REGIONE BASILICATA

ALLEGATO D2

PROCEDURA APERTA
(ai sensi dell’art. 55 del D.Lgs. n. 163/2006 enss.ii.)

PER L’EVOLUZIONE DI SOLUZIONI E SERVIZI AVANZATI A SUPPORTO
DELL’ AGENDA DIGITALE PER IL PERIODO 2016-2020

- CUP: G39G15000260006 - Cig: 6515399557

DISCIPLINARE DI GARA

SPECIFICHE TECNICHE DEI SERVIZI DI
“SUPPORTO ALLOSVILUPPO DEITEMI DELL’A GENDA DIGITALE”
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1. OGGETTO DEI SERVIZI DI “SUPPORTO Al TEMI DELL'A GENDA DIGITALE”

L’oggetto della fornitura relativamente ai Servizisupporto per lo sviluppo dei temi del’Agenda
Digitale € rappresentato dal complesso dei seevidelle attivita che la Ditta Aggiudicataria (d’'ora
in poi DA) dovra fornire agli uffici regionali pesupportare la gestione operativa di servizi gia
avviati e per lo sviluppo di nuovi servizi innaiain varie aree tematiche dell’Agenda Digitalin
particolare la DA dovra proporre, fornire e garentilla Stazione Appaltante (d’ora in poi SA), per
tutta la durata del contratto, una struttura texnic grado di erogare servizi di supporto ai
progetti/processi per lo sviluppo d@mi del’Agenda Digitale con riferimento particolare alle
seguenti aree:

=

Identita Digitale;
Digital Security per la PA;
Superamento del Digital Divide;
Attivazione di Servizi in Rete per il Cittadino;
Cloud Computing e Cloud services;
Servizi per la Sanita Digitale;
Servizi on-line per le PA locali e le PMI,
Scuola Digitale;
Dematerializzazione;
. Catalogo Dati Territoriali e Open Data;
. Monitoraggio delle attivita in base agli indicatostabiliti nello scoreboard della
Commissione Europea (http://ec.europa.eu/digitalhdg/en/digital-agenda-scoreboard).

©oNOORr WD

N
[N =

Le attivita possibili sono diverse e potranno ard#al semplice supporto operativo, all’assistenza,
alla stesura di allegati tecnici, alla stesuradbal gara, alla progettazione e direzione lavali,
monitoraggio dei contratti, alla definizione diéili di servizio, al controllo ed alla misuraziodei
risultati, alla reperibilita di informazioni e domenti correlati, alla conduzione di ricerche di
customer care, etc. Sono altresi previste le &ttiper la realizzazione e la messa a punto degli
strumenti a supporto dell’erogazione dei servizi.

Piu in particolare, vengono richiesti i servizisgiguito descritti.
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1.1SUPPORTOOPERATIVO

Le attivita di supporto operativo si riferiscormiaterventi di:
- supporto alle strutture richiedenti finalizzato askicurare un corretto utilizzo di sistemi
informativi in dotazione o da attivare;
- erogazione di servizi di assistenza attraversalifmb del sistema informatico per la
Gestione dei Servizi di Assistenza in uso pregsarninistrazione.

1.2ASSISTENZA SPECIALISTICA

Il servizio di assistenza specialistica ha lo scdpiornire:

- studi di fattibilitd, progettazioni e realizzazedi progetti relativi a servizi innovativi e/o a
nuove soluzioni gestionali;

- studio e analisi delle modifiche organizzative rssegie per la piu efficiente introduzione di
nuovi sistemi o di nuove modalita di gestione dirve® innovativi (process —
reengineering);

- programmazione ed erogazione di interventi formgter adeguare i livelli di conoscenza
del personale regionale su nuovi sistemi;

- trasferimento di conoscenze e competenze (knowlettgasfer), anche attraverso
piattaforme di e-learning;

- Esperto di ambiti (sistemi GIS, PO-FESR, FSE, stiad, ambiente e territorio, formazione,
energia, sanita, comunicazione).

Gli obiettivi specifici del supporto operativo elldeassistenza specialistica verranno perfezionati
dalla SA durante il periodo di validita del contoasulla base delle esigenze che emergeranno nel
corso della fornitura.

Tutti i servizi saranno fatturati a consumo

1.3AMBITI DI RIFERIMENTO
Possiamo raggruppare i servizi nei seguenti mantatadi riferimento:

* Azioni infrastrutturali trasversali

— sviluppo delle infrastrutture regionali mediantecdmpletamento delle diffusione
dellaBanda Largee la realizzazione di progetti di diffusione dédlanda Ultra Larga
sul territorio regionale;

— miglioramento della sicurezza e dei servizi@oud Computing e Conservazione
digitale dei dati delle Pubbliche Amministrazioni della Bisita attraverso il
potenziamento dddata Center regionale

— servizi di Identita Digitale attraverso IRosta Elettronica Certificata, la Firma
Digitale, Servizio Pubblico d’ldentita Digitale (8P);
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» Piattaforme abilitanti

— lo sviluppo di un'amministrazione aperta che putdbl dati sulPortale degli Open
Data, pubblica i servizi suPortale dei serviziregionali e dialoga con il cittadino
anche attraverso i canali istituzionali attivati social network;

— la realizzazione dellamministrazione digitale av&rso l'informatizzazione dei
procedimenti amministrativi e l'implementazione piattaforme tecnologiche di
eProcurement, Fatturazione Elettronica, PagameéttEonici, Dematerializzazione
dei flussi documentali, Sanita ElettronjcAnagrafe Nazionale della Popolazione
Residente (ANPR)Scuola Digitale; Giustizia Digitalel servizi saranno indirizzati
principalmente per i cittadini e le imprese e inc@welo luogo per le altre
amministrazioni locali;

* Programmi di accelerazione

— lo sviluppo delle competenze digitali sul territoregionale attraverso l'istituzione di
un Centro di Competenza per la Digitalizzazione dddabblica Amministrazione
(oltre alla Regione Basilicata anche le struttwib-gegionali, le Aziende Sanitarie
Locali e Ospedaliere, le Pubbliche Amministrazibocali).

