anche i n c u b a t o r e di i dee . T r a m i t e la 

sez ione di knowledge sharing, il Responsab i le de l Serviz io m a n t i e n e c o s t a n t e m e n t e a g g i o r n a t o un c a t a l o g o d i 

s o l u z i o n i / e s p e r i e n z e m a t u r a t e per i n c r e m e n t a r e p a t r i m o n i o i n f o r m a t i v o . 
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D i m e n s i o n a m e n t o del serviz io: o b i e t t i v o d i ques ta fase è 

d i m e n s i o n a r e e q u a n t i f i c a r e c o r r e t t a m e n t e il serv iz io ( s u p p o r t a r e 

l ' A m m i n i s t r a z i o n e ne l l ' assessment in iz ia le de l serv iz io o 

d i m e n s i o n a m e n t o de l lo spec i f i co o b i e t t i v o r i ch ies to ) : 

De f in i z ione de i p a r a m e t r i : p a r t e n d o dal p e r i m e t r o di a t t i v i t à del 

serv iz io r i ch ies to il RTI e f f e t t u a una " q u a l i f i c a z i o n e " su t r e d i r e t t r i c i 

per o g n u n a de l le qua l i sa ranno po i d e f i n i t i i re la t iv i d r i ve r d i m i s u r a z i o n e : ambi to appl icat ivo (base l ine in p u n t i f u n z i o n e 

del serv iz io di Sv i l uppo e MEV, D imens ion i DB, n u m e r o s i s tem i , ecc. ) , processi amminist ra t iv i in teressat i ( n u m e r o di 

processi e so t to -p rocess i a m m i n i s t r a t i v i i n te ressa t i , n u m e r o di u t e n t i ( i n te rn i e es te rn i ) s e r v i t i / c o i n v o l t i , e t c ) , 

tecnologia di r i fer imento ( a m b i e n t e t e c n o l o g i c o d i r i f e r i m e n t o , n u m e r o s i t à e a r t i co laz ione de l le c o m p o n e n t i , 

p e r f o r m a n c e , etc. ) 

La q u a n t i f i c a z i o n e dei p a r a m e t r i v iene e f f e t t u a t a t r a m i t e i n c o n t r i con l ' A m m i n i s t r a z i o n e . A s u p p o r t o de l 

d i m e n s i o n a m e n t o de l serv iz io il RTI ut i l izza YAssessment Tool che , p a r t e n d o dal la q u a n t i f i c a z i o n e s t r u t t u r a t a sul la base 

di p a r a m e t r i d i m e n s i o n a l i " s t a n d a r d " r icavat i da l le n u m e r o s e esper ienze m a t u r a t e in p r o g e t t i s im i la r i (es. 

d i m e n s i o n a m e n t o di a t t i v i t à d i t r a s f e r i m e n t o del know how r i s p e t t o a base l ine app l i ca t i va da " t r a s f e r i r e " , ecc. ) , v i ene 

p a r a m e t r i z z a t o e pe rsona l i zza to sul la base de i va lo r i p r o p r i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

INSERIMLNTOOATISERVrZIO 

fUlri inr Pur.:i1uniionii| 

••rniF :rc lAlOfifml- 'irrnmrn:a| ' v i I 
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Ambito AppUottvo E o c e n i AmmlnlMWM 

M- uirnti 
AmbMnirliinatapcsril Nwiwisrtlt 

Strut turaz ione del G r u p p o di lavoro (GdLl : in ta le a m b i t o v iene segu i to un a p p r o c c i o m i r a t o ad a t t i v a r e 

i m m e d i a t a m e n t e lo spec ia l i s ta / i r i c h i e s t o / i (es. specia l is ta nel la ges t ione de l ca ta l ogo app , specia l is ta d i 

p r o d o t t o / t e c n o l o g i a / p i a t t a f o r m a ) e i n f o r m a r e gli spec ia l is t i (del t e a m di i n t e r v e n t o rap ido ) con c o m p e t e n z e in a m b i t o 

e p o t e n z i a l m e n t e " u t i l i " (es. e s p e r t o di t e m a t i c a n e l l ' a m b i t o f u n z i o n a l e de l l 'APP). D u r a n t e t u t t a la fase esecut iva il GdL 

è c o s t a n t e m e n t e in c o n l a t t o con i Tecno logy C o m p e t e n c e Cen te r e i Cen t r i di ecce l lenza per e v e n t u a l i s u p p o r t i e / o 

consu lenze 

Erogazione del serviz io: ne l lo s v o l g i m e n t o del serv iz io di s u p p o r t o spec ia l is t ico il RTI p r e v e d e , in base al le necess i tà , di 

u t i l izzare le m e t o d o l o g i e , s t r u m e n t i e t e c n i c h e p iù a d e g u a t e a l lo spec i f i co o b i e t t i v o : P M I - P M P , Pr ince 2, ITIL, DevOps 

(ri f par . § 4 ) , G a n t t , SAL, Issue Log T e m p l a t e , Risk m a t r i x T e m p i a l e , Event log T e m p i a l e , ecc. 

In p a r t i c o l a r e pe r il s u p p o r t o spec ia l is t ico in t e r m i n i di process i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e ve r rà u t i l i zza ta T r a n s f o r m ® ; 

m e t o d o l o g i a p r o p r i e t a r i a d i PwC che, già u t i l i zzata con successo in n u m e r o s e ed ana loghe espe r ienze , si ca ra t te r i zza pe r 

la v ista un i ta r i a con cu i v e n g o n o a f f r o n t a t e t u t t i le d i m e n s i o n i d i un 'o rgan i zzaz ione e n f a t i z z a n d o le co r re l az i on i e i 

possib i l i i m p a t t i di un p e r c o r s o d i t r a s f o r m a z i o n e . T rans fo rm® è s t r u t t u r a t a in fasi p r o g e t t u a l i ( S t r a t e g y M s s e s s , Design, 

Construct, Implement, Operate&Review), d i m e n s i o n i de l c a m b i a m e n t o {Process, People, Technology, ecc.) e a t t i v i t à di 

ges t i one de l c a m b i a m e n t o {Integrated Progromme & Benefits Management e I n t e g r a t e d Change M a n a g e m e n t & 

C o m m u n i c a t i o n s ) . In base al le spec i f i che es igenze la m e t o d o l o g i a v iene " r i t a g l i a t a " sul le d i m e n s i o n i d i r e t t a m e n t e 

c o i n v o l t e e su que l l e i m p a t t a t e 

T r a m i t e il s i s tema di knowiedge sharing, il g r u p p o di l avo ro de il RTI po t rà c o s t a n t e m e n t e a t t i n g e r e a t u t t e le 

c o m p e t e n z e / e s p e r i e n z e m a t u r a t e (sia in t ra e In ter A m m i n i s t r a z i o n i ) c r e a n d o così c o s t a n t e s inerg ia t ra t u t t e le r isorse 

c o i n v o l t e nel c o n t r a t t o esecu t i vo . 

Moni tor ine & R e v i e w : d u r a n t e t u t t o il c ic lo d i v i ta d e l l ' i n t e r v e n t o v iene i no l t r e e f f e t t u a t o u n m o n i t o r a g g i o c o n t i n u o 

de l le a t t i v i t à al f ine di i n t e r v e n i r e t e m p e s t i v a m e n t e in casi di d i s a l l i n e a m e n t o t ra le es igenze e gli i n t e r v e n t i a garanz ia 

de l r a g g i u n g i m e n t o deg l i o b i e t t i v i cond iv is i (anche graz ie agl i s t r u m e n t i e m e t o d o l o g i e desc r i t t i nel la fase p r e c e d e n t e ) . 
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I no l t r e al t e r m i n e de l le a t t i v i t à , le / e s 5 o n learned v e n g o n o cap i ta l i zza te e cond iv i se a t t r a v e r s o il s i s tema d i knowledge 

sharing. 

[Elementi distintivi del la proposta 

Eff ic ienza de l l ' approcc io : il d i m e n s i o n a m e n t o dei servizi è o t t e n u t o sul la base d i un m o d e l l o che cons ide ra il va lo re 

m i s u r a t o del la base l ine e pesa m e d i a n t e p a r a m e t r i cons i s ten t i e ve r i f i cab i l i le ca ra t t e r i s t i che de l pa rco app l i ca t i vo 

r i l eva te m e d i a n t e assessment (es. d i f e t t o s i t à , d e b i t o t ecn i co ) 

Strument i a suppor to : pe r il d i m e n s i o n a m e n t o de l serv iz io si fa leva sugl i stessi s t r u m e n t i d e p u t a t i alla m i s u r a z i o n e 

e cond i v i s i one de l le m i s u r e del la base l ine ( d i r e t t a m e n t e accessibi l i a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e ) . D u r a n t e l ' e rogaz ione de l 

serv iz io invece, nel caso l ' A m m i n i s t r a z i o n e n o n d i sponesse d i s t r u m e n t i p r o p r i o i n t endesse e s p l i c i t a m e n t e u t i l i zzare 

gl i s t r u m e n t i de l f o r n i t o r e , il RTI propone l 'uso as a Serv ice degli s t rument i di Project and Appl icat ion Li fecycle 

M a n a g e m e n t (PALM) 

Best pract ice: serv iz io d i s u p p o r t o spec ia l is t ico basato su m e t o d o l o g i e de r i va te d a l l ' a m p i a e qua l i f i ca ta esper ienza 

in p r o g e t t i ad e leva ta " t r a s f o r m a z i o n e " tecno log ica che f a n n o leva sugl i s t a n d a r d P M I - P M P , Pr ince 2, ITIL, DevOps 

9 Soluzione proposta per le modalità di affìancamento di inizio fornitura 

OBIETTIVI DELLA PROPOSTA 

La presa in car ico di s i s temi e serviz i da e roga re cos t i tu i sce u n o dei m o m e n t i p r i nc ipa l i e p iù de l i ca t i a cu i un Fo rn i t o re 

deve far f r o n t e . L ' a f f i a n c a m e n t o d i in iz io f o r n i t u r a è v o l t o ad ass icurare l 'e f f icace s t a r t - u p de i servizi e de l le a t t i v i t à , 

a t t r a v e r s o la de f i n i z i one e la p red i spos i z ione de t t ag l i a t a de l l ' o rgan izzaz ione e de l le r isorse, de l le p r o c e d u r e e degl i 

s t r u m e n t i , de i p u n t i di ver i f i ca e de l le m o d a l i t à di c o n t r o l l o da real izzare in corso di f o r n i t u r a . 

Per la f o r n i t u r a d e l L o t t o 4 i l RTI p r o p o n e c h e i l p rocesso d i s u b e n t r o si a t t u i in d u e m o m e n t i d i s t i n t i : 

• a l l 'a t t ivazione del Contra t to Q u a d r o , per esegu i re le a t t i v i t à d i p red i spos i z i one di s t r u t t u r e e s t r u m e n t i r i g u a r d a n t i 

la f o r n i t u r a d e l l ' i n t e r o Lo t t o 4 

• a l l 'a t t ivazione del singolo Contra t to Esecut ivo , per consen t i r e la p iena o p e r a t i v i t à n e l l ' e r o g a z i o n e degl i speci f ic i 

servizi r ich iest i d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e C o n t r a e n t e a t t r a v e r s o il P iano de i f abb i sogn i . 

In e n t r a m b i i casi , l ' a f f i a n c a m e n t o d i in iz io f o r n i t u r a è t r a t t a t o da! RTI con pa r t i co la re a t t e n z i o n e ai r a p p o r t i con 

l ' even tua le F o r n i t o r e u s c e n t e , pe r ga ran t i r e i m m e d i a t a capac i tà o p e r a t i v a e qua l i t à dei serv iz i , senza so luz ione di 

c o n t i n u i t à . In e n t r a m b i i casi , le m o d a l i t à d i a f f i a n c a m e n t o si foca l i zzano su : 

• l ' o rgan izzaz ione s t r u t t u r a t a de l l e a t t i v i t à , in c u i le r esponsab i l i t à s o n o c h i a r a m e n t e a t t r i b u i t e a l m a s s i m o l i ve l lo d i 

d e t t a g l i o 

• la p ian i f i caz ione de l le a t t i v i t à e il d i m e n s i o n a m e n t o de l g r u p p o di l avo ro c o i n v o l t o per ass icurare c o m p l e t e z z a ed 

ef f icac ia al s u b e n t r o 

• l ' a d d e s t r a m e n t o de l le r isorse che d o v r a n n o l avo ra re nel la f o r n i t u r a , reso p iù e f f i cace dal la d i s p o n i b i l i t à , n e l l ' i n t e r o 

RTI, di r isorse con esper ienza pregressa sia nel la c o n d u z i o n e di una f o r n i t u r a così a r t i co l a t a e comp lessa c o m e il 

C o n t r a t t o Q u a d r o e i d ivers i C o n t r a t t i Esecut iv i , sia n e l l ' e r o g a z i o n e de i servizi p rev i s t i , anche i p iù i n n o v a t i v i 

• la p red i spos i z ione di a m b i e n t i , s t r u m e n t i e p r o c e d u r e o p e r a t i v e , a n c h e in a n t i c i p o r i s p e t t o ai t e m p i c o n t r a t t u a l i per 

m in im i zza re i t e m p i d i s u b e n t r o e ve loc izzare l ' a t t i vaz ione de i serv iz i . 

4 . 7 . 1 Organizzazione per la presa in car ico dei servizi 

L 'organizzaz ione de l la presa in car ico è central izzata a l i ve l lo di C o n t r a t t o Q u a d r o , d i r i f e r i m e n t o per t u t t i i C o n t r a t t i 

Esecut iv i , in m o d o da i nd i v i dua re 

possib i l i s inerg ie t ra i d ivers i c o n t e s t i , in consip 
t e r m i n i di a t t i v i t à 

a t t u a z i o n e , p o o l 

p a r t e c i p a n o . 

c o m u n i , t e m p i di 

di r isorse che 

Ne l l ' o rgan i zzaz ione 

R£5P0H5A&ILE 

p r o p o s t a , sono i den t i f i ca t i : 

• il Responsabi le del p rocesso di 

Trans iz ione , c o n r u o l o d i P rog ram 

M a n a g e r , i n d i v i d u a t o a l l ' i n t e r n o 

de l le s t r u t t u r e di g o v e r n o de l 

C o n t r a t t o Q u a d r o (CQ), per 

ass icurare il c o o r d i n a m e n t o 

d e l l ' i n t e r o p rocesso di t r ans i z i one , e 

ag i re da r i f e r i m e n t o per i C o m i t a t i d i 

COtTTK.. IS. l 

COffTR. t5. 2 

2 a 

K£5P0N5WIU DEI 
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G o v e r n o e per le a l t re f u n z i o n i del C o n t r a t t o Q u a d r o (Cen t ro Serv iz i , Help Desk, Resource M a n a g e m e n t de l le soc ie tà 

in RTI) 

• il T e a m Driving Knowledge , d i s u p p o r t o o p e r a t i v o e t e c n i c o , c o s t i t u i t o da r isorse con conoscenze ed espe r i enze in 

p r e c e d e n t i c o n t r a t t i esecu t i v i , sia n e l l ' a m b i t o del p r e s e n t e C o n t r a t t o Q u a d r o sia in q u e l l o p r e c e d e n t e ( A l m a v i v a , 

i n fa t t i faceva pa r te del RTI uscen te nel p r e c e d e n t e C o n t r a t t o Q u a d r o -SPC Lo t t o 2) ; c iascuna r isorsa de l t e a m , 

scel ta in base al le conoscenze r ich ies te dal c o n t r a t t o e s e c u t i v o e al le pe rsona l i e s p e r i e n z e , svolge il r u o l o di tutor 

nel le fasi d i a d d e s t r a m e n t o de l le pe rsone da a l locare sul n u o v o c o n t r a t t o 

• il R e s o u r c e M a n a g e m e n t , a l l ' i n t e r n o de l le f unz ion i di g o v e r n o de l CO, con il c o m p i t o d i : -> ges t i re c e n t r a l m e n t e le 

r i so rse .necessar ie , per qua l i t à e q u a n t i t à , al le a t t i v i t à d i presa in car ico, raz iona l i zzando i t e m p i di a l l ocaz ione e 

g e s t e n d o a n c h e even tua l i p icch i d i l avo ro ; -> c o o r d i n a r e il p r o g r a m m a di a d d e s t r a m e n t o de l g r u p p o d i l a v o r o 

c o i n v o l t o nel la presa in ca r i co , ass icu rando ogn i i n t e r v e n t o f o r m a t i v o spec ia l is t ico che si rendesse necessar io . 

