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1 PREMESSE 

1.1 INTRODUZIONE 

Cittalia – Fondazione dell’ANCI sulle politiche sociali per l’accoglienza, l’integrazione e la citta-

dinanza (di seguito, denominata solo “Cittalia”) con sede legale in Roma, Via dei Prefetti, 46, p. 

iva 08689441007, sito internet www.cittalia.it, si è dotata di un sistema informativo erogato via 

web, denominato Banca Dati SPRAR (ora Siproimi). 

Detta Banca Dati gestisce dati, informazioni e processi operativi relativi ai progetti di accoglien-

za attivati dagli Enti Locali aderenti al “Sistema di Protezione per titolari di protezione interna-

zionale e per minori stranieri non accompagnati- Siproimi”. I dati contenuti nella Banca Dati 

sono relativi ai beneficiari accolti (rifugiati titolari di protezione internazionale, minori stranieri 

non accompagnati, e, sino all’ottobre 2018, richiedenti asilo) ed ai servizi erogati, alle caratteri-

stiche tecnico-operative dei progetti attivati ed alla rendicontazione amministrativa dei progetti. 

Gli utenti della Banca Dati SPRAR (ora Siproimi) sono il Servizio Centrale (struttura di coordi-

namento del Sistema di Protezione di cui sopra, la cui gestione fa capo a Cittalia), il Ministero 

degli Interni, le Prefetture, le Questure, gli Enti Locali, gli Enti Gestori dei Progetti di accoglien-

za, etc.  

Al fine di assicurare l’esercizio dello strumento informatico di cui sopra, il presente capitolato 

ha per oggetto la gestione, la manutenzione correttiva, la manutenzione evolutiva e l’assistenza 

specialistica relative alla Banca Dati SPRAR (ora Siproimi). 

1.2 GLOSSARIO 

Nel seguito di questo documento saranno utilizzate le seguenti sigle, con il significato a fianco 

riportato: 

Servizi 

CHM  Change Management e Comunicazione 

ELA  Produzione di elaborati propedeutici  

FOR  Formazione e Addestramento 

GES  Gestione, Manutenzione Correttiva ed Adattiva 

MD  Migrazione Dati  

MEV  Manutenzione Evolutiva 

Documenti o moduli 

RdQ Richiesta di Quotazione. Viene inviata da Cittalia all’Affidatario per richiedere una Offer-

ta Tecnico Economica (OTE) relativa ad uno o più servizi. 

OTE Offerta Tecnico-Economica. E’ emessa dall’Affidatario a fronte di una RdQ emessa da 

Cittalia e contiene i tempi ed i costi relativi all’esecuzione dei servizi richiesti. Le OTE sono do-

cumenti che verranno emessi dall’Affidatario durante l’esecuzione del contratto.  

RdP Richiesta di Prestazione. Viene inviata da Cittalia all’Affidatario per attivare i singoli ser-

vizi oggetto dell’appalto. 

 

http://www.cittalia.it/
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Ruoli o organizzazioni 

TdS Team di servizio predisposti dall’Affidatario per l’erogazione dei servizi  

PM P roject Manager designato dall’Affidatario 

RUP Responsabile Unico del Procedimento 

DEC Direttore dell’Esecuzione del Contratto 

Altro 

SLA  Livelli di servizio 

SAL Stato Avanzamento Lavori 

1.3 PREMESSA SULLA GESTIONE DEL CONTRATTO 

Per poter rendere maggiormente comprensibile la specifica tecnica dei servizi oggetto 

dell’appalto, si ritiene necessario fare una premessa sui servizi richiesti e sui concetti generali 

che si intendono applicare nella definizione e gestione del contratto che verrà stipulato. 

L’appalto comprende: 

Servizi di Gestione intesi come l’insieme di attività, risorse e strumenti di supporto per il 

mantenimento in esercizio dei sistemi e delle relative basi dati. 

Servizi di Sviluppo includendo in tale definizione tutte le attività relative all’introduzione di 

nuove funzioni o l’evoluzione di funzioni preesistenti. 