- lo sviluppo di comunita intelligenti attraversottimazione di progetti dBmart cities
social innovation, infomobilita, Carta Tecnica regale, Comunicazione e Marketing
digitale.

AZIONI INFRASTRUTTURALI TRASVERSALI

Connettivita

BN

Obiettivo prioritario € quello di conseguire la m& infrastrutturazione digitale del territorio
attraverso la realizzazione di progetti di diffusodella Banda Largae la realizzazione di
infrastrutture diData Center Avendo gia conseguito, nell’arco della programimiag 2007-2013, il
risultato di ridurre a zero il Digital Divide in tto il territorio regionale attraverso progetti di
diffusione della Banda Larga, l'obiettivo che la grme Basilicata si pone per la nuova
programmazione € quello di realizzare interventinfiiastrutturazione in Banda Ultra Larga per
garantire, entro il 2020, I'accesso a internet gt i cittadini "ad una velocita di connessione
superiore a 30 Mb/s".

Servizi di Data Center

L’esigenza di garantire lasicurezza e la conservazione dei dati pubplgassa attraverso |l

consolidamento e la razionalizzazione dei Data €edetlle Pubbliche Amministrazioni, e cioé
attraverso la realizzazione di un Data Center rej®in grado di ospitare i sistemi informativi tieg

enti locali con elevati standard di sicurezza @alfiilita nonché con la possibilita di erogare sgrv

di qualita secondo il paradigma d&bud Computing

Il personale coinvolto fornisce assistenza spestieéi nella predisposizione di studi di fattibilga
progettazione di servizi di Data Center e di madmijanizzativi necessari per una piu efficiente
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gestione di servizi informatici. Nello specificoa Bvolto attivita per garantire il funzionamento de
servizi di Cloud Computing, la Continuita Operativihk Backup e Disaster Recovery, la
Conservazione Sostitutiva e la sicurezza dei ddtbata Center regionale.

Continuita Operativa e Disaster Recovelyart. 50-bis del Codice dell'’Amministrazione Dajé,
D.Lgs. n.82 del 7/3/2005 e s.m.i., impone, in relag ai nuovi scenari di rischio legati alla
sicurezza informatica, che le pubbliche amministrdizoredispongano i piani di emergenza in grado
di assicurare la continuita dei servizi e quindiitbrno alla normale operativita a seguito di éven
disastrosi.

Per ottemperare a tale quadro normativo, Regiongili@#a ha avviato un processo per il
consolidamento del suo data center e lo ha fattosoto nell'ottica di adeguare le attuali risorser

la realizzazione degli interventi di Continuita @gtéva e Disaster Recovery, ma anche per recepire
quanto evidenziato dall'art. 33 septies del D.8. Qttobre 2012 n.179, convertito nella legge
221/12, che avvia di fatto un percorso di raziazarione dei CED della pubblica amministrazione
sul territorio nazionale. Il nuovo data center omgile, di imminente attivazione, oltre a un
miglioramento del livello della infrastruttura telatica che definira un contesto pitu agevole per
I'erogazione dei servizi a cittadini ed impreseraggendo processi piu performanti e maggiori
capacita operative, si sviluppa per avviare suittgio un processo che punta all'ottimizzazione
delle attuali risorse e proporre modelli di semwizrogati secondo i paradigmi del cloud, oggi
praticabili grazie al pieno superamento, attravérpoogetto banda larga, del divario digitale.

In questo contesto e stata fornita attivita di swjmp agli enti locali per il consolidamento di
soluzioni di continuita operativa ai sensi della0 bis del CAD, in ottica di consolidamento e
razionalizzazione dei CED regionali. Per 30 condeliterritorio sono stati raccolti i dati relatiai
servizi informatizzati, al contesto tecnologico erhanizzativo al fine di predisporre studi di
fattibilita tecnica da sottoporre a parere delldgmplementare le soluzioni approvate dall’Agenzia
e predisporre i piani di Disaster Recovery e CaiitinOperativa.

Per dare continuita alle attivita avviate si reméeessario proseguire con la predisposizione degli
Studi di Fattibilita ai fini della Continuita Opéiea dei sistemi informativi di tutte le PA localiale
attivita, di maggior respiro, passa attraverso riedigposizione di un piano triennale regionale di
razionalizzazione dei data center ed il coordinagmettei diversi CED pubblici sul territorio
finalizzate all’emissione di opportuni provvedimieatlivello normativo ed amministrativo per la
razionalizzazione dei data center.

Conservazione sostitutivdl. progetto di conservazione sostitutiva avviatdlal®egione Basilicata
nasce in attuazione degli adempimenti previstiG®D in tema di dematerializzazione (artt. 42-43-
44-44bis D.lgs 235 2010). L'affidamento del sexwim outsourcing prevede la conservazione di
documenti e dati clinico- amministrativi dell'amnsitnazione regionale e del Servizio Sanitario
Regionale, nelle modalita previste per garantirefamwonita con i documenti originali quindi nel
rispetto delle regole tecniche con cui dare valegale alla documentazione digitale. Nell'ottica di
esercitare un ruolo di guida e di coordinamentd'azbne amministrativa a livello locale e di
agevolare le politiche di innovazione per l'e-goweent su tutto il territorio, I'amministrazione
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regionale nell'ambito del potenziamento delle fanalita del servizio mette a disposizione |l

proprio sistema di conservazione anche per gli letili che possono sperimentare la bonta del
servizio, archiviando atti e documenti amministriatitilizzando piattaforma di conservazione e

servizi in modalita cloud.

Identita Digitali

La Regione Basilicata é&Centro di Registrazione Localeer il rilascio della Firma Digitale e della
Posta Elettronica Certificata.