4 .7.2 P iano delle at t iv i tà per la presa in car ico dei servizi 

Il p rocesso d i s u b e n t r o si d i s t i ngue in : 

• P resa in car ico del Contra t to Q u a d r o , in cui sono c o n d o t t e le a t t i v i t à necessar ie ad acqu is i re i n f o r m a z i o n i , 

d o c u m e n t a z i o n i , p r o c e d u r e di in teresse per o rgan izzare la c o n d u z i o n e del C o n t r a t t o Q u a d r o e p r e d i s p o r r e gl i 

s t r u m e n t i necessar i 

• P resa in car ico del singolo Contra t to Esecut ivo , in cu i le a t t i v i t à sono ind i r i zza te ad acqu is i re i n f o r m a z i o n i , 

d o c u m e n t a z i o n i , p r o c e d u r e e r i su l ta t i necessar i ad avv ia re i serviz i r i ch ies t i ; in ques ta fase è acqu is i to a n c h e lo s t a t o 

d e l l ' a r t e p r e s e n t a t o da u n e v e n t u a l e Fo rn i t o re uscen te de i serv iz i . 

Nel segu i to è p r e s e n t a t o il P iano de l le a t t i v i tà s e p a r a t a m e n t e pe r le d u e fasi del s u b e n t r o . 

PIANO DELLE ATTIVITÀ DI PRESA IN CARICO DI UN CONTRATTO QUADRO 

Le a t t i v i t à di presa in car ico de l Contra t to Q u a d r o , c o m p r e n d o n o : -> la p red i spos i z ione del P iano di Qual i tà G e n e r a l e , 

-> il c o n s o l i d a m e n t o ed a m p l i a m e n t o d i c o m p e t e n z e a l l ' i n t e r n o de l RTI, per c o s t r u i r e la Skill Factory di RTI ed essere 

p r o n t i a l l ' avv io de i C o n t r a t t i Esecut iv i , la p red i spos i z ione e persona l i zzaz ione d i t u t t i gli s t r u m e n t i d i s u p p o r t o alla 

f o r n i t u r a de l CQ - Por ta le di g o v e r n o , c r u s c o t t o di m o n i t o r a g g i o , s is tema di ges t i one d o c u m e n t a l e , l ' a l l e s t i m e n t o 

deg l i a m b i e n t i ope ra t i v i e del la i n f r a s t r u t t u r a tecnica del C e n t r o Servizi e del serv iz io d i He lp Desk, in p a r t i c o l a r e , -> la 

p red i spos i z i one de l S is tema di Ges t i one del la Sicurezza e di t u t t i gli e l e m e n t i , t ecn i c i e d o c u m e n t a l i , che lo r i g u a r d a n o . 

Di segu i to si r i p o r t a , il d e t t a g l i o de l le a t t i v i t à con i p r o d o t t i p rev is t i 

Fase Attività Prodotti/Deliverable 
Proposte dì 
miglioramento 
Durata: 3 settimane 

Verifica di document i e procedure di analoghi CQe nello specifico, del 
precedente CQ; analisi e condivisione, in meet ing con il Commit tente, 
di possibili proposte migliorative 

Proposte di migl ioramento per la 
conduzione del CQ 

Pianificazione 
fornitura del 
Contratto Quadro 
Durata: 6.5 
settimane 

Si definiscono e concordano gli obiett iv i di qualità, le metriche per la 
misura della qualità e l ' identificazione dei control l i . 

Si redige il Piano della Qualità della forni tura per ciascuno dei servizi 
previsti dal CQ e si sottopone all 'approvazione del Commit tente. Si 
analizzano e valutano i rischi, si redige e consegna il Piano dei Rischi. 
Si determinano e si analizzano i requisiti di sicurezza e i sistemi di 
escalation e le procedure per la gestione della cont inuità operat iva; si 
progettano soluzioni e strument i in attuazione della Politica della 
Sicurezza e della garanzia della cont inuità dei servìzi; si redige e 
consegna il Piano della Sicurezza e gli altr i document i correlati 

Piano di Qualità Generale 
Piano dei Rischi 
Piano della Sicurezza 
Piano per la continuità operativa dei 
servizi 

Sviluppo delle 
Risorse umane 
Durato: 7 settimane 

Si determinano e individuano gli skill e le competenze richieste in 
base ai servizi da erogare. Si valutano le persone esaminando anche 
le certif icazioni in loro possesso, si raccolgono i CV da consegnare e si 
procede quindi all'assegnazione dei candidati al pool di delivery delle 
risorse. Si stila un piano di formazione per lo sviluppo e il 
manten imento delle competenze specifiche e delle certif icazioni 
richieste 

Curricula Vitac 
Piano di formazione 
Formazione specifica e percorsi di 
certif icazione 

Strumenti di 
supporto della 
fornitura 
Durata: 4 settimane 

Si Installano e configurano gli ambient i operat ivi e l ' infrastruttura 
tecnica di supporto alla forni tura, compresi gli ambient i operativi e 
l ' infrastruttura tecnica per il servizio di Help Desk e per il Centro 
Servizi, nonché per il Governo dello forn i tura. 

Portale di governo della forn i tura. 
Cruscotto di monitoraggio 
Sistema Gestione Documentale 
Strument i (Configuration Mgmt. , 
Server Moni tor ing & Mgmt , Network 
Moni tor ing & Mgmt , Asset Mgmt , 
Laboratorio certif icazione PaaS, Test 
Factory, Trouble TIcketing e KMDB 
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Predisposizione Si analizzano e determinano procedure e strument i che possano Eventuale 

procedure operative essere di supporto ed ausilio ai futur i contrat t i esecutivi strumentazione/procedure e 

comuni a supporto infrastrut ture comuni nelle more 

dei Contratti delle stipula dei contrat t i esecutivi 

esecutivi 
Durata: 4 settimane 

PIANO DELLE ATTIVITÀ DI PRESA IN CARICO DI UN CONTRATTO ESECUTIVO 

Per ogn i C o n t r a t t o Esecut ivo s o n o a f f r o n t a t i t u t t i i t e m i già t r a t t a t i nel c o n t r a t t o q u a d r o ma con m o d a l i t à o p e r a t i v e , 

c o n t e n u t i e s t r u m e n t i r i t ag l ia t i di vo l ta in vo l ta sul le spec i f i che esigenze d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e . 

Il p e r i o d o d i p resa in car ico, d e f i n i t o c o n g i u n t a m e n t e a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e C o n t r a e n t e , è s f r u t t a t o al m a s s i m o per 

acqu is i re t u t t e le conoscenze sui servizi da e roga re a t t r a v e r s o sessioni di l avo ro c o n g i u n t e ed a f f i a n c a n d o l ' e ven tua le 

f o r n i t o r e uscen te nel la q u o t i d i a n i t à de l le o p e r a z i o n i . 

Le a t t i v i t à p r e v e d o n o : l ' a f f i a n c a m e n t o su l lo s t a t o d e l l ' a r t e de i serv iz i , q u a l o r a p r e e s i s t e n t i , la p red i spos i z i one ed 

a t t u a z i o n e di Piani d i M i g r a z i o n e e Piani d i i n s t a l l a z i o n e / m a n u t e n z i o n e con r i g u a r d o pa r t i co l a re ai servizi che r i c h i e d o n o 

la "cont inu i tà" di eserciz io e a t t iv i tà di migrazione necessar ie pe rché gli stessi serviz i s iano a t t i v a t i nel la n u o v a f o r n i t u r a 

(ad e s e m p i o : m ig raz ione dei serviz i p resen t i sulla Por ta di D o m i n i o ins ta l la ta presso il CED d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e o del 

Fo rn i t o re uscen te ) ; la ve r i f i ca ed e v e n t u a l e a m p l i a m e n t o de l le c o m p e t e n z e necessar ie per le spec i f ic i tà de l C o n t r a t t o 

Esecut ivo, -> la persona l i zzaz ione degl i s t r u m e n t i d i g o v e r n o e s u p p o r t o alla f o r n i t u r a pe rché s iano f unz iona l i al le 

spec i f i che esigenze de l C o n t r a t t o Esecut ivo. 

Di segu i to si r i p o r t a , il d e t t a g l i o de l le a t t i v i t à con i p r o d o t t i p rev i s t i : 

Fase At t iv i tà 1 Prodot t i /De l iverab le 

Pianificazione dei 
Fabbisogni 

Durata: 3,5 settimane 

Si analizzano e condividono i fabbisogni espressi 
dal l 'Amministrazione, si formalizza e consegna il Progetto dei 
fabbisogni. Si st imano e dettagl iano le att ività da svolgere, le risorse 
coinvolte, i tempi e l ' impegno previsto 

Progetto dei Fabbisogni 

Addestramento del 
personale 

Durata: 2 settimane 

Viene acquisita la conoscenza sui servìzi erogati attraverso 
l'acquisizione della documentazione preesistente c attraverso 
sessioni di lavoro congiunte (Amministrazione Commit tente-Forni tore 
uscente-Raggruppamento) con l'utilizzo di un processo st rut turato. Si 
analizzano contesto contrattuale e relativi servizi, vincoli tecnici e 
t ipologie servizio. 

Raccolta documentazione 
operativa del forn i tore uscente 

Mappa delle competenze del 
personale tecnico e 
manageriale coinvol to nella 
forni tura 

Affiancamento al 
Fornitore uscente 

Durata: 4 settimane 

Tale attività è eseauita in presenza di un fornitore uscente; aualora Piano di Subentro 

Verbali di sessioni lavoro 

Verbale di subentro nella presa 
in carico dei servizi 

Verifica con l 'Amministrazione. 

Affiancamento al 
Fornitore uscente 

Durata: 4 settimane 

invece non ci sia un fornitore uscente, l'attività è svolta con 

Piano di Subentro 

Verbali di sessioni lavoro 

Verbale di subentro nella presa 
in carico dei servizi 

Verifica con l 'Amministrazione. 

Affiancamento al 
Fornitore uscente 

Durata: 4 settimane l'Amministrazione o con eventuale altro soppetto indicato 

Piano di Subentro 

Verbali di sessioni lavoro 

Verbale di subentro nella presa 
in carico dei servizi 

Verifica con l 'Amministrazione. 

Affiancamento al 
Fornitore uscente 

Durata: 4 settimane 
dall'Amministrazione stessa. 

Attraverso una att ività di Training on the job si analizzano e 
individuano le modali tà operative specifiche. Si formalizza il piano di 
subentro at t ingendo sia alle conoscenze acquisite che alle d i ret te 
esperienze sul campo. 

Si verif icano i risultati e si formalizza l 'avvenuto passaggio di consegne 
tra il Fornitore uscente (o l 'Amministrazione) c il Raggruppamento. Il 
r isultato di questa fase è documentato per condivisione e 
accettazione nel verbale di presa in carico dei servizi. 

Piano di Subentro 

Verbali di sessioni lavoro 

Verbale di subentro nella presa 
in carico dei servizi 

Verifica con l 'Amministrazione. 

Assessment della 
sicurezza 

Durata: 2,3 settimane 

Si verifica lo stato della sicurezza implementata rispetto agli obiet t iv i 
attesi e si eseguono workshop congiunti per l'analisi di possibili 
proposte migliorative 

Risultati workshop 

Richieste di implementazioni al 
piano della sicurezza 

Pianificazione della 
fornitura del Contratto 
Esecutivo 

Durata: 4 settimane 

Si identi f icano quali sono i servizi da erogare e quali, di conseguenza, 
gli obiett iv i di qualità, le metr iche per la misura della qualità e 
l ' identificazione dei control l i . Si redige il Piano della Qualità per 
ciascuno dei servizi richiesti dal CE e si sot topone all 'approvazione del 
Commit tente. 

Si analizzano e valutano i rischi, si redige e consegna il Piano dei Rischi. 

Piano di Qualità 

Piano dei Rischi 

Attivazione dei servizi 
richiesti "in 
continuità" 

Durata: 6 settimane 

Si determinano e si analizzano i requisit i di sicurezza e i sistemi di 
escalation e le procedure per la gestione della continuità operat iva; si 
progettano soluzioni e strument i in attuazione della Politica della 
Sicurezza e della garanzia della cont inuità dei servizi; si redige e 
consegna il Piano della Sicurezza e gli altri document i correlati 

Piano della Sicurezza rivisto 

Piano per la cont inuità 
operativa dei servizi 
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Predisposizione 
strumenti di supporto 
della fornitura 

Si installano, configurano e personalizzano gli ambient i operat ivi e 
l ' infrastruttura tecnica di supporto alla forni tura. 

Strumenti (Confìguration 
Mgmt . per gli ambient i della 
forn i tura, Test Factory e Test 
bed, tool di sviluppo svj e 
contro l lo qualità sw (ad es. per 
la verifica di accessibilità) o dì 
qualità dei dat i . Strumenti di 
monitoraggio; sicurezza accessi, 
IDM, ecc. 

Popolamento della 
base dati del sistema 
di Asset e 
Confìguration Mgmt 

Durata: 3 settimane 

Si esegue il popolamento iniziale del database degli asset e 
Confìguration Management con fasi di verifica, validazione e audit 
nonché con la consegna dei registri di configurazione 

DB Asset/Confìguration Mgmt 
caricato 

Registri di configurazione 

4.7.3 G r u p p o di lavoro proposto 

Come già a n t i c i p a t o , a l l ' a t t o del la s t ipu la d i un Contrat to Esecut ivo , il RTI p u ò avva lers i d i r isorse c o n c o m p e t e n z e , 

conoscenze ed espe r ienze a t t e ad a f f r o n t a r e f in da sub i t o le a t t i v i t à assegnate , già f o r m a t e e p r e p a r a t e sul c o n t e s t o 

tecn ico e f u n z i o n a l e , già p o t e n z i a l m e n t e o p e r a t i v e r i s p e t t o a s t r u m e n t i , n o r m e e p r o c e d u r e da a t t u a r e . Il RTI ga ran t i sce 

c o m u n q u e che : 
Dimensionamento delle risorse del forniiore uscente al momento 
impegnate in ciascun servizio/atiività da acquisire 

• 100% per i servizi erogati in modalità "Continuativa" 
• 70% per i servizi da erogare in modalità "Progettuale" 

• Applicazione dello SKILl-MtX per figure professionali e servizio 

• Responsabile Transizione + Team Driving Knowledge 

• Determinazione della necessità delle risorse per ciascun 
servizio/attività da acquisire 

• le f i gu re p ro fess iona l i i m p i e g a t e r i cevano una 

f o r m a z i o n e c o n t i n u a ed un c o s t a n t e 

a g g i o r n a m e n t o (secondo le rego le de l 

" c o n t ì n u o s ì m p r o v e m e n t " ) , a n c h e a f r o n t e di 

s ign i f i ca t ive var iaz ion i del c o n t e s t o 

t e c n o l o g i c o di Iniz io f o r n i t u r a , ass i cu rando 

conoscenze a d e g u a t e a l l ' e rogaz ione dei 

servizi per l ' i n te ra d u r a t a c o n t r a t t u a l e 

• le a t t i v i t à di a d d e s t r a m e n t o e a f f i a n c a m e n t o 

s iano svo l te in m a n i e r a c o e r e n t e ed e f f i cace e 

con il m i n i m o i m p a t t o per la f r u i z i one de i 

servizi da p a r t e deg l i u t e n t i 

• le r isorse i m p e g n a t e nel la presa in car ico 

s iano a f f i a n c a l e dal t e a m di s u p p o r t o 

o p e r a t i v o e t e c n i c o , c o s t i t u i t o dal le r isorse che h a n n o acqu is i t o conoscenza ed esper ienza in p r e c e d e n t i c o n t r a t t i 

esecut iv i (Team Dr i v ing K n o w l e d g e nel par. 4 .10 .3 ) . 