L’appalto è articolato nei servizi elementari di seguito elencati. 

Servizi di Gestione 

GES  Gestione, Erogazione e Manutenzione Correttiva ed Adattiva 

Servizi di Sviluppo 

ELA  Produzione di Elaborati propedeutici 

MEV  Manutenzione Evolutiva 

CHM  Change Management 

FOR  Formazione e Addestramento 

MD  Migrazione Dati 

Alcuni di questi servizi sono di tipo continuativo e potranno essere attivati a partire dall’inizio 

del periodo contrattuale mentre altri saranno attivati all’occorrenza da Cittalia in base alle esi-

genze che si manifesteranno nel corso dell’esecuzione dell’Accordo Quadro.  

In definitiva, dal punto di vista contrattuale ed in termini di valorizzazione e remunerazione, le 

diverse categorie di servizi vengono così considerati: 

I Servizi di Gestione si considerano servizi a CANONE. Essi saranno valorizzati “a corpo” e so-

no, nel presente capitolato, specificati al livello di massimo dettaglio in termini di ambito di in-

tervento, vincoli, prescrizioni, requisiti e livelli di servizio richiesti. Vengono fornite pertanto 

tutte le necessarie informazioni di base per permettere ai partecipanti alla Gara d’Appalto una 

valorizzazione degli stessi nella loro Offerta Economica. Tali servizi, a discrezione di Cittalia, 

potranno essere eventualmente avviati, interrotti e successivamente riavviati o semplicemente 

terminati durante il periodo contrattuale con le modalità specificate nel seguito di questo do-

cumento. 
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I Servizi di Sviluppo si considerano Servizi a TASK. Saranno attivati all’occorrenza in base a 

specifiche esigenze. Di tali servizi potranno essere attivate più istanze contemporanee ciascuna 

con i suoi obiettivi ed ambiti specifici. Tali servizi, nel presente documento, sono specificati ad 

un minor livello dettaglio rispetto a quelli a canone e l’attenzione è posta più sugli obiettivi di 

carattere generale e sugli aspetti metodologici non essendo al momento completamente definiti 

e conosciuti gli ambiti e requisiti specifici di ciascun intervento futuro. Ciascuno di tali servizi 

sarà valorizzato, e conseguentemente remunerato “a corpo”, in base alla specifica quotazione 

richiesta all’Affidatario durante l’esecuzione dell’Accordo Quadro. 

1.4 CONTESTO DI RIFERIMENTO 

Prima di illustrare gli obiettivi e gli ambiti di attività per ciascuno dei servizi richiesti, si ritiene 

opportuno descrivere il contesto nel quale i servizi dovranno essere prestati. Tale contesto è ar-

ticolato in: 

• Contesto organizzativo di governo I.T. 

• Descrizione dell’applicativo oggetto dei servizi richiesti. 

• Linee guida e standard di riferimento. 

1.4.1 CONTESTO ORGANIZZATIVO DI GOVERNO I.T. 

I servizi dovranno essere resi in un contesto organizzativo complesso che vedrà interagire di-

versi soggetti, ciascuno con le proprie responsabilità e competenze. In particolare si possono 

distinguere:  

- il Team dell’Affidatario dedicato ai servizi di gestione; 

- i Team dell’Affidatario dedicati ai servizi di sviluppo. Questi potranno operare contem-

poraneamente anche su più iniziative progettuali parallele; 

- le Unità Organizzative di Cittalia (ivi compresi eventuali Terzi incaricati da Cittalia per 

specifiche attività) per tutti gli aspetti dell’ “I.T. governance” che non rientrano 

nell’ambito del presente appalto;  

- i Fornitori di Software con i quali Cittalia abbia eventualmente stipulato contratti di 

manutenzione e/o assistenza (es. software Tableau); 

- Utenti finali dei sistemi, suddivisi in utenti interni ed utenti esterni a Cittalia. 