A tal fine e stato istituito un servizio regionaliecertificazione e rilascio che ha visto I'attivaze di
strutture territoriali periferiche denominate “Sgatlo del Cittadino”, sfruttando anche la rete dell
Pubblica Amministrazione Locale. Gli sportelli f@oono un servizio verso i cittadini con
I'obiettivo primario di garantire a tutti 'accessdla societa della conoscenza, rimuovendo il Rigit
Divide e sostenendo la messa in rete dei cittadimelle famiglie. Le principali attivita dello
sportello sono: accoglienza per i cittadini contipalare riferimento a quelli delle fasce piu depol
rilascio al cittadino dei Dispositivi di Firma Digie e della Posta Elettronica Certificata; suppait
cittadino nell’accesso ai servizi on-line erogadlla Pubblica Amministrazione; Promozione e
formazione locale della “Cittadinanza Digitale ddasilicata”.

Posta Elettronica Certificata.la Regione Basilicata € ente gestore della Posttréhica
Certificata. Il servizio, disponibile all'indirizzevww.pec.regione.basilicatg.ie fruibile da tutti i
cittadini/imprese/enti locali che hanno I'esigemizarasmettere comunicazioni con valore legale alle
Pubbliche Amministrazioni inscritte all'lPA, Indicelelle Pubbliche Amministrazioni. Ogni
cittadino/impresa puo attivare una PEC con domin@pec.basilicatanet.it e con dominio
@pec.ibasilicata.it. Le pubbliche amministraziomispono inoltre richiedere I'attivazione di una
PEC con dominio @pec.nomeamministrazione.it. La REQn vettore che certifica I'avvenuta
consegna di un messaggio nei confronti di un datstiro finale.

Firma Digitale. La Regione Basilicata € Centro di Registrazioneal®er il rilascio della Firma
Digitale. | dispositivi vengono forniti a tutti iittadini che ne fanno richiesta, in modo totalmente
gratuito. Lo strumento di identificazione, contetgercertificati digitali emessi da un'apposita
Autorita di Certificazione, € un dispositivo USByrcmateriale digitale e cartaceo a corredo per |l
supporto al corretto utilizzo dei servizi conten(todici di sicurezza, manuali d'uso ecc.). La
possibilita per i cittadini di essere identificadii, poter accedere ai servizi della rete regiorchie
prevedono elevati standard di sicurezza e di poteare digitalmente un documento informatico
dandogli validita legale, rappresentano un passaguiciale ed obbligato nella modifica sostanziale
delle modalita di interazione tra amministrazionglglica e cittadino. Il dispositivo serve per: 1)
firmare digitalmente un documento informatico peraptirne la validita a norma di legge; 2)
autenticarsi ai servizi on-line della rete telemetiegionale e di altre Pubbliche Amministrazidii.
stato realizzato uno specifico sito web raggiurgibi  all’indirizzo:
www.firmadigitale.regione.basilicata.it
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Identita digitali. Sulla scorta delle esperienze gia realizzate péiffasione dellaFirma Digitale,
della Carta Nazionale dei Servia dellaPosta Elettronica Certificatasi intende implementare il
Sistema Pubblico di gestione deltentita Digitali (SPID) ed istituire, di concerto corAhagrafe
Nazionale Popolazione ResidentANPR), il Domicilio Digitale del Cittadino. Le sgifiche
tecniche, in corso di emanazione, garantiranna@#aso unificato ai servizi digitali, sia da pares d
cittadini in quanto tali, sia da parte di coloredimanno la necessita di qualificare il ruolo atdlo
con il quale richiedono un servizio. In questo seasnecessario mettere in rete le informazioni
relative all'appartenenza ad albi, i ruoli societacosi via.

PIATTAFORME ABILITANTI

Piattaforme Web

Dati Pubblici e CondivisioneObiettivo strategico e quello di garantire la caglone e I'apertura
dei dati di tutte le Pubbliche Amministrazioni Lwea standardizzando i processi per rendere
trasparente I'azione amministrativa e rendere fliuiibomodo tempestivo i dati prodotti dalle stesse
Questo risultato si ottiene attraverso la realikzaz di unaPiattaforma Webn grado di garantire la
massima apertura dei dati territoriali, 'accesda &uibilita alle informazioni, la fruizione delati
delle Pubbliche Amministrazioni secondo consolidgandard del web semantico e favorendo,
quando possibile, condizioni per il riuso del saite:

Il servizio “redazione webprevede il supporto alla gestione del portaléugionale della Regione
Basilicata e del portale dei servizi on-line, I'lementazione di pagine WEB e la manutenzione
delle informazioni veicolate quotidianamente dadfici regionali. Di seguito le sezioni principali
del portale gestire dalla redazione web.

Sito Web regionalePubblicazione dei contenuti sul portale istituziendella Regione Basilicata,
www.regione.basilicata.itl contenuti vengono trasmessi al personale attegpresso le URP
dipartimentali e pubblicati sulle sezioni dipartim&i e sulla home page. Vengono svolte specifiche
attivita di redazione grafica dei contenuti deltpt® e, quando necessario, sviluppate pagine web ad
hoc per la promozione di specifiche iniziative.

Amministrazione Trasparente e Open Data.contenuti vengono pubblicati nella sezione
appositamente realizzata per far fronte ai dettdehD. Lgs 33/2012, Amministrazione Trasparente.
Grazie alla forte integrazione del sistema infommatcon il sito web regionale, molte delle

informazioni seguono un flusso di pubblicazioneoadtico. In questi casi il personale del centro
servizi, fornisce supporto nella redazione dei epuati sugli applicativi (es: organigramma,

provvedimenti, bandi, ..). La sezione viene castaente aggiornata e verificata con il sito della
funzione pubblica “Bussola di Magellano”.

Bollettino Ufficiale Regionale?eriodicamente, il personale attestato al BUR pedeva pubblicare i
contenuti sul portale regionale ed aggiornare teouti dell’applicativo BUR on-line.