Poiché l ' e f f o r t necessar io per le a t t i v i t à di presa in car ico d i p e n d e da l le spec i f ic i tà de l C o n t r a t t o Esecut ivo ( t i po log ia e 

d i m e n s i o n e de i serviz i e a t t i v i t à inser i t i ne l P r o g e t t o de i f abb i sogn i , m o d a l i t à "on premise"/"as a service", c a r a t t e r i s t i che 

f u n z i o n a l i / d i m e n s i o n a l i del p r o g e t t o cui s u b e n t r a r e , ecc.) , il RTI p r o p o n e d i d i m e n s i o n a r e il g r u p p o di l avo ro : 

• a p p l i c a n d o una p e r c e n t u a l e d i p e n d e n t e dal la m o d a l i t à : pe r i servizi da e roga re in m o d a l i t à " C o n t i n u a t i v a " , sarà 

i m p e g n a t o il 1 0 0 % de l le r isorse d e l l ' i m p e g n o s t i m a t o pe r ogn i serv iz io ; pe r i serv iz i da e roga re in m o d a l i t à 

" P r o g e t t u a l e " , sarà i m p e g n a t o ne l l ' a t t i v i t à d i presa in car ico a l m e n o il 7 0 % d e l l ' i m p e g n o s t i m a t o per il p r i m o a n n o 

di f o r n i t u r a 

• la c o m p o s i z i o n e de l g r u p p o d i l avo ro , pe r ogn i serv iz io , sarà in l inea con que l la p rev is ta nel la d o c u m e n t a z i o n e di 

gara . 

I no l t r e , nel caso in cui i se rv i z i / a t t i v i t à da acqu is i re s iano r i lasc iat i da un f o r n i t o r e uscen te , si t e r r à c o n t o nel 

d i m e n s i o n a m e n t o de l g r u p p o di l avo ro a n c h e del n u m e r o e qua l i t à d i r isorse i m p e g n a t e da q u e s t ' u l t i m o al m o m e n t o 

de l phase in . 

Saranno i n o l t r e i m p e g n a t i nel phase in , il Responsab i le de l C o n t r a t t o , 1 Responsab i l i di t u t t i i servizi a t t i v a t i 

(Coope raz ione , O p e n Data , Big Data) e i Re fe ren t i de l C e n t r o Servizi i n te ressa t i n e l l ' e r o g a z i o n e "as a se rv i ce " de l le 

p i a t t a f o r m e r i ch ies te d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e C o n t r a e n t e . Il g o v e r n o de l p rocesso è ass i cu ra to da l Responsab i le de l la 

t r ans i z i one e il s u p p o r t o al le a t t i v i t à da l T e a m Dr iv ing K n o w l e d g e . 

Per il phase in de l C o n t r a t t o Q u a d r o (CQ), il g r u p p o di l avo ro vedrà i m p e g n a t i il Responsab i le de l C d il Responsab i le de l 

C e n t r o Servizi e i Re fe ren t i de l la s t r u t t u r a d i G o v e r n o de l CQ ( t ra cui il Responsab i le del la t r ans i z ione ) pe r l ' acqu is iz ione 

di t u t t o q u a n t o necessar io a p r e d i s p o r r e e c o n f i g u r a r e gli s t r u m e n t i e le i n f r a s t r u t t u r e t e c n i c h e per l ' e rogaz ione e il 

g o v e r n o del la f o r n i t u r a . 
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4.7.4 S t rument i propost i per le at t iv i tà di p resa in car ico 

A s u p p o r t o del la cond i v i s i one de l le conoscenze , il RTI 

ValE - il valore dell'esperienza p r o p o n e la p i a t t a f o r m a "VOIE - il valore 

Un nuovo sisioma per condividoro le conoscenze o lo deWesperienza". co l l oca to n e l l ' a m b i t o de l Por ta le d i 

compotcnzo dello Amminisirazioni che hanno adorilo G o v e r n o del la Fo rn i t u ra (cfr . §5 .2) . L 'ef f icacia e 

al Sisiema Pubblico di Connoiiiviià. l ' immed ia tezza deg l i s t r u m e n t i 

c o o p e r a t i v i / c o l l a b o r a t i v i de l la p i a t t a f o r m a (w i k i , 
cha t , f o r u m , ecc.) fa sì che i " T e c h n o l o g y C o m p e t e n c e Cen te rs " di A lmav i va già oggi ne s f r u t t a n o le po tenz i a l i t à , 

s t r u m e n t o d i cond i v i s i one e d i f f u s i o n e de l le in iz ia t ive , de l le esper ienze e de l le c o m p e t e n z e az ienda l i . A l l ' avv io del 

C o n t r a t t o Q u a d r o , Va lE sarà reso d i spon ib i l e già a l i m e n t a t o di espe r i enze / so luz i on i i n e r e n t i l ' a m b i t o spec i f i co de i serviz i 

p rev is t i nel la f o r n i t u r a . 

EMENTI DISTINTIVI DELLA P R O P O S T A 

-^Soluzioni organizzative: C o i n v o l g i m e n t o di f i gu re di r i f e r i m e n t o del CQ e de l CE; i nd i v i duaz ione di un Responsab i le 

de l l ' a t t i v i t à che assicur i il g o v e r n o del p rocesso di t rans iz ione e il c o o r d i n a m e n t o de l le a t t i v i t à , n o n c h é d i f i gu re di 

s u p p o r t o o p e r a t i v o e t e c n i c o c o n r u o l o di t u t o r e gu ida al le pe rsone i m p e g n a t e nel de l i ca to passagg io de l le 

c o m p e t e n z e ; s u p p o r t o de i C o m p e t e n c e Cen te r e di u n Resource M a n a g e m e n t / Learn ing c e n t e r de l RTI per g a r a n t i r e 

i n t e r v e n t i f o r m a t i v i c o m p l e t i , t e m p e s t i v i e con tes tua l i zza t i sui CE -^Soluzioni operative: Con tes tua l i zzaz ione degl i 

aspe t t i r i gua rdan t i la presa in car ico d i u n c o n t r a t t o Q u a d r o e que l la d i un c o n t r a t t o Esecu t i vo ; a p p r o c c i o 

m e t o d o l o g i c o che a f f r o n t a la presa in car ico c o m e u n v e r o e p r o p r i o " P r o g e t t o " , c o n s i d e r a n d o s o p r a t t u t t o gli aspe t t i 

di p ian i f i caz ione , f o r m a z i o n e de l le r isorse, g e s t i o n e de l la c o n f i g u r a z i o n e e va l i daz ione de l p rocesso ; a n t i c i p a z i o n e -

già a pa r t i r e dal la s t ipu la del C o n t r a t t o Q u a d r o - di una pre- fase di presa in car ico pa r te i n t e g r a n t e e f o n d a m e n t a l e 

per r e n d e r e e f f i cace la t r ans i z i one e la p iena assunz ione di know -how e di responsab i l i t à nel la f o r n i t u r a d i u n 

c o n t r a t t o esecu t i vo -^Soluzioni strumentali : u t i l i zzo del la p i a t t a f o r m a d i knowledge sharing per una cond i v i s i one 

c o m p l e t a de l le i n f o r m a z i o n i e u n a g g i o r n a m e n t o i nd i v i dua l i zza to e c o m u n q u e accessib i le -^Completezza ed efficacia 
della proposta: scel ta o rgan izza t i va , a d o z i o n e di un a p p r o c c i o m e t o d o l o g i c o , ass icuraz ione di un c o s t a n t e e c o n t i n u o 

a g g i o r n a m e n t o de l le r isorse per g a r a n t i r e p iena e f f icac ia del ta presa in car ico , o p e r a t i v i t à n e l l ' e r o g a z i o n e del la 

f o r n i t u r a e r i d u z i o n e de i r ischi de l s u b e n t r o -^Pianificazione e d imensionamento delle att ività: i n d i v i d u a z i o n e d i un 

c r i t e r i o per d i m e n s i o n a r e il g r u p p o di l a vo ro e l ' e f f o r t necessar io pe r le a t t i v i t à d i presa in ca r i co d i p e n d e n t e 

s t r e t t a m e n t e dal c o n t e s t o e da l le spec i f i c i tà dei c o n t r a t t i esecut iv i p o t e n z i a l m e n t e d i ve rs i ; d i spon ib i l i t à ad i m p i e g a r e 

il 1 0 0 % de l n u m e r o de l le r isorse s t i m a t e pe r i serviz i da e roga re in m o d a l i t à " C o n t i n u a t i v a " ; a l m e n o il 7 0 % de l 

n u m e r o de l le r isorse s t i m a t e per i servizi da e roga re in m o d a l i t à " P r o g e t t u a l e " nel p r i m o a n n o c o n t r a t t u a l e . 

4.81 Soluzione proposta per le modalità di affianca mento fine fornitura (Phase out) 

Obiettivi ed elementi di valore della proposta 

La so luz ione p r o p o s t a dal RTI per ta t r ans i z i one de l le a t t i v i t à d i f ine f o r n i t u r a si p re f i gge , c o m e o b i e t t i v o f o n d a m e n t a l e 

e p r i o r i t a r i o , q u e l l o d i m e t t e r e in c o n d i z i o n e il f o r n i t o r e s u b e n t r a n t e (o l ' A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t e ) d i a s s u m e r e 

l 'erogazione del le at t iv i tà senza soluz ione di cont inui tà , c e d e n d o il c o n t r o l l o e la conoscenza c o m p l e t a sia t ecno log i ca 

che f u n z i o n a l e necessar ia , c o n il m a s s i m o del la c o l l a b o r a z i o n e e cond i v i s i one de l le i n f o r m a z i o n i . Le az ion i che il RTI 

p r o p o n e di a t t u a r e r i g u a r d a n o e s s e n z i a l m e n t e : 

• un p rocesso strut turato d i r e t t o a rego la re le a t t i v i t à di t r ans i z ione , a t t r a v e r s o le fasi d i P ian i f i caz ione , 

P resen taz ione , A t t u a z i o n e , Ver i f i ca e Consegna 

• l ' o rgan izzaz ione a s u p p o r t o de l le a t t i v i t à di a f f i a n c a m e n t o a f ine f o r n i t u r a , p r o p o n e n d o o l t r e al Responsab i le de l 

p rocesso di t r ans i z i one , tutte le p e r s o n e operat ive e quel le con ruolo ch iave serv iz i /sot toserv iz i oggetto di 

t ras fe r imento 

• una c o n s e g n a c o m p l e t a e d e s a u s t i v a d i t u t t a la d o c u m e n t a z i o n e del s i s tema i n f o r m a t i c o , in t u t t i gli a s p e t t i : 

f u n z i o n a l i , tecn ic i ed i n f o r m a t i v i : la d o c u m e n t a z i o n e necessar ia a g a r a n t i r e l ' ope ra t i v i t à { d o c u m e n t a z i o n e sui 

process i e sui p r o d o t t i ; c o n f i g u r a z i o n e de l s i s tema, asset, consegna de i d a t i , ecc . . ) e que l l a a s u p p o r t o 

de l l ' acqu is i z ione de l know-how e del la conoscenza stessa {a t t r ave rso lo s t r u m e n t o "Va lE " si p u b b l i c a n o p r o d o t t i di 

e - l ea rn ing , FAQ, W i K i , check- l is t di s u p p o r t o , s t r u m e n t i e r e p o r t di t r acc ia tu ra deg l i i n t e r v e n t i e f f e t t u a t i nel co rso 

del la f o r n i t u r a , ecc.) . 
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4 . 8 . 1 Organizzaz ione per il t ras fer imento del k n o w h o w 

La scelta de l la m o d a l i t à organ izzat iva da a d o t t a r e t i e n e c o n t o deg l i o b i e t t i v i re la t iv i al r a g g i u n g i m e n t o de l t r a s f e r i m e n t o 

d e l l ' i n f o r m a z i o n e al magg io r n u m e r o di d e s t i n a t a r i poss ib i l i e al m a n t e n i m e n t o de i c o l l e g a m e n t i , a l ive l lo di t e m i t r a t t a t i 

e pe rsone c o i n v o l t e , con gl i a l t r i a r g o m e n t i d iscussi d u r a n t e gl i e v e n t i d i t r a s f e r i m e n t o di k n o w - h o w . La p r o p o s t a 

o rgan izza t iva per le a t t i v i t à di a f f i a n c a m e n t o a f ine 
I R£5P0l45UMt.E 
COMTTtATTO Q. consip 

t 

(lEÓI'CHSWMU: 
COMTTL. E5.1 

TtAKPìyVlMi 
RESTO tóABIL£ 

COWTV.. IS. M 

TWDKMMÙ 
KMDWL£D(iE 

oowrwta 

2& 

FOWJTTORE 

f o r n i t u r a iden t i f i ca le seguen t i f i gu re a g g i u n t i v e : 

il Responsabi le del p rocesso di Trans iz ione , f igura 

de l le s t r u t t u r e di g o v e r n o del C o n t r a t t o Q u a d r o 

(CQ) che ha c o o r d i n a t o anche le a t t i v i t à di phase 

in , per ass icurare il c o o r d i n a m e n t o d e l T i n t e r o 

p rocesso d i t r ans i z i one , e agire da r i f e r i m e n t o pe r 

i C o m i t a t i di G o v e r n o , per i Re fe ren t i incar ica t i 

d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e e per le a l t re f u n z i o n i de l 

C o n t r a t t o Q u a d r o {Cen t ro Servizi , He lp Desk, 

Resource M a n a g e m e n t de l le soc ie tà in RTI), 

n o n c h é per l ' even tua le f o r n i t o r e s u b e n t r a n t e 

Il T e a m Driving K n o w l e d g e , per s u p p o r t a r e il 

responsab i le del la t r ans i z i one nel la o rgan izzaz ione 

di sessioni f o r m a t i v e a p e r t e a t u t t i i des t i na ta r i 

( N u o v o f o r n i t o r e . G r u p p i i n t e r n i d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t e , pe rsona le p r e p o s t o alla e r o g a z i o n e dei servizi in 

c o n t i n u i t à , ecc.) , i n c o n t r i r i s t r e t t i m i r a t i ad u n t a r g e t spec i f i co , a t t i v i t à d i "training on the job" e "self & cooperative 

studying", n o n c h é nel la de f i n i z i one dei c o n t e n u t i da d i vu lga re e deg l i o b i e t t i v i da consegu i r e . Per g a r a n t i r e l ' o t t i m a l e 

o rgan izzaz ione de l t r a s f e r i m e n t o de l le i n f o r m a z i o n i , sia a l l ' i n t e r n o de l g r u p p o di l a vo ro che nei c o n f r o n t i 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e e f a v o r i r e il p rocesso di Change M a n a g e m e n t , si avvar rà d i s t r u m e n t i d e d i c a t i . 

4 . 8 . 2 P iano del le at t iv i tà per il t ras fe r imento del k n o w how 

Il RTI i n t e n d e o f f r i r e , al f o r n i t o r e s u b e n t r a n t e ed a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e c o n t r a e n t e , u n s u p p o r t o v o l t o a f a v o r i r e 

l 'acqu is iz ione di una conoscenza c o m p l e t a sia t ecno log i ca che f u n z i o n a l e de l S is tema I n f o r m a t i v o in m o d o da g a r a n t i r e , 

nel passaggio t ra vecch io e n u o v o f o r n i t o r e , la c o n t i n u i t à di e r o g a z i o n e dei serv iz i , senza p reg iud i z i o sul la qua l i t à deg l i 

stessi . Il passaggio di conoscenze è o rgan i zza to pe r sessioni ( in iz ia le, i n t e r m e d i a , f i na le ) , per serv iz io e s o t t o - s e r v i z i o , e 

a t t r ave rso sedu te d i T ra in i ng o n t h e j o b - con ver i f i ca i n t e r m e d i a e f i na le d e l l ' a p p r e n d i m e n t o . 

Il RTI p r o p o n e un Piano di phase -ou t d i s t i n t o in t e r m i n i di a t t i v i t à e d e l i v e r a b l e per il C o n t r a t t o Q u a d r o e per un C o n t r a t t o 

Esecut ivo, m a egua le pe r la t e m p i f i c a z i o n e de l p rocesso , r i s p e t t a n d o i t e r m i n i pos t i da l la d o c u m e n t a z i o n e d i gara . Di 

segu i to , s o n o desc r i t t e , in f o r m a t abe l l a re , le fas i , a t t i v i t à e de l i ve rab le d i c iascuno de i d u e process i . 