Portale dei Servizill personale del Centro Servizi fornisce suppopecsalistico sull'utilizzo di
strumenti e metodi per la comunicazione erogatatrso il portale dei servizi. Il sistema realizza
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oltre ad essere un sistema per la gestione deemottweb (CMS) ha anche la caratteristica di
essere uno dei pochi ambienti di sviluppo basatgasa quindi pienamente coerente con le
tecnologie utilizzate per la realizzazione di apgtioni web based altamente performanti. In questo
modo € possibile realizzare anche pagine web ad cahtenuto transazionale basate su SOA
(Service Oriented Architecture). Cio si sposa quamh la possibilita di realizzare procedimenti che
prevedono la Formazione del documento informaticdaegestione dei procedimenti/flussi
documentali on-line.

Centro MultimedialeAttivita di Gestione ed Editing Video TG Regionalell'ufficio stampa (Tg
web, Web tv, Giornale radio, Streaming del Considfiegionale, Rassegna stampa, ...); gestione
Agenda ufficio stampa, pianificazione e coordinatagnornalisti.

Piattaforme Applicative

Amministrazione Digitale.La Regione Basilicata promuove il cambiamento watirso la
Digitalizzazione della Pubblica Amministrazione pattenere un deciso miglioramento di quei
processi pubblici che si traducono in risparmi, gifimazione e rendicontazione dell’azione
amministrativa e che ricadono sull'intera collatv In tale contesto si innesta I'evoluzione dei
Procedimenti Amministratiyidei Pagamenti ElettronicidellaFatturazione Elettronicadei sistemi

di eProcurementdellaSanita digitalee, in generale, di tutti$ervizi on lineerogati dalle Pubbliche
Amministrazioni.

Semplificazione AmministrativAl fine di migliorare I'interazione ed il collegamt tra le attivita
svolte dagli uffici regionali ed i cittadini/utentsono stati attivate le funzioni di accoglienzdlele
URP presso i dipartimenti regionali e le funziomipdibblicazione, anche on-line, del Bollettino
Ufficiale della Regione Basilicata.

Centrale Bandi Bandi Regionali € il portale degli avvisi pubblidella Regione Basilicata. Su
questo sistema sono disponibili e consultabili iutndi e gli avvisi generati e gestiti attraveta
procedura della Centrale Bandi. Il Sistema "CeatrBandi e Avvisi Pubblici" della Regione
Basilicata consente la consultazione in via telezaadi tutte le tipologie di bando finalizzate alla
concessione di contributi e finanziamenti region&ler accedere in consultazione al servizio e
necessario essere dotati di Carta Nazionale deviZgelFirma Digitale e Posta Elettronica
Certificata.

Tributi. E’ stato attivato uno sportello di accoglienzaa#hdino per supportare I'ufficio Ragioneria
Generale e Fiscalita Regionale, nelle attivita gihl@azione, riscossione e controllo delle entrate
tributarie ed extratributarie di competenza regiena relativo contenzioso e degli adempimenti
connessi al recupero di evasione. Vengono svoltattigita di gestione dell'anagrafe tributaria
regionale, implementazione, in collaborazione ctnufjici tecnologici, del sistema informativo
tributario e del sistema dei servizi on-line atatiino”.

Sanita. Il progetto prevede il supporto operativo allevatidi di reengineering dei processi e delle
procedure esistenti nel Sistema Informativo Sapité&egionale con la finalita di facilitare |l
monitoraggio e la valutazione degli investimentbbilici regionali e nazionali in tema di sanita. La
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gestione ottimale dei flussi sanitari e I'efficiendei servizi al cittadino avviene anche attraverso
I'integrazione dei diversi sistemi informativi gipresenti nel Sistema Informativo Sanitario
Regionale.

Agricoltura. Il progetto prevede di fornire servizi di supportperativo per ' Ufficio Regionale di
Censimento (URC), nellambito del 6° Censimento &ale in Agricoltura, istituito presso I'Ufficio
Monitoraggio, Sistemi Informativi, Banche dati epporto alla Programmazione, del Dipartimento
Agricoltura e Sviluppo Rurale Economia Montana SE.M.).

Ambiente Evoluzione del sistema di gestione informatichagservatorio ambientale. Tale sistema
interviene su due aspetti fondamentali: 1) Reabzwee del sito del’Osservatorio Ambientale,
struttura istituita presso il dipartimento Ambientelella Regione; 2) realizzazione
dell'interoperabilita tra ARPAB-Osservatorio confiaalita di acquisire i dati messi a disposizione
dal Centro di Monitoraggio Ambientale ARPAB e mdita disposizione degli utenti sul Portale,
implementando un interscambio automatico dei dégitaato secondo gli standard di cooperazione
applicativa e tecnologie SOA e mettendolo a digpose del sistema RSDI.

COMPETENZE DIGITALI

Competenze DigitaliE’ essenziale promuove e diffonde iniziative diabHtizzazione informatica
rivolte ai cittadini, nonché di formazione e addastento professionale destinate ai pubblici
dipendenti, anche mediante intese con Istituti Aeaaici di rilievo nazionale e il ricorso a
tecnologie didattiche innovative. A tal fine e psta I'attivazione di urCentro di Competenza per
la Digitalizzazione della Pubblica Amministrazionen I'obiettivo di coinvolgere le istituzioni, le
pubbliche amministrazioni, il mondo delle impredella scuola, della ricerca e delle universita. Le
attivita che si andranno a realizzare riguardana fgrmazione post lauream dei dipendenti pubblici
nell’Accademia della Pubblica Amministrazior®; I'edizione regionale dell* Quotidiano della
P.A’ fruibile all'indirizzo www.ilquotidianodellapa.jt 3) il “Formulario Dinamicd di modelli e
formule utilizzate dalle P.A. per lo svolgimento mhocedure e procedimenti amministrativi; 4) la
“Mappatura dei processi e dei flussiellambito delle attivita svolte negli enti Idcal fine di
ideare e realizzare l'informatizzazione via welbadli processi nell'ottica di un accesso semplib¢at
uniforme e standardizzato del cittadino ai semezi dalla P.A.