Piano delle attività per il trasferimento del l<now how del contratto quadro 

Pianificazione delle 
attività di rilascio 

Durata: 4 settimane 

Att iv i tà 

Il Responsabile della Transizione, dopo aver verif icato che nessun 
altro Contratto Esecutivo è att ivo o che comunque non necessitano 
i servizi erogati dal CQ annuncia l'avvio ufficiale del progetto di 
Transizione identif icando e coinvolgendo le risorse più oppor tune; i 
responsabili dei servizi, il team del progetto, il gruppo di conduzione 
dei servizi di Help Desk e Centro della Sicurezza se interessati, 
eventuali partner e soprat tu t to Consip. Si analizzano e condividono 
eventuali richieste, si analizzano le necessità per lo svolgimento 
dell 'att ività in termin i di risorse umane e strumental i . Si st imano e 
dettagliano le att ività da svolgere, le risorse coinvolte, i tempi e 
l ' impegno previsto. Le att ivi tà di t rasfer imento delle conoscenze 
per gli aspetti di processo, applicativi e infrastrut tura^ sono defini t i 
in collaborazione con Consip. I suddett i piani di dettagl io entrano a 
far parte del Piano di Trasfer imento 

Prodot t i /De l iverab le 

Verbale di Kickoff meeting 

Pianificazioni di dettagl io 

Verbali di r iunione 

Piano di Trasferimento 

Consegna/Approvazione 
del Piano di 
Trasferimento 

Durata: 2 settimane 

I piani di dettagl io descrivono le singole att iv i tà, con le date previste 
di inizio e fine, con le relative responsabilità e con l'indicazione degli 
eventuali s t rument i per valutare lo svolgimento delle att ività e il 
raggiungimento degli obiet t iv i stabil it i in termin i di efficienza ed 
efficacia, il Plano di Trasferimento, composto da tu t t i i piani di 
dettaglio per ciascun servizio, è consegnato al commi t ten te , per 
approvazione. Consegnato il Piano di Trasfer imento, Consip può 

Piano di 
approvato 

Trasfer imento 
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Fase i At t iv i tà P rodot t ì /De l l ve rab le 

avanzare richieste di modifica che sono apportate nei tempi e nei 
modi richiesti 

Verifica e consegna 
della documentazione 
di contratto 

Durata: 2 settimane 

Si procede ad verifica preventiva della documentazione esistente e 
al l 'aggiornamento eventuale delle ul t ime versioni. La 
Documentazione cosi aggiornata è messa a disposizione di Consip 
in modo che nelle att ività di presentazione siano consultate e 
verif icate. Tutta la documentazione inerente i servizi erogati dal CQ 
sono presentate in maniera organica in sessioni "ad hoc" 

Documentazione tecnica dei 
servizi 

Documentazione funzionale 

Documentazione dei dati 

Documentazione progettuale e 
modalità applicate 

Presentazione dei 
servizi erogati e dei 
prodotti realizzati 

Durata: 4 settimane 

Sono ef fet tuate sessioni i l lustrative e presentazioni sugli aspett i 
contrattual i e funzionali di massima, nonché sugli s t rument i di 
registrazione intervent i . Successivamente, per servizio e sot to­
servizio, è dato oppor tuno spazio all 'esame delle 
crit icità/complessità specifiche; particolare attenzione è dedicata 
all 'esame delle situazioni di rischio che si sono presentate nel corso 
del proget to e, soprat tut to, alle relative modali tà di gestione che 
hanno permesso di superarle con successo. 

Presentazioni, Sessioni di 
lavoro 

Registrazioni intervent i 

Illustrazione degli 
strumenti di supporto 

Durata: 2,8 settimane 

Vengono il lustrati gli strument i a supporto dell 'operatività utilizzati 
nella forn i tura, con particolare riguardo al Portale della forni tura, al 
cruscotto di monitoraggio ed ad ogni altro prodot to predisposto per 
il CQ, evidenziando eventuali crit icità emerse e soluzioni adottate. 

Presentazioni, Sessioni di 
lavoro 

IVlanuali operat ivi 

Affiancamento 
operativo 

Durata: 12 settimane 

Aff iancamento nelle quot idiane att ività operat ive, r iguardanti i 
servizi di Help Desk, di gestione del Centro servizi e di Governance 
della forni tura 

Sessioni di lavoro congiunto, 
presentazioni, tavole ro tonde. 
Sessioni riassuntive. Check-list 
sull'assessment e 
aff iancamento. Lista delle 
problematiche e delle 
risoluzioni 

Verìfica apprendimento 

Durata: 6 settimane 

In accordo con Consip sarà predisposta una apposita Check-list per 
verif icare l 'effett ivo trasfer imento delle conoscenze; si ha la 
possibilità di chiedere approfondiment i o avanzare richieste di 
chiar iment i ; in ogni caso è possibile una costante verifica sullo stato 
di avanzamento delle att ivi tà 

Check-list di verifica 
apprendimento 

Sessioni di 
approfond imento/ch iar imento 

Stato Avanzamento Lavori 

Consegna prodotti e 
sistemi 

Durata: 2 settimane 

Rilascio di servizi "on premise" e servizi "as a service": Consegna dei 
datie dei sistemi (ad es. consegna del l ' immagine delle macchine 
virtual i , consegna del Portale, degli s t rument i / in formazioni di 
Trouble Ticketing); Consegna della documentazione tecnica, 
completa e aggiornata. Consegna delle configurazioni necessarie 
per la profi lazione delle utenze, ecc. Tut to il materiale i l lustrato e 
consegnato, incluso il materiale didatt ico sarà consegnato 

Documentazione tecnica, 
report e statistiche 
funzionamento sistemi e 
servizi 

SLA e misure degli indicatori di 
qualità 

Rilascio attività 

Durata: 2 settimane 

Si procede alla verifica di quanto i l lustrato e della documentazione 
e sistemi oggetto di consegna e quindi si procede alla 
formalizzazione del verbale di t rasfer imento ed alla richiesta di 
formale accettazione da parte di Consip 

Verbale di Trasfer imento 
(presa in carico/cessione) 

Piano delle attività per il trasferimento del know how di un contratto esecutivo 

Pianificazione 
attività di rìlascio 

delle 

At t iv i tà 

il Responsabile della Transizione annuncia l'avvio ufficiale del 
proget to di Transizione identif icando e coinvolgendo le risorse più 
oppor tune: i responsabili dei servizi, il team del progetto, il gruppo 
di conduzione dei servizi del CE, eventuali partner e soprat tut to il 
nuovo forni tore. Si analizzano e condividono le eventuali richieste 
del l 'Amministrazione, si analizzano le necessità per lo svolgimento 
dell 'att ivi tà in termini di risorse umane e strumental i . Si st imano e 
dettagl iano le att ività da svolgere, le risorse coinvolte, i tempi e 
l ' impegno previsto. 

Le att ivi tà di t rasfer imento delle conoscenze per gli aspett i di 
processo, applicativi e infrastrut tural i sono definit i in 
collaborazione con il Fornitore entrante e concordate con i 

Prodot t i /De l iverab le 

Verbale di Kickoff meet ing 

Pianificazioni di dettagl io 

Verbali di r iunione 

Piano di Trasfer imento 
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F a s e Att iv i tà 1 P rodot t i /De l ì ve rab le 

Referenti del l 'Amministrazione. 1 suddett i piani di dettagl io entrano 
a far parte del Piano dì Trasfer imento 

Consegna/Approvazione 
del Piano dì 
Trasferimento 

1 piani di dettagl io descrivono le singole att iv i tà, con le date previste 
di inizio e fine, con le relative responsabilità e con l' indicazione degli 
eventuali s t rument i per valutare lo svolgimento delle att ivi tà e il 
raggiungimento degli obiett iv i stabil it i in termini di efficienza ed 
efficacia. Il Piano di Trasferimento, composto da tu t t i i piani di 
dettagl io per ciascun servizio, è consegnato al l 'Amministrazione, 
per approvazione. Consegnato il Piano di Trasferimento, 
l 'Amministrazione può avanzare richieste di modifica che sono 
apportate nei tempi e nei modi richiesti 

Piano di Trasferimento 
approvato 

Verifica della 
documentazione di 
contratto 

Si procede ad verifica preventiva della documentazione esistente e 
al l 'aggiornamento eventuale delle ult ime versioni. La 
Documentazione così aggiornata è messa a disposizione 
dell 'Aniministrazione e del forni tore entrante in modo che nelle 
att ività di presentazione siano consultate e verif icate. Tutta la 
documentazione progettuale, le modalità operative e le 
metodologie adottate sono presentate in maniera' organica in 
sessioni "ad hoc" 

Documentazione tecnica dei 
servizi 

Documentazione funzionale 

Documentazione dei dati 

Documentazione progettuale e 
modali tà applicate 

Presentazione dei servizi 
erogati e dei prodotti 
realizzati 

Sono ef fet tuate sessioni i l lustrative e presentazioni sugli aspett i 
contrattual i e funzionali di massima, nonché sugli s t rument i di 
registrazione intervent i . Successivamente, per servizio e sot to-
servizio, è dato oppor tuno spazio all 'esame delle 
crit icità/complessità specifiche; particolare attenzione è dedicata 
all 'esame delle situazioni di rischio che si sono presentate nel corso 
del progetto e, soprat tu t to , alle relative modali tà di gestione che 
hanno permesso di superarle con successo. 

Presentazioni, Sessioni di 
lavoro 

Registrazioni intervent i 

Illustrazione degli 
strumenti di supporto 

Vengono il lustrati gli s t rument i a supporto del l 'operativi tà utilizzati 
nella forni tura, con particolare riguardo alle modali tà di 
integrazione tra di essi e con gli ambient i elaborativi 
del l 'Amministrazione, evidenziando eventuali crit icità emerse e 
soluzioni adottate. 

Presentazioni, Sessioni di 
lavoro 

Manuali operat ivi 

Affiancamento 
operativo 

Aff iancamento nelle quot idiane att ività operat ive, r iguardanti i 
servizi erogati nel CE; possono riguardare, a solo t i to lo di esempio: 
aff iancamento e supporto alla gestione della PdD, realizzazione 
delle applicazioni client e dei WS, att ività del censimento dei dati 
pubblici esistenti, analisi delle fonti e della qualità dei dat i , 
problematiche relative problemi di inconsistenza, di ambiguità 
semantica, di dati da bonificare, di dati mancanti e/o incoerent i , 
ecc. 

Sessioni di lavoro congiunto, 
presentazioni, tavole rotonde. 
Sessioni riassuntive. Check-list 
suH'assessment e 
aff iancamento. Lista delle 
problematiche e delle 
risoluzioni 

Verifica apprendimento In accordo con l 'Amministrazione contraente sarà predisposta una 
apposita Check-list per verif icare l 'effett ivo t rasfer imento delle 
conoscenze, sia al nuovo forn i tore che ai referenti 
del l 'Amministrazione o terze parti da essa designato. 
L'Amministrazione - anche su eventuale richiesta del nuovo 
forni tore - ha la possibilità di chiedere approfondiment i o avanzare 
richieste di chiar imenti ; in ogni caso è possibile una costante 
verifica sullo stato di avanzamento delle att ività 

Check-list di verifica 
apprendimento 

Sessioni di 
approfond imento /ch iar imento 

Stato Avanzamento Lavori 

Consegna prodotti e 
sistemi 

Rilascio di servizi "on premise" e servizi "as a service"; Consegna dei 
dati del l 'Amministrazione, (ad es. consegna del l ' immagine delle 
macchine virtuali); Consegna della documentazione tecnica, 
completa e aggiornata. Consegna delle configurazioni applicative 
necessarie per la profi lazione delle utenze, ecc. Tut to il materiale 
il lustrato e consegnato, incluso il materiale didatt ico sarà messo a 
disposizione del forn i tore entrante e del l 'Amministrazione 
attraverso gli s t rument i di Knowledge Sharing 

Documentazione tecnica, 
report e statistiche 
funzionamento sistemi e 
servizi 

SLA e misure degli indicatori di 
qualità 

Strumento di condivisione 
"TCC Communi ty Site" 

Rilascio attività Si procede alla verifica di quanto il lustrato e della documentazione 
e sistemi oggetto di consegna e quindi si procede alla 
formalizzazione del verbale di t rasfer imento ed alla richiesta di 
formale accettazione da parte del Nuovo forn i tore 

Verbale di Trasferimento 
(presa in carico/cessione} 
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4.8 .3 G r u p p o di lavoro proposto 

Per il phase o u t d i un c o n t r a t t o esecu t i vo , il RTI m e t t e a d i spos i z ione un g r u p p o d i l a vo ro c o m p o s t o da il 1 0 0 % de l le 

r isorse impegnate al m o m e n t o de l t r a s f e r i m e n t o nei serviz i e r o g a t i in m o d a l i t à c o n t i n u a t i v a - "as a se rv i ce " o " o n 

p r e m i s e " ~ e il 100% de l le r isorse che h a n n o p a r t e c i p a t o al le a t t i v i t à p r o g e t t u a l i n e l l ' u l t i m o a n n o di f o r n i t u r a . 

Sa ranno i n o l t r e i m p e g n a t i ne l phase o u t il Responsabi le del contra t to , i Responsab i l i di t u t t i i serv iz i a t t i v a t i 

{ C o o p e r a z i o n e , O p e n Data , Big Data) e ì Re fe ren t i del C e n t r o Servizi che h a n n o c o o r d i n a t o l ' e rogaz ione "as a se rv i ce " 

de l le p i a t t a f o r m e r ich ies te d a l l ' A m m i n i s t r a z i o n e 

• 100% per i servizi in modalità "Continuativa" al momento del phase out 
• 100% per i servizi in modalità "Progettuale" nell'ultimo anno contrattuale 

c o n t r a e n t e . Il g o v e r n o del p rocesso è ass icura to | | ^ " ̂ ^Xivi .^™ 
dal Responsab i l e della t ransiz ione e il supporto 
al le a t t i v i t à dal Team Driving Knowledge. Su 

r ich ies ta d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e o su d i r e t t a 

i n d i v i d u a z i o n e dei Responsab i l i c o n t r a t t u a l i , 

p o t r a n n o e v e n t u a l m e n t e essere c o i n v o l t e anche 

r isorse che h a n n o p a r t e c i p a t o in p recedenza 

a l l ' e rogaz ione di servizi e / o alla rea l izzaz ione di 

app l i caz ion i o r m a i r i lasc iate. 

Per il phase o u t del C o n t r a t t o Q u a d r o {CQ), il 

g r u p p o di l avo ro ved rà i m p e g n a t i il Responsab i le 

del CQ, il Responsab i le de l Cen t ro Servizi e 

Re fe ren t i de l la s t r u t t u r a d i G o v e r n o del CQ (tra cu 

il Responsab i le del la t rans iz ione) per il r i lascio degi 

s t r u m e n t i d i g o v e r n o del la f o r n i t u r a ut i l izzat i n e l l ' a m b i t o del CQ e di t u t t a la d o c u m e n t a z i o n e e repo r t i s t i ca p r o d o t t a 

ne l l ' esecuz ione del C o n t r a t t o Q u a d r o (es.: repor t i s t i ca SLA o He lp Desk). 

4 .8.4 S t rument i propost i per il t ras fer imento del know h o w 

Responsabile dì contratto e i Responsabili dei servìzi attivati 

Responsabile Transizione + Team Driving Knowledge 

• Gruppo di lavoro per il phase out del Contratto esecutivo 

Il RTI p r o p o n e - a n c h e in fase di r i lasc io de l le 

conoscenze e de l le a t t i v i t à - la p i a t t a f o r m a "ValE - il 
valore dell'esperienza" co l l oca ta n e l l ' a m b i t o de l 

Por ta le di G o v e r n o de l la Fo rn i t u ra (cfr. § 5.2) . In 

pa r t i co la re , in ta le fase d i t r a s f e r i m e n t o , Va lE p o t r à 

essere aper to e condiv iso sia a l l 'Ammin is t raz ione 
c o n t r a e n t e che al Fornitore suben t ran te in m o d o da m e t t e r l i p i e n a m e n t e e c o m p l e t a m e n t e a conoscenza d i t u t t i gl i 

a s p e t t i , f unz iona l i t à e m o d a l i t à re la t i ve alla f o r n i t u r a da r i lasc iare. 

0 
ValE - il valore dell 'esperienza 
Un nuovo sisicma par condivìdere le conoscenze e le 
compotenze dolio AmmtnisURZÌoni cho hanno adorilo 
al Sisicma Pubblico di Conneilivllà. ... 

EMENTI DISTINTIVI DELLA P R O P O S T A 

-^Soluzioni organizzative: c o i n v o l g i m e n t o di f i gu re d i r i f e r i m e n t o de l CQ e del CE; i n d i v i d u a z i o n e di un Responsab i le 

d e l l ' a t t i v i t à che assicur i il g o v e r n o de l processo d i t r ans i z i one e il c o o r d i n a m e n t o de l l e a t t i v i t à , n o n c h é d i f i gu re d i 

s u p p o r t o o p e r a t i v o e t ecn i co con r u o l o d i t u t o r e gu ida al le pe r sone i m p e g n a t e nel de l i ca to passaggio de l le 

c o m p e t e n z e -^Soluzioni operative: a p p r o c c i o m e t o d o l o g i c o che a f f r o n t a la presa in car ico c o m e un v e r o e p r o p r i o 

" P r o g e t t o " , c o n s i d e r a n d o s o p r a t t u t t o gl i aspe t t i di p i an i f i caz ione , p resen taz i one , a f f i a n c a m e n t o o p e r a t i v o e ver i f i ca 

d e l l ' a p p r e n d i m e n t o de l le conoscenze -^Soluzioni strumental i : u t i l i zzo del la p i a t t a f o r m a di knowledge sharing pe r 

una cond i v i s i one c o m p l e t a de l le i n f o r m a z i o n i e un a g g i o r n a m e n t o i nd i v idua l i zza to e c o m u n q u e access ib i le 

-^Comple tezza ed efficacia della proposta: scelta o rgan i zza t i va , adoz ione d i u n a p p r o c c i o m e t o d o l o g i c o , 

ass icuraz ione di una c o m p l e t a c o l l a b o r a z i o n e e cond i v i s i one d e l l ' o p e r a t i v i t à q u o t i d i a n a per ga ran t i r e p iena e f f i cac ia 

del la presa in car ico , e f f i c i e n t e e rogaz ione del la f o r n i t u r a e r i d u z i o n e dei r ischi de l s u b e n t r o ->Pianif icazione e 

d imensionamento delle attività: d i spon ib i l i t à ad i m p i e g a r e il 1 0 0 % de l n u m e r o de l le r isorse a t t u a l m e n t e i m p e g n a t e 

per i serviz i da e roga re in m o d a l i t à " C o n t i n u a t i v a " e il 1 0 0 % de l n u m e r o del le r isorse che h a n n o p a r t e c i p a t o ai serv iz i 

e r o g a t i in m o d a l i t à " P r o g e t t u a l e " n e l l ' u l t i m o a n n o c o n t r a t t u a l e ; a ta l i r isorse, il RTI agg iungerà t u t t e le p e r s o n e d i 

responsab i l i t à e di r i f e r i m e n t o , n o n c h é anche e v en tua l i a l t r e r i so rse r i t e n u t e ch iav i e che h a n n o s v o l t o / r e a l i z z a t o 

a t t i v i t à già r i lasc ia te . 

4.9 Profili professionali - Miglioramento anzianità di servizio 

Il RTI si i m p e g n a a m i g l i o r a r e i p ro f i l i p ro fess iona l i m i n i m i desc r i t t i n e l l ' A p p e n d i c e 2 ne l C a p i t o l a t o Tecn ico , con u n 

i n c r e m e n t o d i 2 ann i ne l l ' anz ian i tà lavora t i va e d i 1 a n n o nel la f u n z i o n e , r e l a t i v a m e n t e al le f i gu re p ro fess iona l i r i p o r t a t e 

nel la tabe l l a successiva. Per c iascuna f igu ra p ro fess iona le le r isorse o f f e r t e in possesso de l s o p r a d d e t t o r equ i s i t o 

m i g l i o r a t i v o sono in n u m e r o a l m e n o par i a que l l o spec i f i ca to nel la tabe l l a stessa. 
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Figura Profess iona le Numero min imo r isorse offerte 

Capo P r o g e t t o 20 

Special is ta d i t e c n o l o g i a / p r o d o t t o sen io r 30 

Anal is ta Funz iona le 60 

Anal is ta P r o g r a m m a t o r e 50 

W e b Des igner 20 

Sis temis ta sen io r 20 

t o t a l e 200 

4.10 Figure professionali - Presenza dì certifica 

Il RTI si i m p e g n a a u t i l i zzare r isorse c o r r i s p o n d e n t i ai p ro f i l i p ro fess iona l i desc r i t t i n e l l ' A p p e n d i c e 2, in possesso de l le 

ce r t i f i caz ion i r i p o r t a t e nel la successiva tabe l l a . Per c iascuna f igu ra p ro fess iona le le r isorse o f f e r t e in possesso de l le 

s o p r a d d e t t e ce r t i f i caz ion i sono in n u m e r o a l m e n o par i a q u e l l o spec i f i ca to nel la tabe l la stessa. 

Figura Profess iona le Cert i f icazioni N u m e r o r isorse offerte 

Capo Progetto Almeno una certif icazione di ITIL v.3 Foundation, e/o PMl/PMP 
e/o Prince2 

15 

Analista Funzionale IFPUG 4.3 0 superiori 45 

Analista Programmatore Almeno una certif icazione di Microsof t Certified Solutions 
Developer (MCSD): ambi to WEB applications e/o Oracle Certified 
Professional/Expert - Java Developer 

38 

Sistemista senior Almeno una certif icazione di Red Hat Certif ied Engineer (RHCE) 
e/o SUSE Certified Linux Engineer (CLE) e/o Linux Professional 
Insti tute Certìf ication - LPICl e/o (VIicrosoft Certified Solutions 
Associate - Windows Server 20xx 

15 

totale 113 

5 il QUALITÀ' 

5.1 Miglioramento degli indicatori di qualità 

I RTI si i m p e g n a a m i g l i o r a r e le sogl ie re la t i ve agl i i nd i ca to r i d i qua l i t à , secondo q u a n t o i n d i c a t o nel segu i to . 

M i g l i o r a m e n t o del la sogl ia d e l l ' i n d i c a t o r e di qua l i t à IQ15 - " U p t i m e de i servizi o g g e t t o di f o r n i t u r a e deg l i s t r u m e n t i a 

s u p p o r t o " : 

• mig l ioramento del la soglia del l ' indicatore IQ15a=0,02% in a u m e n t o 

• mig l ioramento del la soglia del l ' indicatore IQ15b=0,02% in a u m e n t o 

M i g l i o r a m e n t o del la sogl ia d e l l ' i n d i c a t o r e d i qua l i t à IQ07 - " R i s p e t t o de l l 'RTO" : va lore offerto IQ07=4 ore 

M i g l i o r a m e n t o del la sogl ia d e l l ' i n d i c a t o r e di qua l i t à IQ08 - "R i spe t t o de l l 'RPO" : va lore offerto IQ08=1 ora 

5.2 Monitoraggio e governo della fornitura 

Per il m o n i t o r a g g i o e il g o v e r n o de l la f o r n i t u r a il RTI p r o p o n e u n a so luz ione i nnova t i va e e f f i cace basata su m o d e l l i 

o p e r a t i v i già u t i l i zzat i c o n successo in a l t r i c o n t e s t i . Dì segu i t o , si r i p o r t a una descr i z ione d e t t a g l i a t a del la so luz ione 

p r o p o s t a , con p a r t i c o l a r e r i f e r i m e n t o al le seguen t i m a c r o c o m p o n e n t i : 

• Por ta le di g o v e r n o e ges t i one del la f o r n i t u r a 

• C rusco t t o s u l l ' a n d a m e n t o dei servizi e roga t i 

• S is tema di g e s t i o n e d o c u m e n t a l e . 

5 .2 .1 II Porta le dì governo e gest ione del la forni tura 

Il Porta le di G o v e r n o e gest ione del la forni tura , p u n t o d i accesso e d ' i n t e r a z i o n e t ra A m m i n i s t r a z i o n e , C o n s i p / A g i d e il 

RTI, ga ran t i sce la c o r r e t t a g o v e r n a n c e del la f o r n i t u r a d i servizi a l le A m m i n i s t r a z i o n i a d e r e n t i , in a t tesa d e l l ' a t t i v a z i o n e 

cen t ra l i zza ta de l serv iz io di Ges t i one del Por ta le W e b (SGPW). 

Il Por ta le , p r o g e t t a t o e rea l i zza to in o t t i ca multidevice, è c o s t i t u i t o da q u a t t r o sezioni p r i nc i pa l i : SPC - in ev idenza 
( i n f o r m a t i v a sui t e m i re la t i v i al S is tema Pubb l i co di C o n n e t t i v i t à e al C o n t r a t t o Q u a d r o Spec i f i co) , G e s t i o n e dei Contrat t i 
(per l 'accesso a t u t t e le f u n z i o n i d i ges t i one de i c o n t r a t t i Q u a d r o ed Esecut iv i o l t r e che al S is tema d i G e s t i o n e 

D o c u m e n t a l e ) , Va lE - il va lore de l l ' esper ienza (per la cond i v i s i one de l la conoscenza) , Cruscot to di monitoraggio (per 
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Portale di Governo c 
Gestione dello Fornituia 

l 'accesso a t u t t e le f u n z i o n i di m o n i t o r a g g i o e al 

S is tema di T r o u b l e T i cke t i ng . Per g a r a n t i r e il 

serv iz io d i assistenza anche agl i u t e n t i d e l Por ta le d i 

g o v e r n o , il RTI o f f r e un serviz io di Help Desk g raz ie 

al qua le si p u ò f r u i r e de l s u p p o r t o di o p e r a t o r i 

espe r t i per quals ias i r i ch ies ta d i i n f o r m a z i o n i , 

r e l a t i v a m e n t e al c o n t e n u t o de l le sez ion i e a l le 

f unz iona l i t à p resen t i ne l p o r t a l e . Una label, 

se lez ionab i le in quals ias i m o m e n t o , segue l ' u t e n t e 

d u r a n t e t u t t a la nav igaz ione t ra le pag ine e 

p e r m e t t e di accede re al serv iz io di HD che p r e v e d e 

anche la poss ib i l i tà pe r l ' u t e n t e di essere r i c h i a m a t o 

{cali me back] sceg l i endo la m o d a l i t à e la fascia 

o ra r ia di p re fe renza . 

L'accesso ad a l cune sez ion i de l Por ta le è poss ib i le 

prev ia a u t e n t i c a z i o n e . Le m o d a l i t à di 

^ { ^ ^ ^ a u t e n t i c a z i o n e de l le A m m i n i s t r a z i o n i s o n o 

c o n f o r m i a q u a n t o p rev i s to da l l 'Ag id c o n il m o d e l l o SPID - S is tema Pubb l ico per la g e s t i o n e de l l ' I den t i t à D ig i ta le -

( u s e r / p a s s w o r d , PIN, ... ) 

A t t r a v e r s o f u n z i o n a l i t à d e d i c a t e , si p r o v v e d e alla p ro f i l az i one deg l i u t e n t i , d e f i n e n d o n e i d i r i t t i d i accesso. Sono p rev i s te , 

q u i n d i , le seguen t i ca tego r i e d i u t e n t i : 

1 . U t e n t e Non autent icato: u t e n t e gene r i co de l W o r l d W i d e W e b ( W W W ) ; 

2. U tente Forni tore: u t e n t i acc red i t a t i r a p p r e s e n t a n t i il RTI nel p r e s e n t e l o t t o d i f o r n i t u r a e in d e t t a g l i o : Responsab i le 

de l c o n t r a t t o q u a d r o . Responsabi l i de i c o n t r a t t i esecu t i v i . A m m i n i s t r a t o r e del s i s tema 

3. U ten te Pubbl ica Ammin is t raz ione : u t e n t e a c c r e d i t a t o r a p p r e s e n t a n t e una PA che ha a d e r i t o (o i n t e n d e ade r i r e ) ai 

serv iz i SPC; 

4 . U ten te sussidiar io con C o m m u n i t y Network: u t e n t e a c c r e d i t a t o facen te pa r te del la s t r u t t u r a o rgan izza t i va d i una 

Regione o di quals iasi a l t r o s o g g e t t o suss id iar io ; 

5. U ten te AglD: u t e n t e a c c r e d i t a t o r a p p r e s e n t a n t e Ag lD ; 

6. U ten te CONSIP: u t e n t e a c c r e d i t a t o r a p p r e s e n t a n t e Cons ip 

Nel la tabe l l a seguen te è i n d i c a t o pe r ogn i p ro f i l o u t e n t e i re la t i v i d i r i t t i di S c r i t t u r a / L e t t u r a su o g n u n o de i Sezioni 

p r e c e d e n t e m e n t e c i ta t i . 

A In ev idenza I 

SPC Sistema Pubblico d) Connettività 

Gestione del Contraot C/uKOtto di monliorasglo 

valore deii'ciperlenia 

H K I N O a t L I U O 
PIANO OCjrABAOOCK 

Tipologia 

di u ten te 

Sez ione 

S P C - in 
ev idenza 

Sez ione di Ges t ione 

Contrat t i 

G e s t i o n e G e s t i o n e 
Contrat t i d o c u m e n t a l e 

Sez ione Cruscot to di 

monitoroggio e contro l lo 

del la fornitura 

S is tema di S i s t e m a di 

S L M TT 

V a l E Sez ione di 
condiv is ione del la 
c o n o s c e n z a 

Utente Non 
autent icato 

R - - - - -

Utente Fornitore R/W R/W R/W R/W R/W R/W 

Utente Pubblica 
Amministrazione 

R R/W R/W R R/W R/W 

Utente sussidiario 
con Communi ty 
Network 

R R R/W R R /W R/W 

Utente AglD R R/W R/W R R/W R/W 

Utente CONSIP R R/W R/W R R/W R/W 

Legenda: Diritti di scrittura= W; Diritti di lettura=R 

Sezione SPC - In Evidenza (informativa pubblica) 

La sez ione SPC - in ev idenza accog l ie c o n t e n u t i i n f o r m a t i v i consu l t ab i l i da t u t t i gl i u t e n t i de l Por ta le . T r a m i t e la 

p u b b l i c a z i o n e di c o n t e n u t i il RTI s u p p o r t a Ag id e Consip de l l ' a t t iv i tà di in formazione e condiv is ione nei c o n f r o n t i de l le 

A m m i n i s t r a z i o n i che ader i ranno ai servizi o g g e t t o de l la f o r n i t u r a . Nel d e t t a g l i o , i c o n t e n u t i r i g u a r d a n o p r i n c i p a l m e n t e : 

• l ' evo luz ione n o r m a t i v a re la t i va ai serviz i o g g e t t o de l p r e s e n t e Cap i t o l a to 
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• l 'evoluzione tecnologica relat iva ai servizi o g g e t t o del p r e s e n t e C a p i t o l a t o ed i n u o v i servizi ana logh i 

p o t e n z i a l m e n t e i n teg rab i l i a ca ta logo sul la base de l le va l u taz i on i del C o m i t a t o di D i rez ione Tecnica p r e v i s t o 

n e l l ' a m b i t o de l C o n t r a t t o Q u a d r o 

• l 'evoluzione relat iva al le moda l i tà di erogaz ione di serviz i ICT che si a f f e r m a n o sul m e r c a t o 

• Il Ca ta logo de i servizi o f f e r t i dal RTI di pe r t i nenza de l l o t t o ; 

• l 'evoluzione nel le moda l i tà di tari f fazione e p a g a m e n t o de i serviz i 

• le potenzial i tà offerte al le Pubbl iche Amminis t raz ion i da l le i n n o v a z i o n i in a m b i t o de l p r e s e n t e a p p a l t o . 