Comunita IntelligentiAl fine di definire strategie e obiettivi, coordieail processo di attuazione e
predisporre gli strumenti tecnologici ed econorpier il progresso delle comunita intelligenti e stat
realizzata, in sinergia con la strategia nazionaie, piattaforma tecnologica a servizio dell'intera
comunita che comprende:

a. il Catalogo del riuso dei sistemi e delle applicazjoni
b. il Catalogo dei dati e dei servizi informativi

C. il Catalogo dei dati geografici territoriali ed ambitzti;
d il Sistema di monitoraggjo
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SERVIZI A RICHIESTA

| servizi a richiesta potranno riguardare suppatgrocessi che di volta in volta le strutture

Regionali, sub regionali e gli Enti Locali, andrarmrichiedere (anche con fondi propri) a seguito d
esigenze e fabbisogni che verranno a presentarsi.
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2. MODALITA DI EROGAZIONE DEI SERVIZI ED ORGANIZZA ZIONE DEL
LAVORO

Nei paragrafi successivi per ogni servizio saramdicati i criteri di attivazione, le attivita da
svolgere, i criteri di chiusura, la documentazidnéferimento, e la documentazione di riscontre ch
la DA dovra produrre in corso d’opera.

L’intervallo temporale fissato per il periodo disesvazione dei citati servizi e il trimestre, meria
finestra temporale di erogazione e definita esegm giornata lavorativa, per l'intero orario di
lavoro concordato con la SA e per la durata detretto.

2.1SUPPORTOOPERATIVO

Criteri di Attivazione
Gli interventi di assistenza operativa vengonwattisecondo le seguenti modalita:
- esecuzione delle attivita non direttamente geskitgli uffici/strutture, laddove sia gia
previsto il Manuale di Gestione del servizio;
- esigenza e/o segnalazione pervenuta tramite dssiGSA,
- esigenze estemporanee concordate tra le parti.

Criteri di Chiusura

La chiusura dell’attivita puo essere determinatageonda della tipologia di intervento) tramite la
segnalazione del sistema GSA ai referenti inteteesaomunque a seguito di constatazione da parte
del referente della SA.

Rendicontazione: Produzione e Periodicita
Attraverso lo strumento di gestione attivita sao&gibile visualizzare report analitici contenent le
seguenti informazioni:

- orario di attivazione del servizio e durata;

- per ogni intervento la descrizione sintetica ddilaologia di assistenza, motivo,

destinatario, risultato, eventuali problemi conness

Con periodicita trimestrale sara invece prodottocansuntivo contenente riepiloghi e/o statistiche
Sui parametri registrati.

Erogazione dei Servizi: Modalita e Responsabilita
Le modalita di svolgimento del servizio sono deénilalla DA. Richieste estemporanee della SA
possono essere soddisfatte previo accordo specifeeole parti. La DA ha, tra laltro, la
responsabilita:
- dell’'esecuzione delle procedure periodiche previstel Manuale di Gestione
Applicativo;
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- dell'individuazione delle cause che hanno detertoiterichiesta di intervento;

- dell'inserimento delle informazioni nel sistema destione della reportistica e
I'aggiornamento del loro stato (GSA);

- della elaborazione delle statistiche di consunsivitandamento del servizio.

2.2ASSISTENZA SPECIALISTICA

Criteri di attivazione
Il servizio attivato su richiesta della SA non hreambito di applicazione definito alla data in quan
dovra soddisfare necessita della SA che potraneseptarsi nell'intero periodo di validita del
contratto.
Nella richiesta la SA deve specificare:

- la tipologia di intervento da effettuare (studio fditibilita, formazione specialistica,

etc.);

- I'ambito di applicazione dell'intervento ;

- la durata massima di esecuzione dell'intervento ;

- il referente dell'intervento per la SA.

La DA deve consegnare alla SA un piano di attipé&h 'erogazione del servizio, dove devono
essere esplicitate almeno le seguenti informazioni:

- individuazione delle esigenze che l'intervento @osoddisfare

- descrizione progettuale a cui si riferisce I'ineemto

- referente della DA per l'intervento

- numero e classificazione professionale delle resoexessarie

- costo dell'intervento

- individuazione delle possibili soluzioni da adogtar

- individuazione delle risorse umane e numero davadgere da parte della SA

L’approvazione del nuovo piano delle attivita datpalella SA autorizza I'avvio delle nuove
attivita. A seguito dell’'approvazione, SA e DA conderanno un calendario di sedute di revisione
congiunta del servizio per la verifica del correstmlgimento delle attivita, alle quali partecipana

I referenti dello specifico intervento.

Criteri di Chiusura

Il servizio € completato a seguito dell'approvazata parte della SA dei documenti di riscontro.

Rendicontazione: Produzione e Periodicita

| documenti che la DA deve produrre e consegnane selativi alla specificita del servizio richiesto
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3. LIVELLI DI SERVIZIO

Le specifiche di dettaglio dei livelli di serviziichiesti (noti anche come S.L.A. - Service Level
Agreement ), per la misura delle prestazioni, sgmartati di seguito.

Nel primo trimestre di vigenza del contratto sakmoancordati eventuali ulteriori livelli di servai

3.1INQUADRAMENTO GENERALE

Prima di dettagliare un set di Livelli di Servizorende necessario puntualizzare alcuni concetti d
base.

Per livello di servizio si intende una misura (alkarazione di misure) di un aspetto misurabilendi u
servizio, che rappresenta il grado di soddisfactmeei requisiti del committente.

La fase di valutazione é inscindibile da quellafrdizione del servizio da parte dell'utente, che
talvolta diventa uno degli attori della stessa iadione.

Poiché la finalita di un servizio € il soddisfacme delle esigenze di un committente, la valutazion
di un servizio va correlata principalmente al ligetli soddisfazione di queste esigenze che |l
servizio riesce a garantire.