In ques ta sez ione v iene anche da ta ev idenza de l l ' agenda e de i c o n t e n u t i che s o n o ve i co la t i da l RTI d u r a n t e gl i e ven t i 

che si t e r r a n n o p e r i o d i c a m e n t e sui t e m i del s is tema p u b b l i c o d i c o n n e t t i v i t à n e l l ' a m b i t o d e l ' l n f o r m a t i v a pe r iod i ca sul la 

e v o l u z i o n e tecno log ica de i serv iz i . 

Sezione di Gestione Contratti 

Nel la sez ione G e s t i o n e Contratt i v i ene da ta ev idenza di t u t t i i da t i n o r m a t i v i , c o n t r a t t u a l i e tecn ic i de l C o n t r a t t o Q u a d r o 

e de i re la t iv i C o n t r a t t i Esecut iv i s t i pu la t i con le A m m i n i s t r a z i o n i . 

In q u e s t ' a r e a , grazie a l le f unz iona l i t à messe a d i spos iz ione dal RTI, l 'Amminist raz ione che in tende ader i re ai servizi 

oggetto del la forni tura può interagire con Cons ip /Ag id e il RTI per d e l i n e a r e il p r o p r i o P iano de i Fabb isogn i e p r o c e d e r e 

pe r la real izzazione e sot toscr iz ione di un Contra t to Esecut ivo . 

Il RTI, ne l l ' o t t i ca del la semplici tà d 'uso e della t r a s p a r e n z a , p r o p o n e un serv iz io che gu id i l ' A m m i n i s t r a z i o n e a d e r e n t e 

nel la f o r m u l a z i o n e del p r o p r i o P iano dei Fabb isogn i . Si t r a t t a di u n v e r o e p r o p r i o "s imu la to re /con f igura to re" del 
serviz io ca ra t t e r i zza to da u n s is tema d i d o m a n d e a r isposta m u l t i p l a , in log ica wizard, p e n s a t o pe r s u p p o r t a r e le 

A m m i n i s t r a z i o n i r i c h i e d e n t i ne l l ' i nd i v i duaz ione e d e f i n i z i o n e de l serv iz io r i s p o n d e n t e al le p r o p r i e es igenze. Le 

A m m i n i s t r a z i o n i possono , i n o l t r e , pubb l i ca re nel le sez ion i de l p o r t a l e q u a n t o r i t e n g o n o o p p o r t u n o , in t e r m i n i di da t i e 

i n f o r m a z i o n i sui serviz i r i ch ies t i e f r u i t i , in ottica del la t rasparenza nel formato "open data" . I dati s a r a n n o pronti così 
per e s s e r e migrati sul s i s t e m a per la Gest ione Automat izza ta dei Contrat t i (SGAC) q u a n d o esso sarà reso d isponibi le . 

Q u e s t o RTI, ne l l ' o t t i ca di f o r n i r e u n serv iz io a g g i u n t i v o al le A m m i n i s t r a z i o n i , i n t e n d e real izzare q u i n d i un s i m u l a t o r e di 

P iano de i Fabb isogn i che p e r m e t t e d i d i s p o r r e di una p rev i s ione di p r o p o s t a o p e r a t i v a , c o m p r e n s i v a a n c h e di t u t t e le 

i n f o r m a z i o n i re la t i ve al Progetto dei Fabbisogni ( c o m e d e s c r i t t o al pa rag ra fo 7 .2 .4 de l c a p i t o l a t o t ecn i co p a r t e 

gene ra le ) . Il c o n f i g u r a t o r e r e n d e d i spon ib i l e , così, in m a n i e r a a u t o m a t i z z a t a , anche la s i m u l a z i o n e de l le i n f r a s t r u t t u r e , 

de l le p i a t t a f o r m e , de i s o f t w a r e e dei re la t iv i cost i necessar i per i servizi re la t i v i a q u e s t o Lo t t o sui qua l i ha il c o n t r o l l o 

c o m p l e t o . 

Nel la sez ione, gl i u t e n t i ab i l i t a t i possono consu l t a re l 'anagraf ica del le Pubbl iche Ammin is t raz ion i che h a n n o a d e r i t o e 

l 'e lenco dei servizi o f f e r t i . La p r o p o s t a o p e r a t i v a , se in l inea c o n le es igenze d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e r i c h i e d e n t e , c o n t e r r à 

a n c h e u n Piano de i Fabbisogni p r e c o m p i l a t o (espo r tab i l e in f o r m a t o open data) che i nv ia to al RTI t rami te P E C (cfr . 

§7.2.3) per acce t t az i one ; da q u e s t o m o m e n t o , ha in iz io l ' i ter di l avo raz ione p r e v i s t o pe r la de f i n i z i one de l P r o g e t t o de i 

Fabb isogn i e la successiva s t ipu la di u n o spec i f i co C o n t r a t t o Esecut ivo con il q u a l e r e n d e r e o p e r a t i v i i r equ is i t i 

d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e g a r a n t e n d o le m ig l i o r i cond i z i on i poss ib i l i pe r c o m p i e r e sce l te m i r a t e . 

Il s i m u l a t o r e on line è, p r i m a d i t u t t o uno s t r u m e n t o prat ico: il c o m p i t o è q u e l l o d i acqu is i re la r i ch ies ta di serv iz i , 

e l abo ra r l a , c o n f r o n t a r l a con la comp less i tà d e l l ' o f f e r t a e in u l t i m o p r o d u r r e u n r i su l t a to semp l i ce , c o e r e n t e , 

sodd i s f acen te e ben d o c u m e n t a t o , nel l 'ott ica della sempl i f icaz ione e del la t r a s p a r e n z a . 

Con l'utilizzo del s imula tore , la comp less i tà de l le necess i tà d e l l ' u t e n t e è spezzata in d ivers i s t e p ; in base al le r i spos te , 

gl i s t ep perco rs i v a r i a n o , p e r m e t t e n d o al s is tema di acquis i re in m o d o s e m p r e più ch iaro i bisogni de l l 'u tente . Per 

e s e m p i o , se in u n o s tep v iene r i ch ies to se l ' u t en te necess i ta di un s i to o u n ' a p p mobile, lo s t ep s e g u e n t e p o n e d o m a n d e 

c o n s e g u e n t i alla scel ta f a t t a . 

<1> Oggi 

0 ho un sito web 
O non ho un sito web 

f ^ v a n t T 

Ho bisogno di 

• manutenerlo 
• evolverlo 
O gestire contenuti 

• gestire hosting 

r ovanti 
Evolvere 

Q grafico 
Q tecnologia 
• multlcanalltà 

budget a disposizione 

6.' :€ a ! i z : € 

durata del servizio 

d.CID » 
f avanti 

[ avanti ! 

Servizio 
• manutenzione correttiva 
• manutenzione evolutiva 

n 

Grazie alla sua n a t u r a r e t i c o l a r e , f a t t a di s tep i n d i p e n d e n t i e c o n s e g u e n t i (c ioè rea l izzat i a b iv i in cui lo s tep seguen te è 

f u n z i o n e de l le r i spos te d a t e e le scel te f a t t e ne l lo s t ep p r e c e d e n t e ) , il w iza rd è uno s t rumento m o d u l a r e . L 'esper ienza 

u t e n t e ne l l ' u t i l i zzo de l s i m u l a t o r e è semp l i ce : a l l 'utente è r ichiesto di r ispondere a d o m a n d e a r isposta mult ip la 
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speci f icando nel dettaglio le proprie es igenze. E' r e l a t i v a m e n t e fac i le , q u i n d i , agg iunge re n u o v e o p z i o n i , nuov i s t e p , 

n u o v e d o m a n d e e n u o v i pe rco rs i per ch ia r i re il senso de l le necess i tà d e l l ' u t e n t e e assoc iare q u e s t e u l t i m e a l l ' o f f e r t a dì 

servizi in m o d o a p p r o p r i a l o , t r o v a n d o la con f i gu raz i one m i g l i o r e . 

Le d o m a n d e poste a f f rontano tutti i temi ri levanti per def inire un progetto che ha c o m e obiet t ivo la real izzaz ione di 

un serviz io. Per e s e m p i o , nel caso de l serv iz io d i s i t o / p o r t a l e w e b di u n ' A m m i n i s t r a z i o n e i t e m i da a f f r o n t a r e p o s s o n o 

fer i rs i a necessi tà di base (es. e v o l v e r e / m a n u t e n e r e / g e s t i r e II s i t o / p o r t a l e ) . Più nel d e t t a g l i o , le d o m a n d e r i g u a r d a n o : 

requisit i tecnico funzional i legati a l l ' interfaccia e ai dev ice d i c o n s u m o (usab i l i tà , access ib i l i tà , l ayou t respons i ve , 

m o b i l e , ecc.) 

requisit i tecnico funzional i legati al l 'engine (da tabase , h o s t i n g , p e r f o r m a n c e , car ich i d i l a vo ro server s ide, ecc.) 

requisit i tecnico funzional i legati al backend e la sua u tenza (po l i t i che di accesso, pe rmess i , l i ve l laz ione u t e n t i , 

po l icy d i pubb l i caz ione , legai , m i su raz ion i , m e t r i c h e , KPI, r e p o r t i n g , ecc.) 

requisit i tecnico funzional i legati al report ing ( po l i t i che dì r e p o r t i n g , aggregaz ione e cond ìv ìs ìone dei d a t i , o p e n 

data , open g o v e r n m e n t , t r a s p a r e n z a , accountabi l i ty , ecc.) 

requisit i tecnologici legati ai dati (po l ì t i che dì a rch i v iaz ione dei da t i e lo ro r e c u p e r o , s icurezza de i p rocess i , de l le 

t ransaz ion i e de i da t i sensib i l i e n o n , po l i t i che dì p r ivacy) 

polit iche di mul t icanal i tà (canal i sui qua l i è necessar io essere p resen t i e re la t i ve m o d a l i t à d i p resenza e i n t e r a t t i v i t à , 

necessi tà di ga ran t i r e t r ansaz ion i , reg is t ra re u t e n t i , raccog l ie re c o n t r i b u t i / c o n t e n u t i , far d i a l oga re , ecc.) 

servizi accessor i con cui inter facciare il progetto, c o n t e s t i e dev ice dì c o n s u m o , ecc. 

requisit i legati al le professional i tà coinvolte (servìzi specì f ic i d i consu lenza da a t t i v a r e on demand ì n c a m p o 

e d i t o r i a l e , t ecn i co , lega le , soc i o - cu l t u ra l e , ecc.) 

polit iche di con tenu to ( c o n t e n u t i f issi, c o n t e n u t i va r i ab i l i , c o n t e n u t i var iab i l i e s u p p o r t o redaz iona le , e v e n t u a l i 

po l icy dì m o d e r a z i o n e , m u l t i l i n g u ì s m o , ecc.) 

requisit i di staff (le p ro fess iona l i t à c o i n v o l t e , le consu lenze necessar ie , le key figure r i ch ies te , ecc.) 

requisit i economic i e tempora l i (da ta prev is ta di rollout, po l i t i che di reiease nel t e m p o , fasi d i sv i l uppo , s v i l u p p o 

budget-oware, po l i t i che di ges t i one e m a n u t e n z i o n e , c ic lo di v i ta de l p r o g e t t o ecc . ) . 

A f f r o n t a t i t u t t i ques t i t e m i c o n u n o o p iù s tep per c i ascuno , l 'Amministraz ione ot t iene un piano dei fabbisogni (con 

prezzi , costi e tempi chiari e t rasparent i ) che soddisfa i suoi requisit i e dà il via al p r o c e s s o di formal izzazione del 

contrat to esecut ivo . 

A t t r a v e r s o q u e s t o s is tema è poss ib i le , q u i n d i , au tomat izzare e r e n d e r e più facile l 'or ientamento delle Ammin is t raz ion i , 

o f f r e n d o i m m e d i a t a m e n t e r isposte concre te , con costi e t e m p i , so luz ion i ready-made (persona l izzab i l i ) che t e r r a n n o 

c o n t o de l le necessi tà e de l le m o d a l i t à o p e r a t i v e deg l i en t i p u b b l i c i . T u t t o ciò n o n so lo è espresso in t e r m i n i d i b u d g e t 

t o t a l e , m a è anche segna la to per pa r t i (i m o d u l i ) d e c l i n a t e nel t e m p o , in m o d o ta le da fac i l i t a re t dec isor i nel la p rev i s i one 

d i spesa. 

Per e s e m p i o , se lo sv i l uppo di un comp lesso s i to p u b b l i c o p r e v e d e 2 ann i dì rea l izzaz ione, la proposta operat iva 

distr ibuisce i costi lungo la l inea tempora le dei 2 a n n i In base ai t e m p i di sv i l uppo de i s ingo l i m o d u l i , p e r m e t t e n d o 

al l 'ente di met te re a budget solo i costi necessar i per c iascun a n n o . 

La sez ione c o n s e n t e i n o l t r e l 'accesso al S i s t e m a di G e s t i o n e D o c u m e n t a l e (SGC) r i ch ies to dal c a p i t o l a t o del qua le si 

r i p o r t a nel segu i to de l c a p ì t o l o una accu ra ta descr i z ione (cfr . §5 .2 .2) 

Sezione ValE - /'/ valore deiresperìenza (condivisione della conoscenza) 

Per la cond iv ì s ione de l le esper ienze e de l le conoscenze , il RTI m e t t e a d ispos iz ione di t u t t e le A m m i n i s t r a z i o n i u n 

a m b i e n t e d i K n o w l e d g e Shar ing ( po r t a l e dì KS) che r e n d e f ru ìb i l e il pat r imonio del le esper ienze matura te e favor isce la 

condiv is ione tra le Ammin is t raz ion i coinvol te , s f r u t t a n d o le po tenz i a l i t à , l 'e f f icac ia e l ' immed ia tezza deg l i s t r u m e n t i 

c o o p e r a t i v i / c o l l a b o r a t i v i de l la p i a t t a f o r m a (w ìk i , cha t , f o r u m , . . . ) . 

Best p rac t ìce e c o m p e t e n z e s o n o " r a c c o n t a t i " in m o d o i n n o v a t i v o u t i l i zzando anche m o d a l i t à di t r asm iss ione de l la 

conoscenza basate s u l l ' e l e m e n t o n a r r a t i v o (Digital storytel l ing) . T u t t o c iò in u n a m b i e n t e cond iv ì so , s e c o n d o u n 

a p p r o c c i o m u l t i c a n a l e e d i t i p o " b l e n d e d " . Ut i l izzare un approcc io b lended s igni f ica u t i l i zzare sia u n ' a m b i e n t e di 

a p p r e n d i m e n t o s i n c r o n o che u n o as inc rono , per o t t e n e r e il m e g l i o da e n t r a m b i . Per e s e m p i o , si p u ò o rgan izzare u n 

i n c o n t r o in aula o in v i deo c o n f e r e n z a , o t t e n e n d o il meg l i o de l la c o m u n i c a z i o n e " f r o n t a l e " e u t i l i zzare la p i a t t a f o r m a 

per f o r n i r e d o c u m e n t a z i o n e e v i d e o d e l l ' e v e n t o a s u p p o r t o a l l ' a t t i v i t à . In q u e s t o m o d o , t u t t i i canal i s o n o u t i l i zza t i : 

even t i in p resenza , v i d e o ( s t r e a m i n g ) , social n e t w o r k . 

Per a lcun i c o n t e s t i , possono essere i n t r o d o t t i e l e m e n t i m u t u a t i da i g ioch i e de l le t e c n i c h e d i game design (gamification) 

s e c o n d o u n a p p r o c c i o che p e r m e t t a di e s t e n d e r e il p e r i m e t r o di e f f icac ia del la cond i v i s i one e de l la conoscenza l e g a n d o 

t ra l o ro pecu l ia r i t à e bene f i c i d e l l ' a p p r o c c i o f o r m a l e con q u e l l o i n f o r m a l e . 
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Nel po r t a l e di KS, i c o n t e n u t i sono f ru ib i l i da d ivers i dev ice (pc, 

t a b l e t , s m a r t p h o n e ) in u n ' o t t i c a B Y O D (Br ing Your O w n Dev ice) , 

r e n d e n d o poss ib i le la c o n t e m p o r a n e i t à de i m o m e n t i dì 

cond i v i s i one del la conoscenza , d i f r u i z i one di c o n t e n u t i e di 

i n t e raz i one , u t i l i zzando il p r o p r i o d ispos i t i vo m o b i l e . 

I c o n t e n u t i s o n o c rea t i , o rgan izza t i e cond iv is i dal RTI {ass ieme ai 

p ro fess ion is t i de i cen t r i c o m p e t e n z a e dei cen t r i di ecce l lenza) e 

dal le A m m i n i s t r a z i o n i (best practice, esper ienze . . . ) . 

Di segu i to , si r i p o r t a n o nel d e t t a g l i o , le a ree p r inc ipa l i de l p o r t a l e 

di KS: CAVAa TALK e SOCIAL: 

C A V A Q - le esper ienze e le c o m p e t e n z e relat ive 

al Contra t to Q u a d r o : c o n t i e n e II Ca ta logo del 

Va lo re de l C o n t r a t t o Q u a d r o (CAVAQ), o v v e r o il 

r e p o s i t o r y de l le esper ienze e de l le c o m p e t e n z e m a t u r a t e dal le az iende del RTI e da l le A m m i n i s t r a z i o n i 

n e l l ' a m b i t o de l C o n t r a t t o Q u a d r o . La ca tegor i zzaz ione degl i e l e m e n t i , l 'u t i l izzo d i t ag e una r icerca per 

f i l t r i p e r m e t t o n o dì t r o v a r e a g e v o l m e n t e i d o c u m e n t i dì i n te resse . Gli e l e m e n t i del ca ta l ogo sono 

p r o p o s t i in d ivers i f o r m a t i e a lcun i c o n t e n u t i s o n o p r e s e n t a t i anche in ve rs ione e -book. 

TALK! - È l 'area ded ica ta a l l ' a p p r e n d i m e n t o s e c o n d o il m o d e l l o M O O C . I " M a s s i v e O p e n O n l i n e Courses " 

sono corsi o n l ine in f o r m a t o v ideo f ru ib i l i un n u m e r o anche e l eva to di u t e n t i . O l t re a v i d e o e qu iz , i 

M O O C f o r n i s c o n o f o r u m i n t e r a t t i v i che a l u t a n o a cos t ru i r e una c o m u n i t à e un ecos i s tema di 

a p p r e n d i m e n t o p iù a m p i o . In TALK! è poss ib i le segu i re , q u i n d i , de l le video lezioni (sul m o d e l l o TED Talk) 

d i circa 20 ' t e n u t e da re la to r i che r a c c o n t a n o le p r o p r i a esper ienza su t e m a t i c h e di i n te resse per la 

f o r n i t u r a : p r o g e t t i real izzat i p a r t i c o l a r m e n t e i nnova t i v i , t e c n o l o g i e , so luz ion i a f r o n t e di n u o v e n o r m a t i v e , ecc.... Ques ta 

m o d a l i t à i nnova t i va di d i f f u s i o n e e cond i v i s i one de l l e e s p e r i e n z e / c o m p e t e n z e - a d o t t a t a con successo presso la 

m a n d a t a r i a - è r i su l ta ta m o l t o e f f i cace pe rché capace dì co invo lge re foca l i zzando l ' a t t enz ione sui c o n c e t t i ch iave 

d e l l ' a r g o m e n t o t r a t t a t o . Le v i d e o lez ion i sono p r o p o s t e agl i u t e n t i anche nel la m o d a l i t à podcas t , c o n la poss ib i l i tà dì 

c reaz ione di p lay l is t pe rsona l i zza te . 

Social : Una sez ione nel la qua le sono d i spon ib i l i s t r u m e n t i c o m e F o r u m e W i k i , pe r la racco l ta e 

cond i v i s i one di i n f o r m a z i o n i e conoscenza a l i m e n t a t a sia dal le r isorse i m p e g n a t e sul p r o g e t t o sia da 

C o n s i p / A g i d / A m m i n i s t r a z i o n i . Nel d e t t a g l i o : 

Discussioni - Ask a quest ion: c o n s e n t o n o di fa re d o m a n d e e r i cevere r i spos te in t e m p i rap id i su 

t e m a t i c h e t e c n i c h e , f unz iona l i , m e t o d o l o g i c h e , o p e r a t i v e , ecc., u t i l i z zando lo s t r u m e n t o de l F o r u m . 

Una bacheca v i r t ua l e sulla qua le si a p r o n o d iscuss ion i , si s c a m b i a n o idee , ci si c o n f r o n t a . E' u n a m b i e n t e di 

c o m u n i c a z i o n e che c o n t i e n e p iù d o m a n d e e r i spos te i n e r e n t i u n o stesso a r g o m e n t o . Gli a r g o m e n t i e le d iscuss ion i s o n o 

ca tegor izza t i e o rgan izza t i in m o d o da p o t e r essere f a c i l m e n t e f r u i t i a t t r a v e r s o una f u n z i o n a l i t à d i r icerca d e d i c a t a . 

Connect ions e Espert i : sono d i spon ib i l i i m e m b r i de i CC di eccel lenza con i qua l i è poss ib i le avv ia re c o m u n i c a z i o n i in 

t e m p o rea le a mezzo v i d e o - c h i a m a t a Vo lP o chat pe r c o n d i v i d e r e espe r ienze su l le t e m a t i c h e in a m b i t o ; s o n o i n o l t r e 

d i spon ib i l i ma i l i ng list d e d i c a t e a spec i f i che aree di i n te resse c h i a m a t e Connec t i ons (es: Coope raz i one a p p l i c a t i v a . Big 

Data , O p e n Data) . 

Wiki: è lo s t r u m e n t o che p r o m u o v e u n ' a t t i v i t à c o l l a b o r a t i v a a l l ' i n t e r n o de l g r u p p o degl i u t e n t i del p o r t a l e d i KS. Il W i k i 

p e r m e t t e agli u t e n t i ab i l i t a t i di c reare " a s s i e m e " c o n t e n u t i su t e m i di in te resse per la f o r n i t u r a , best p rac t i ce , t e c n o l o g i e , 

so luz ion i , n o r m a t i v e , ecc. I c o n t e n u t i possono essere i n teg ra t i e m o d i f i c a t i o n l i n e ( m a n t e n e n d o n e t racc ia ) , e resi 

d i spon ib i l i pe r la consu l t az i one a t u t t i gl i u t e n t i de l p o r t a l e . 

Talk 

Social 

Al l ' avv io de l C o n t r a t t o Q u a d r o il Portale dì Knowledge Shar ing verrà reso disponibi le già a l imenta to con più di 80 

esper ienze /so luz ion i r i t e n u t e d i eccel lenza qua le va l o re a g g i u n t o pe r la f o r n i t u r a . 

5 . 2 . 2 Cruscot to s u l l ' a n d a m e n t o dei servizi erogat i 

Dalla sez ione ded i ca ta al m o n i t o r a g g i o del la f o r n i t u r a è poss ib i le accedere al lo s t r u m e n t o d e d i c a t o . C o m e s t r u m e n t o di 

c o n t r o l l o / m o n i t o r a g g i o del la f o r n i t u r a e ver i f i ca de i l ive l l i di serv iz io e deg l i i nd i ca to r i di q u a l i t à . Il RTI p r o p o n e una 

so luz ione web based di Service Leve! Management (SLW\), ope ra t i va già dal 2 0 1 1 per a l t r i C l ient i de l RTI, che recep isce 

p i e n a m e n t e i requ is i t i espress i negl i a t t i di gara . Tale so luz ione è i n teg ra ta con la p i a t t a f o r m a t e c n o l o g i c a di Serv ice 

Desk e di m o n i t o r a g g i o de i serviz i p r o p o s t a per ques ta f o r n i t u r a . 

Lo s t r u m e n t o s u p p o r t a il RTI n e l l ' i n t e r o processo ITIL v 3 / I S 0 20000 d i SLM: sia pe r la fase di P lann ing e Des ign, sia per 

le fasi di M o n i t o r i n g e R e p o r t i n g deg l i SLA c o n t r a t t u a l i , sia per la fase d i p rocesso i n t eg ra ta con la p red i spos i z i one di 

nuov i serv iz i (P lann ing and I m p l e m e n t i n g N e w o r Changed Services). In pa r t i c o l a r e : 

• ne l la ges t i one de l ca ta l ogo de i servizi 
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nel la de f i n i z i one deg l i i nd i ca to r i re la t i v i al serv iz io 

ne l l 'ana l is i d e l l ' a n d a m e n t o de i servizi e r o g a t i , nel la p r o d u z i o n e del la r epo r t i s t i ca sui l ive l l i di serv iz io e r o g a t i e sul 

l o ro t r e n d 

ne l l 'ana l is i de l la repo r t i s t i ca p r o d o t t a 

nel la ver i f i ca del r a g g i u n g i m e n t o deg l i o b i e t t i v i c o n c o r d a t i e n e l l ' e v e n t u a l e ca lco lo de l le pena l i 

ne l l ' i den t i f i caz i one de l le az ion i m i g l i o r a t i v e che possono sca tu r i re da v io laz ione de i l ivel l i d i serv iz io , da rec l am i e 

da sondagg i d i c u s t o m e r sa t i s fac t ion 

nel c o n t r o l l o de l le az ion i m ig l i o ra t i ve p ian i f i ca te f i no alla l o ro a t t u a z i o n e 

nel la rev is ione dei l ivel l i di serv iz io in f u n z i o n e degl i o b i e t t i v i r agg iun t i , deg l i es i t i de l le review p e r i o d i c h e e de l le 

az ion i m i g l i o r a t i v e p ian i f i ca te . 

Tale s t r u m e n t o r app resen ta la so luz ione tecn ica pe r il m o n i t o r a g g i o del la f o r n i t u r a a t t r a v e r s o l 'anal is i deg l i i n d i c a t o r i 

p rev is t i . Il s is tema c o n s e n t e al C l iente di ve r i f i ca re il r ispetto dei livelli di serviz io definiti c o n t r a t t u a l m e n t e , m a a n c h e 

l 'eventuale a v v i c i n a m e n t o a livelli di soglia crit ici . La t e m p e s t i v a d i spon ib i l i t à d i e l e m e n t i d i conoscenza c o n s e n t o n o di 

i n t r a p r e n d e r e az ion i c o r r e t t i v e e m i g l i o r a t i v e . 

Lo s t r u m e n t o p r o p o s t o ut i l izza c o m e f o n t e p r inc ipa le lo 

Unified Data Integration Layer, ossia l ' i ns ieme de i da t i 

p r o v e n i e n t i dai s i s temi di m o n i t o r a g g i o , di T r o u b l e 

T i cke t ing e di t r acc i a tu ra r i l evan t i per la m i su raz ione 

de l l ' e rogaz ione de i servizi p rev is t i nel la f o r n i t u r a . I n o l t r e , 

10 s t r u m e n t o è i n t e g r a t o con lo s t r u m e n t o d i Asset and | 

C o n f i g u r a t i o n M a n a g e m e n t (CMDB) , che c o n s e n t e di 

r i cos t ru i re i s ingo l i c o m p o n e n t i de l la ca tena tecno log ica 

re la t iva ad ogn i serv iz io e r o g a t o t r a m i t e il ca ta logo de i 

servizi ed il ca ta l ogo degl i e l e m e n t i t ecno log i c i . 

Le i n f o r m a z i o n i s o r g e n t i , p r o v e n i e n t i da l le e t e r o g e n e e 

so rgen t i i n f o r m a t i v e , con f l u i scono ve rso un s is tema di business intelligence {81} d i r i f e r i m e n t o d o p o u n o p p o r t u n o 

t r a t t a m e n t o di no rma l i zzaz ione ed i n t eg raz i one ; le i n f o r m a z i o n i v e n g o n o m a n t e n u t e in f u n z i o n e del la p r o f o n d i t à s to r i ca 

necessar ia a l l ' osse rvaz ione degl i e v e n t i ed al la m i su raz ione dei servizi secondo le es igenze. 

Tale so luz ione SLM, per la sua f less ib i l i tà , r isu l ta a b i l i t a n t e pe r e v o l u z i o n i f u t u r e o r i e n t a t e al m o n i t o r a g g i o de i p rocess i 

di bus iness. 

V iene c o n s e n t i t a sia una v is ione ana l i t i ca che una v is ione s t ra teg ica de l l ' i n t e ra f o r n i t u r a , e n t r a m b e s u p p o r t a t e da 

log iche di nav igaz ione t i p i che de l le anal is i m u l t i d i m e n s i o n a l i . 

11 s is tema si c o m p o n e de l le seguen t i p r inc ipa l i f u n z i o n i : 

gest ione access i per la ges t i one dei d ivers i l ivel l i au to r i zza t i v i 

raccol ta dei dati di base necessar i pe r il ca lco lo deg l i i nd i ca to r i in re laz ione ai l ivel l i di serv iz io p rev is t i dal c o n t r a t t o 

ges t i one de l cata logo dei servizi 

ges t i one de i contrat t i , a cui èà poss ib i le associare i serv iz i , gl i i nd i ca to r i e le sogl ie p a r a m e t r i c h e 

gest ione degli indicatori necessar i pe r il m o n i t o r a g g i o de i l ivel l i d i serv iz io p rev is t i dal c o n t r a t t o , mass im izzando 

l ' a u t o m a z i o n e nel la c reaz ione d i n u o v i i nd i ca to r i 

calcolo degli indicatori in cu i i da t i necessar i sono i m p o r t a t i u t i l i z zando un a p p o s i t o m o t o r e di ETL, che i m p l e m e n t a 

gli a l g o r i t m i di ca lco lo deg l i s c o s t a m e n t i sul la base del la c o n f i g u r a z i o n e i m p o s t a t a 

c r u s c o t t o d i anal is i per la c o n s u l t a z i o n e del la report ist ica c o n t r a t t u a l e ed il c o n t r o l l o c o r r e n t e de l la f o r n i t u r a 

export dei d a t i in f o r m a t o Excel e negl i a l t r i f o r m a t i p iù d i f f us i 

i n t eg raz i one c o n D o c u m e n t Reposi tory pe r pubb l i ca re la r epo r t i s t i ca p r o d o t t a 

gest ione degli a lert che c o n s e n t e di r i cevere via pos ta e l e t t r o n i c a , con pe r i od i c i t à c o n f i g u r a b i l e , a lcun i r e p o r t 

c o n t e n e n t i le stesse i n f o r m a z i o n i f ru ib i l i da l c r u s c o t t o senza accede re al s is tema SLM 

calcolo del le penal i 

ges t i one de i report massiv i che c o n s e n t e d i e s p o r t a r e con una semp l i ce o p e r a z i o n e t u t t i i r e p o r t di r e n d i c o n t a z i o n e 

f i l t r a t i pe r p e r i o d o , c o n t r a t t o , serv iz io , i n d i c a t o r e . 

Per gl i u t e n t i a b i l i t a t i , è poss ib i le d e f i n i r e c o n semp l i c i t à l 'accesso al d a t o sia sul d o m i n i o f u n z i o n a l e { de f i n i z i one f u n z i o n i 

per p ro f i l o ) che sul d o m i n i o dat i ( de f i n i z i one subset d i da t i v isua l izzabi l i ) . In re laz ione alla f u n z i o n e di racco l ta de i d a t i 

di base si app l i ca u n c o l l a u d a t o s i s tema m e t r i c o capace di g a r a n t i r e la racco l ta de i da t i necessar i per l 'anal is i 

d e l l ' a n d a m e n t o de l la f o r n i t u r a e la l o ro conse rvaz ione in m o d a l i t à s tandard izza ta . Il s i s t e m a è pred isposto per 

accogl iere ed integrare altre eventua l i sorgent i dati in m o d o au tomat ico e / o m a n u a l e , c o n s e n t e n d o d i c o n d i v i d e r e 

o b i e t t i v i , r i su l ta t i , r ischi ed in gene re t u t t e le i n f o r m a z i o n i di i n te resse , n o n solo nel m o m e n t o in cui q u e s t e v e n g o n o 

va l i da te , m a a n c h e nel co rso del la l o ro f o r m a z i o n e . 
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A t t r a v e r s o la ges t i one de l le anagra f i che (ca ta logo de i serv iz i , c o n t r a t t i , i nd i ca to r i ) ne l s is tema è poss ib i le a g g i o r n a r e c o n 

semp l i c i t à e in t e m p i rap id i le i n f o r m a z i o n i re la t i ve ai l ivel l i d i serv iz io c o n s e g u e n t i , ad e s e m p i o , a l l ' i m p l e m e n t a z i o n e d i 

n u o v i serv iz i , n u o v i c o n t r a t t i , change app l i ca t i v i e d i n f r a s t r u t t u r a l i , n u o v i SLA p e r e l e m e n t i d i serv iz io g ià e r o g a t i e d 

i n d o t t i da l l ' ana l i s i dei t r e n d c o m e az ion i d i m i g l i o r a m e n t o . 