Per grado di soddisfacimento si intende un valoneéfefimento posto alle misure, su una scala di
misura.

La scelta di quali misure sia piu opportuno rilevdipende dalla facilita di misurarle, dal costo di
rilevare le misure, dalla capacita di gestire edbetare il volume di informazioni rilevate etc...

La natura continuativa e dinamica dei servizi cginesidi non basare le valutazioni su singole
misure. In genere, si utilizzano elaborazioni detisure rilevate in determinati intervalli di tempo
come la media o la distribuzione di frequenza.

Spesso, si utilizzano combinazioni di misure elatmral fine di coprire piu aspetti del servizi@ch
un solo tipo di misura non permette di considerare.

E’ importante definire il giusto campionamento detiisure:

- rilevare troppe misure ha un costo non ripagatovdataggi che ne derivano in termini
di controllo;

- rilevarne poche potrebbe far sfuggire dei segnaklidrme di processi in deriva per
scostamento dai targets.

II committente deve definire quali valori delle mmis rilevate durante I'erogazione del servizio
soddisfano le sue esigenze.

Disporre di misure e di una scala di misura nomgg¢te di esprimere un giudizio sul’andamento di
un servizio, in quanto il significato delle misypad variare da contesto a contesto. Ad esempio,
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definire come tempo di risposta di un componenteudi sistema "un secondo" pud essere
soddisfacente in certi casi ed inaccettabile in. alt

Il valore di soglia deve essere commisurato a diviattori di contesto, quali:

- il costo che si intende sostenere per la qualitadetwizio;

- lacriticita del servizio;

- limpatto che un disservizio avrebbe sull'utenza,

- il'livello di soddisfazione dell'utente finale chievuole ottenere.

Tanto maggiore e l'importanza di questi fattori cehtesto, tanto piu stringenti dovranno essere i
livelli di accettabilita fissati per le misure deielli di servizio. Un modo ragionevole di defirii
valori di soglia:

- misurare per un certo periodo I'andamento realelidelli di servizio che si intendono
definire;

- quindi porre come valore di soglia un valore raghmle rispetto alla situazione in essere
nello specifico contesto;

- definire poi un percorso di progressivo avvicinatoemvalori di soglia piu vincolanti.

| valori di soglia possono corrispondere a:

- una soglia di soddisfacimento dei requisiti (thmdhcui consegue una valutazione del
tipo "si/no");

- una gradazione di soddisfacimento dei requisit parmette di modulare il giudizio (a
partire da un target, ad esempio "soddisfatto,ipanente soddisfatto, non soddisfatto”);

- unvalore di warning che attiva azioni correttieessiperato.

Il valore di soglia deve essere scelto non tanto itdine di comminare penali per inadempienze,
quanto con quello di far scattare un allarme, dfigaaazioni correttive e/o preventive. A questo
fine, potrebbero essere previste piu soglie dirmkéa il cui superamento attiva azioni
progressivamente sempre piu incisive da parteatahuttente sul fornitore.

Fatte queste puntualizzazioni, si ritiene, in pristanza di misurare i livelli di servizio relatiai
servizi che hanno un peso maggiore nelle variddgee (come riportato nel capitolo precedente).

Gli attuali Livelli di soglia si potranno opportum&nte modificare, al termine dei primi due anni,
allorquando sara stato acquisito un numero suffieiei misure dei livelli di servizio applicati e
sulle base delle risultanze e dell’analisi qualati tali misurazioni.

3.2LIVELLI DI SERVIZIO MINIMI RICHIESTI

I livelli di servizio minimi per ciascuno dei s&zv richiesti sono quelli di seguito riportati, €h
pOSsSONo essere opportunamente integrati e miglohaé DA.

Il mancato rispetto dei livelli di servizio da padella DA sara soggetto all'applicazione delleghen
previste.
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Supporto operativo

1. Gestione profilazione utenti e gestione autorizzazioni
ID Descrizione Responsabilita Monitoraggio . Peso
p 68 Dati da
registrare
SO1 Assicurare e Responsabili o inserimento e /o e dataeora
controllare: software applicativi modifica dati utente; modifica
. Inserimento | Responsabile verifica permessi utenti; sull'a.rchivio
e Assistenza Regione I utenti;
) rilascio e/o revoca
aggiornamento permessi; o dati utente
utenti ; inserito,
. modificato e/o
* Modifiche al cancellato ; 10
profilo utenti (rilascio
e/o revoca permessi * data,orae
su una o pit aree del tipologia permessi
sistema). rilasciati;
e data, orae
tipologia permessi
revocati.
2. Aggiornamenti automatici basi informative
ID Descrizione Responsabilita Monitoraggio Peso
Dati da registrare
502 Assicurare Responsabili acquisizione del d
Iassistenza agli software applicativi supporto elettronico * dataeora
utenti per R bil contenente i dati per acquisizione
'aggiornamento esPonsa te . 'aggiornamento degli supporto;
. . . | Assistenza Regione archivi:
automatico di alcuni 4 e data,orae
archivi che verifica congruenza controllo supporto;
richiedono un formato del supporto . ifi
numero elevato di acquisito; e51'to veriiicae
. azioni intraprese in
operazioni. . S
lancio e controllo caso di verifica
procedure di negativa;
aggiornamento; .
88 » data e ora lancio 15
procedura di
aggiornamento;
* data e ora fine
procedura;
* verifica esito
procedura e azioni
intraprese in caso
di esito non
positivo.
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3. Supporto operativo sulle procedure giornaliere
ID Descrizione Responsabilita Monitoraggio Dati da registrare Peso
SO3 Assicurare 'assistenza Responsabili software acquisizione .
. . . data e ora richiesta utente;
agli utenti per la applicativi richiesta utente;
gestl'o;}e delle attivita Responsabile valutazione richiesta; d'ata. e ora valutazione
quotidiane. Assistenza Regione richiesta;
espletamento
servizio richiesto; e§1t9 valutazione
. richiesta;
verifica utente;