A t t r a v e r s o il ca lco lo deg l i i nd i ca to r i e l 'anal isi si e f f e t t u a n o II c o n t r o l l o e la ver i f i ca de i l ivel l i d i serv iz io o f f r e n d o una 

v i s ione d ' i n s i e m e s u l l ' a n d a m e n t o del la f o r n i t u r a ( t r e n d ) in re laz ione agl i o b i e t t i v i di qua l i t à f issat i e agl i i n d i c a t o r i 

p rev i s t i . 

Si p r e v e d e sia l 'osservaz ione (near real t i m e ) via W e b de l l o s t a t o de i servizi ( a t t r ave rso la d o s / i b o o r d / c r u s c o t t o d i anal is i 

ed i r e p o r t di d e t t a g l i o ) , sia l 'anal is i s ta t is t ica di t i p o c o n s u n t i v o e s to r i co de l le i n f o r m a z i o n i racco l te . Q u e s t ' u l t i m a 

poss ib i l i tà è c o n s e n t i t a da l l ' u t i l i zzo d i s t rument i f lessibil i di se lez ione , aggregazione, anal isi e rappresen taz ione ( anche 

gra f ica) de i da t i che p e r m e t t o n o di aggregare le i n f o r m a z i o n i ed ana l izzare i r i su l t a t i , s e c o n d o d ivers i p u n t i di v ista 

(C l ien te f ina le . D i rez ione IT del C l ien te , CONSIP, A g i d , RTI, responsab i l e de l p rocesso ITIL/ISO 20000 ) e d i m e n s i o n i (ad 

es. p e r i o d o t e m p o r a l e , serv iz io o p r o d o t t o a cui le m isu raz ion i si r i f e r i scono , m e t r i c a d i qua l i t à ) . 

Ai f in i de l la r e n d i c o n t a z i o n e c o n t r a t t u a l e de i l ivel l i di serv iz io è p r e d i s p o s t o e messo in o p e r a l ' i ns ieme d i r e p o r t r i ch ies t i 

nel la d o c u m e n t a z i o n e di gara la cui p r o d u z i o n e avv iene nei t e m p i p rev is t i c o n t r a t t u a l m e n t e . T u t t i i r e p o r t c o n c o r d a t i 

possono essere o g g e t t o d i a d e g u a m e n t i e m i g l i o r a m e n t i pe r il p e r i o d o di d u r a t a de l c o n t r a t t o , in re laz ione al le es igenze 

espresse dal C l ien te . Sono d i spon ib i l i r e p o r t o r i e n t a t i ai c o n t e n u t i e c o n o m i c i assoc ia t i nei c o n t r a t t i ai var i serviz i e r e p o r t 

sul le e v e n t u a l i pena l i . 

Le e l abo raz i on i rea l izzate possono essere e s p o r t a t e in d o c u m e n t i di f o r m a t i d ivers i (xls, doc , pdf , h t m l ) , u t i l i z zando le 

f u n z i o n i d i e x p o r t . Lo s tesso s t r u m e n t o SLM p e r m e t t e la racco l ta e la c o n s e r v a z i o n e dei dat i di c a r a t t e r e pres taz iona le 
e d i m e n s i o n a l e s t re t tamente afferenti ai servizi moni torat i per l ' intero per iodo contra t tua le ed è in g r a d o di 

i n te r facc ia rs i con il S is tema di D o c u m e n t M a n a g e m e n t r i ch ies to nel la f o r n i t u r a ai f in i de l la re la t iva p u b b l i c a z i o n e . 

La sez ione c o n s e n t e , i n o l t r e , l 'accesso a t u t t e le f u n z i o n a l i t à e alla r epo r t i s t i ca f o r n i t a dal S i s t e m a di T roub le Ticket ing 

p r o p o s t o dal RTI. In d e t t a g l i o è poss ib i le accedere al s is tema di TT per : 

• la ges t i one de i TT a p e r t i p r o a t t i v a m e n t e da l RTI 

• la ges t i one de i TT a p e r t i da CONSIP/AglD e da l le A m m i n i s t r a z i o n i c o n t r a e n t i 

• l ' assegnaz ione d i TT al s e c o n d o l ive l lo 

• la r iassegnaz ione di TT a p e r t i in s i tuaz ion i ne l le qua l i l ' a m b i t o di c o m p e t e n z a n o n sia i n d i v i d u a t o 

• il m o n i t o r a g g i o de l l o s t a t o di a v a n z a m e n t o de i TT a p e r t i . 

Per gl i u l t e r i o r i de t t ag l i si r i m e n d a alla descr iz ione de l s i s tema di T r o u b l e T i cke t ing r i p o r t a t a al §3.4 del la p r e s e n t e o f f e r t a 

d e d i c a t o al serv iz io d i He lp Desk. 

5.2.3 S i s t e m a di gest ione d o c u m e n t a l e 

Ques ta area de l p o r t a l e è ded i ca ta al S is tema d i Ges t i one D o c u m e n t a l e - SGDOC. E' il repository centralizzato d o v e 

a rch i v ia re , c lassi f icare ed o rgan izzare la d o c u m e n t a z i o n e a m m i n i s t r a t i v a ed o p e r a t i v a del la s ingola f o r n i t u r a e de l 

C o n t r a t t o Esecut ivo. 

La d o c u m e n t a z i o n e a rch iv ia ta nel s is tema è c lass i f icabi le ne l le a ree e l enca te d i segu i t o : (i) area funzionale; (ii) 

servizio;(iii) o b / e t f / v o ; (iv) materia t r a t t a t a ; (v) natura (es. legge, c i r co la re , d o c u m e n t o d i f o r n i t u r a , ecc.) ; (vi) collocazione 

organizzativa ( A m m i n i s t r a z i o n e , A g i d , Consip, RTI e l o ro a r t i co l az i on i , f i no ad a u t o r e , d e s t i n a t a r i o , ecc. e sua 

co l l ocaz ione o rgan izza t i va ) . L 'e lenco p r o p o s t o è i nd i ca t i vo : la so luz ione c o n s e n t e l ' a m p l i a m e n t o e l ' i n t eg raz ione con 

u l t e r i o r i classi e so t toc lass i . I n o l t r e , c iascun d o c u m e n t o p u ò essere a r r i c ch i t o da a l t r i m e t a d a t i la cu i t a s s o n o m i a è 

c o n c o r d a t a e sogge t ta a rev is ione con A g i d / C o n s i p / A m m i n i s t r a z i o n e e cos t i tu i sce p a r t e i n t e g r a n t e del la 

d o c u m e n t a z i o n e d i p r o g e t t o . 

Il s i s tema è c o m p o s t o da l le seguen t i m a c r o - c o m p o n e n t i : 

Il m o t o r e di archiv iaz ione e indicizzazione c lass i f icherà c iascun c o n t e n u t o e ne arch iv ia ve rs ion i e s ta t i ne l suo c ic lo di 

v i ta p e r m e t t e n d o di co l legar le ad a l t r i c o n t e n u t i . 

Le funzioni di vtforkfiow p e r m e t t o n o di d e f i n i r e , per c iascuna ca tegor ia p r e s e n t e nel la c lass i f icaz ione c o n c o r d a t a e, pe r 

c iascuno de i ruo l i d e f i n i t i ne l l ' o rgan izzaz ione ( d e l l ' A m m i n i s t r a z i o n e , di Cons ip , de l RTI, ecc.) , qua l i sono le p r e c o n d i z i o n i 

( ruo l i o rgan izza t i v i ab i l i t a t i ) , le m o d a l i t à e la success ione di az ion i ( s o t t o m i s s i o n e , va l i daz ione , a p p r o v a z i o n e , 

r e s p i n g i m e n t o , p u b b l i c a z i o n e , ecc.) che c o n s e n t o n o di a l i m e n t a r e e agg io rna re l 'area d o c u m e n t a l e . 

Il RTI si i m p e g n a a s t r u t t u r a r e e ges t i re per t u t t o il p e r i o d o d i va lenza c o n t r a t t u a l e u n Piano di sviluppo del Sistema di 

Gestione Documentale (DMS) nel qua le s iano c o n t e n u t i : - g l ' i n d i v i d u a z i o n e de l le a ree o rgan i zza t i ve o m o g e n e e che 

i n f l u e n z a n o la c lass i f icaz ione d o c u m e n t a l e ; - ^ i l p i a n o d i s icurezza i n f o r m a t i c a d e l l ' a r c h i v i o d o c u m e n t a l e ; -> i l m a n u a l e 

di ges t i one in cu i sono s tab i l i t i f lussi e ruo l i pe r l ' a l i m e n t a z i o n e e l ' a g g i o r n a m e n t o de l DMS -> le l inee gu ida e la road-

mop d i e v o l u z i o n e de l D M S . 
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Le p rocedure di aggiornamento dei d o c u m e n t i r i s p o n d o n o ad u n o spec i f i co model lo organizzat ivo che i nd i v i dua t u t t i 

i ruo l i da a t t r i b u i r e a c iascuna " f i g u r a " co i nvo l t a ne l l ' e rogaz ione de i serv iz i . Le m a c r o az ion i svo l te sul s is tema e sui 

s ingol i d o c u m e n t i sono di segu i to r iassun te : 

• Redazione. T u t t e gli u t e n t i ab i l i t a t i possono o p e r a r e c o m e r e d a t t o r i . Il d o c u m e n t o e red i t a i d i r i t t i pe r o p e r a r e su di 

esso (es. il r e d a t t o r e p u ò cance l la re s ino a l l ' app rovaz i one , il rev i so re non p u ò cance l l a re , ecc.) dal la t i po log ia cu i 

a p p a r t i e n e (c lassi f icazione t a s s o n o m i c a ) . Una ges t i one f less ib i le e p a r a m e t r i c a de i d i r i t t i c o n s e n t e , ne i casi 

c o n c o r d a t i , d i m o d i f i c a r e alla nasci ta de l s ingo lo d o c u m e n t o i d i r i t t i e red i t a t i ad e s e m p i o r i d u c e n d o n e la v is ib i l i tà 

( t r a c c i a n d o n e c o m u n q u e le ve rs ion i ) . 

• Revisione. Il s is tema gest isce la rev is ione de i d o c u m e n t i t r a c c i a n d o n e la ve rs ione e il rev i so re p u ò re inv ia r la al 

r e d a t t o r e per i n t e r v e n t i o r e n d e r l a " R e v i s i o n a t a " i nv iando la a l l ' A p p r o v a t o r e . 

• Approvazione. La ve rs ione de l d o c u m e n t o , prev ia v a l u t a z i o n e d e l l ' A p p r o v a t o r e , p u ò essere a p p r o v a t a e inv ia ta al 

P u b b l i c a t o r e , ovve ro , qua lo ra l ' A p p r o v a t o r e lo r i tenesse necessar io , p u ò essere re inv ia ta al Revisore per e v e n t u a l i 

m o d i f i c h e . 

• Pubblicazione. Il Pubb l i ca to re r e n d e d i spon ib i l e la ve rs ione de l d o c u m e n t o nel DMS (e q u i n d i nel Por ta le ) che q u i n d i 

n o n è p iù mod i f i cab i l e . Nuov i i n t e r v e n t i g e n e r a n o una n u o v a ve rs i one de l d o c u m e n t o che r i p e r c o r r e l ' i ter d e s c r i t t o 

s ino al la n u o v a pubb l i caz ione . 

L' iter a p p r o v a t i v o t ra RTI e C O N S I P / A g i d / A m m i n i s t r a z i o n e per i d o c u m e n t i di f o r n i t u r a è u l t e r i o r m e n t e d e t t a g l i a t o e 

c o n c o r d a t o nel m o m e n t o de l l ' avv io de l c o n t r a t t o . 

5.2.4 Approcc io organizzativo e opera t ivo 

Il p res id io comp less i vo de l le so luz ion i pe r il m o n i t o r a g g i o e g o v e r n o del la f o r n i t u r a è ass icu ra to dal la presenza d i u n 

gruppo di lavoro dedicato che ne cura la ges t i one end-to-end ( requ is i t i di serviz io e di f u n z i o n a m e n t o ) per t u t t a la d u r a t a 

del c o n t r a t t o . Si co l loca n e l l ' a m b i t o de l C e n t r o Servizi e si re laz iona per le a t t i v i tà di p r o p r i a c o m p e t e n z a in base a 

processi d e f i n i t i con gl i a l t r i ruo l i p rev is t i a l l ' i n t e r n o de l lo s tesso e s f r u t t a , ove necessar io , le c o m p e t e n z e spec ia l is t i che 

e il s u p p o r t o de l cen t r i d i c o m p e t e n z a e di ecce l lenza. 

EMENTI DISTINTIVI DELLA P R O P O S T A 

Comple tezza e d eff icacia del la so luz ione: Il Portale di G o v e r n o e gest ione della forni tura , p r o g e t t a t o e rea l izzato in 

o t t i ca multidevice, ga ran t i rà la c o r r e t t a g o v e r n a n c e de i serv iz i al le A m m i n i s t r a z i o n i a d e r e n t i , in a t tesa 

d e l l ' a t t i v a z i o n e cen t ra l i zza ta del serv iz io di Ges t ione de l Po r ta l e W e b (SGPW). Sarà a r t i c o l a t o in p i ù ' sez ion i t ra le 

q u a l i : Knowledge Sharing che a l l ' avv io de l C o n t r a t t o Q u a d r o conter rà già più di 80 esper ienze /so luz ion i d i spon ib i l i 

per la f o r n i t u r a e il Cruscot to di monitoraggio so luz ione W E B based d i Service LeveI M a n a g e m e n t (SLM), o p e r a t i v a 

già dal 2 0 1 1 pe r a l t r i C l ient i del RTI, che recep isce p i e n a m e n t e i requ is i t i espressi negl i a t t i d i gara . Consen te sia una 

v is ione ana l i t i ca che s t ra teg ica d e l l ' i n t e r a f o r n i t u r a , e n t r a m b e s u p p o r t a t e da log iche d i nav igaz ione t i p i c h e de l le 

anal is i m u l t i d i m e n s i o n a l i . 

Valore aggiunto: Il RTI r e n d e d i spon ib i l e m e d i a n t e il p o r t a l e di G o v e r n o u n servìz io pe r l ' A m m i n i s t r a z i o n e a d e r e n t e 

che gu ida la f o r m u l a z i o n e del p r o p r i o p i a n o dei f abb i sogn i . Si t r a t t a di un ve ro e p r o p r i o "s imu la to re /con f igura to re" 

del serviz io ca ra t t e r i zza to da u n s i s tema d i d o m a n d e a r i spos ta m u l t i p l a , in logica wizard. Le A m m i n i s t r a z i o n i 

p o t r a n n o , i n o l t r e , pubb l i ca re ne l le sez ion i de l p o r t a l e q u a n t o r i t e r r a n n o o p p o r t u n o , in t e r m i n i di da t i e i n f o r m a z i o n i 

sui serviz i r i ch ies t i e f r u i t i , già nel fo rmato "open da ta" 

6 DOCUMENTAZIONE COPERTA DA RISERVATEZZA 

Il RTI d ich ia ra che la d o c u m e n t a z i o n e p r e s e n t a t a n o n è c o p e r t a da r iservatezza. 

22 d i c e m b r e 2014 
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