. data e ora inizio attivita

eventuale intervento . ..
. . per erogazione servizio;
integrativo;
chiusura servizio; dettaglio attivita svolta;
20
data e ora chiusura
servizio (parziale);
data e ora verifica utente;
esito verifica utente;
azioni intraprese in caso
di verifica negativa;
data e ora chiusura
servizio definitiva.
4. Supporto operativo sulle procedure periodiche
ID Descrizione Responsabilita Monitoraggio Dati da registrare Peso
S4 Assicurare 1'assistenza Responsabili software acquisizione L
. . o data e ora richiesta utente;
agli utenti per la applicativi richiesta utente;
gestlor(;e de?lle attl;lta Responsabile valutazione richiesta; d.ata' e ora valutazione
riguardanti procedure. Assistenza Regione richiesta;
espletamento
servizio richiesto; e':sltc.) valutazione
richiesta;
verifica utente;

) data e ora inizio attivita
eventuale intervento per erogazione servizio;
integrativo;

dettaglio attivita svolta;
. o 20
chiusura servizio; .
data e ora chiusura
servizio (parziale);
data e ora verifica utente;
esito verifica utente;
azioni intraprese in caso
di verifica negativa;
data e ora chiusura
servizio definitiva.
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5. Supporto operativo per tutte le procedure saltuarie
ID Descrizione Responsabilita Monitoraggio Dati da registrare Peso
acquisizione richiesta | ¢ data e ora richiesta utente;
utente; valutazione .
¢ data e ora valutazione
richiesta; richiesta;
espletamento servizio | , ugito valutazione
richiesto; richiesta;
bill sof verifica utente; « data e ora inizio attivita
. L. Resp.ons.a .1 1 software eventuale intervento per erogazione servizio;
Assicurare I'assistenza applicativi integrativo;
: . 4 o dettaglio attivita svolta;
SO5 agli .utentl per la o Responsabile & 35
gestlone de'lle attivita Assistenza Regione chiusura servizio; « data e ora chiusura
riguardanti procedure servizio (parziale);
* data e ora verifica utente;
* esito verifica utente;
* azioni intraprese in caso
di verifica negativa;
data e ora chiusura servizio
definitiva.
Tabella riepilogativa dei pesi
ID Attivita  PESO
SO1 10
S0O2 15
SO3 20
S04 20
Totale 100
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Assistenza specialistica

A) Servizi di Assistenza specialistica

ID Descrizione Responsabilita Monitoraggio Dati da registrare Peso
AS1 11 servizio é finalizzato Responsabili di acquisizione richiesta data e ora richiesta di
fﬂla realiz.zazione di progetto di consulenza; consulenza;
interventi per: . . L
Responsabile valutazione richiesta; data e ora valutazione
D idi ibilita; Assistenza Regione ichi .
Studi di fattibilita; g espletamento richiesta;
+ Progettazione; servizio richiesto; esito valutazione
ifi . richiesta;
¢ Definizione standard verifica utente;
tecnologici; eventuale intervento data e ora inizio attivita
N .. integrativo; er erogazione servizio;
¢ Piani di continuita 8T P &
ed emergenza; . .. dettaglio attivita svolta;
chiusura servizio; 100
¢ Analisi data e ora chiusura
soddisfazione utenti; servizio (parziale);
*  Knowledge transfer. data e ora verifica utente;
esito verifica utente;
azioni intraprese in caso
di richiesta di
integrazione;
data e ora chiusura
servizio definitiva.
Tabella riepilogativa dei pesi
ID Attivita  PESO
Totale 100
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3.3 ALGORITMI DI CALCOLO DEI LIVELLI DI SERVIZIO
Algoritmo per il Supporto operativo

Per questa tipologia si possono ipotizzare i livéilservizio per quei servizi che hanno un peso
superiore a 20, nel dettaglio:

»  SO5 Procedure saltuarie » 35;

ID Descrizione | Peso Livello di servizio Note : .
Livello di
Soglia
SO5 Supporto LdS =96
operativo per I simboli rappresentano, per I'i-esima
tutte le attivita:
procedure
saltuarie *  ggr= giorni di ritardo della
consegna;
_ g8, *  ggc= giorni concordati per la
5 | LdS =100 [(55r)x k] e
. &8¢
* k= fattore di priorita, puo
assumere i seguenti valori:
+ 025> priorita bassa
1 > prioritd normale
2 » priorita alta
Algoritmo per la Assistenza specialistica
Per questa categoria di servizi si possono ipatzzseguenti livelli di soglia:
ID Descrizione Peso Livello di servizio Note . .
Livello di
Soglia
AS1 | Tutte le attivita LdS =96
previste dal I simboli rappresentano, per I'i-esima
Capitolato attivita:
Tecnico su queste L
linee di *  ggr=giorni di ritardo della
. consegna;
intervento
. « = giorni concordati per la
0 | LdS =100 Y [(58)x k] 88" & P
N o

i ngC

consegna,

k = fattore di priorita, puo
assumere i seguenti valori:
0,25 priorita bassa

1 > priorita normale

2 » priorita alta
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4. MODALITA DI CONDUZIONE DELLE ATTIVITA
4.1  PIANIFICAZIONE E RENDICONTAZIONE DELLE ATTIVITA

Oltre quanto specificato in dettaglio per ogni silagattivita, la DA dovra individuare e pianificare
tutte le attivita necessarie per I'erogazione degvigi previsti predisponendo il documento “Piano
delle Attivita”.

Il “Piano delle Attivita” dovra essere aggiornatodorso d’opera dalla DA nei seguenti casi:

- Richiesta da parte della SA di nuovi servizi
- Sostituzione di personale della DA gia assegnatonadattivita
- Variazione della schedulazione temporale delleititi

I documento aggiornato sara sottoposto ad appirorezialla SA.

La DA dovra procedere, con frequenza trimestrdle ravisione congiunta con il referente della SA
del “Piano delle Attivita” e dovra aggiornare ilaonento sulla base dei risultati della revisiothe. |
documento aggiornato sara sottoposto ad approvatialia SA.

La DA dovra controllare lo stato di avanzamentduttie le attivita, verificare il livello dei seniiz
erogati ed eventualmente intervenire con specifechieni correttive e/o richieste di revisione del
“Piano delle Attivita”.

La DA dovra informare la SA sullavanzamento delligivita previste dal “Piano delle Attivita”
predisponendo e consegnando il documento “Statdvenzamento delle Attivita”. Il documento
sara sottoposto ad approvazione della SA.

In merito alle attivita di Assistenza specialistida DA dovra, su richiesta specifica della SA,
predisporre un documento di “Previsione delle A che, inizialmente sara uno schema
approssimativo e, successivamente, sara sempralgitagliato con indicazione analitica degli
obiettivi, risultati, tempi e risorse, tecnologierderimento, requisiti e vincoli, costo complegs)
modalita di verifica.

L’approvazione del documento da parte della SA eotssl’inizio delle specifiche attivita. L attivita
puo definirsi conclusa solo con la formale appramag di un referente della SA (diverso in funzione
della specificita dell'attivita).

Riguardo alle richieste di intervento non previsté documento di “Previsione delle Attivita”, la DA
ha I'obbligo di prenderle in carico entro dieci giplavorativi. Il mancato rispetto di tale intethea
temporale da parte dell’Aggiudicatario sara soggelitapplicazione delle penali previste.

4.2 DISTRIBUZIONE ED APPROVAZIONE DEI DOCUMENTI

La DA ha il compito di predisporre e consegnara &A entro i tempi indicati nel contratto e nel
piano delle attivita i documenti di pianificazioreavanzamento delle attivita: “Piano delle Attivita
di Manutenzione”, “Stato di Avanzamento delle At e “Rendiconto degli Interventi”. Prima
della consegna i documenti devono essere prevemivee validati dal referente della DA. Tutti i
documenti compresi eventuali allegati ed aggiorm@gme@ovranno essere consegnati al referente
della SA attraverso il sistema di Document Managergstem (DMS) in uso presso la SA oltre ad
una copia cartacea.
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| documenti per i quali & prevista la validaziona parte della SA seguono il seguente iter
procedurale:
Consegna del documento alla SA con le modalitaasimlicate;
Valutazione del documento da parte della SA a s$egdella quale la medesima
formalizza l'approvazione del documento oppure sBpeacle ragioni del rigetto del
documento. La nota e consegnata al referente Béllehe emette una ricevuta alla SA;
Se il documento non e approvato, la DA e tenutaftettuare le modifiche in coerenza
con quanto indicato nella nota ed a ripetere I'ez@ne dei due punti su esposti fino ad
approvazione del documento.

4.3 STRUMENTO AUTOMATICO DI GESTIONE DEI SERVIZI D | ASSISTENZA

Il livello di servizio rappresenta I'obiettivo cha DA deve raggiungere nell’erogazione dei servizi
previsti nel presente Capitolato Tecnico.

Al fine di svolgere al meglio le attivita di gesti® del contratto, di rendere disponibile alla S#etu
le informazioni raccolte, le valutazioni prodottdieconsentire una osservabilita diretta agli atlet
contratto dei livelli di servizio richiesti, la DAovra utilizzare il sistema GSA in uso presso la SA

4.4 RISORSE PROFESSIONALI

La DA deve sempre indicare le risorse professiongbegnate per ogni attivita ed il relativo grado
di responsabilita. Nel primo anno di vigenza catiiae il personale impegnato non pud essere
sostituito, successivamente, la eventuale sostitezdi risorse o un nuovo inserimento deve essere
approvato dalla SA.

Il team di risorse impiegato per la conduzioneatgitratto deve prevedere, oltre al Project Manager,
per il quale i requisiti minimi richiesti sono:

- Almeno 10 anni di esperienza per il profilo di xajManager
- Risultare nellorganico aziendale in qualitd di ehidente, socio, amministratore o
direttore tecnico.
Lo staff tecnico impiegato nelle attivita dei seivprevisti deve essere composto, oltre che dal
Project Manager, dalle seguenti figure professional

- Progettista

- Analista/Programmatore

- Programmatore

- Formatore / Amministrativo

- Operatore
La DA dovra fornire alla SA ogni altra figura preg&onale, non indicata in elenco, ma necessaria al
conseguimento degli obiettivi dell’Ente.

La SA siriserva la facolta di chiedere la sostdne del Project Manager o del personale delld staf
tecnico se non dovesse soddisfare i requisiti minghiesti o non risultasse di proprio gradimento.
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La mancata sostituzione di detto personale, engiorhi dalla richiesta da parte della SA, € sogget
alle penali previste.

5. PENALI

Nella ipotesi di inadempimento, inesatto adempimemtritardi ’Amministrazione applichera le

seguenti penali:
In caso di ritardi nella presa in carico delle mdte di intervento: € 250,00
(duecentocinquanta/00 euro), I.V.A. inclusa, peniagjorno solare di ritardo oltre i due
giorni lavorativi stabiliti dal’ Amministrazione;
In caso di mancata sostituzione del personale ehtrgiorni dal ricevimento della
comunicazione: € 250,00 (duecentocinquanta /00)euNd.A. inclusa, per ogni giorno
solare di ritardo;
In caso di mancato rispetto dei livelli di servizé&XXX,00 calcolati come prodotto tra la
differenza tra il livello di servizio calcolato e livello di soglia fissato (che e una
percentuale) e I'importo trimestrale, autorizzath RUP, per i “Servizi di supporto ai temi
della Agenda Digitale”.

ALL_D2_CAPITOLATO TECNICO_ProcessiAgendaDigitale 23/23