Le interazioni possono essere di varia natura ed entità. Si può passare ad esempio dalla intera-

zione tra utenti e servizio Help Desk, che prevede la semplice segnalazione di un’anomalia, a 

quella tra il DEC Cittalia e il Team dell’Affidatario dedicato ai servizi di gestione che può preve-

dere momenti di collaborazione, condivisione di strumenti, obiettivi, piani, decisioni e strategie. 

E’ quindi evidente la necessità di individuare gli esatti confini della responsabilità di ogni sog-

getto ed in particolare per quei processi che presuppongono interazioni critiche; tale problema-

tica sarà dettagliatamente sviluppata nei piani di esecuzione dei servizi, di cui al successivo 

punto 1.5.2. 

Tutte le attività dovranno essere condotte secondo le linee guida contenute nel Regolamento 

UE 2016/679 “Regolamento generale sulla protezione dei dati” (GDPR). 
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1.4.2 REGOLAMENTO GENERALE SULLA PROTEZIONE DEI DATI - (GDPR). 

Tutte le attività dovranno essere condotte secondo le linee guida contenute nel Regolamento 

UE 2016/679 “Regolamento generale sulla protezione dei dati” (GDPR). In particolare, conside-

rato che Titolare del trattamento dei dati contenuti nella Banca Dati SPRAR (ora Siproimi) è il 

Ministero dell’Interno e che Cittalia è stata nominata Responsabile del trattamento, l’Affidatario 

procederà al trattamento dei dati attenendosi alle istruzioni impartite da Cittalia, ai sensi del 

GDPR. Nello specifico l’Affidatario dovrà: 

o accettare la nomina quale Sub-Responsabile del trattamento dei dati ai sensi dell’art. 

28 del GDPR; 

o garantire di mettere in atto misure tecniche e organizzative adeguate in modo tale che il 

trattamento soddisfi i requisiti del citato regolamento e garantisca la tutela dei diritti 

dell’interessato; 

o garantire idonea preparazione ed esperienza, del pieno rispetto delle vigenti disposizioni 

in materia di trattamento dei dati personali, ivi compreso il profilo relativo alla sicurezza 

del trattamento che soddisfi i requisiti e le prescrizioni di cui al GDPR e garantisca la 

tutela dei diritti degli interessati; 

o seguire le istruzioni impartite da Cittalia in qualità di Responsabile del Trattamento, ai 

sensi del presente Capitolato impegnandosi a chiedere delucidazioni, in caso di incer-

tezza interpretativa, al Responsabile della Protezione dei Dati personali di Cittalia (RPD);  

o comunicare al RPD di Cittalia il nominativo del soggetto designato, atteso che ricade 

nell’ipotesi di obbligatorietà di nomina del responsabile della protezione dei dati perso-

nali di cui all’art. 37, par. 1, del GDPR;  

o garantire che il trattamento dei dati è effettuato solo per le finalità connesse allo svol-

gimento delle attività oggetto del Contratto, con divieto di qualsiasi altra diversa utiliz-

zazione e/o di comunicazione e/o diffusione; 

o predisporre ed aggiornare un sistema di sicurezza, anche informatico, idoneo a rispetta-

re le prescrizioni dell'art. 32 del GDPR; 

o adottare tutti i provvedimenti necessari ad evitare la perdita o la distruzione, anche solo 

accidentale, dei dati e provvedere al ricovero periodico degli stessi con copie di back-up, 

vigilando sulle procedure attivate in struttura. Il Responsabile dovrà anche assicurarsi 

della qualità delle copie di back-up dei dati e della loro conservazione in luogo adatto e 

sicuro;  

o predisporre ed implementare adeguate procedure inerenti le procedure di comunicazio-

ne di perdita dati (data breach); 

o non trasferire dati personali verso Paesi "terzi" (non appartenenti all´UE o allo Spazio 

Economico Europeo: Norvegia, Islanda, Liechtenstein - articolo 25, comma 1, della Di-

rettiva 95/46/CE), a meno che il Paese in questione garantisca un livello di protezione 

"adeguato". In deroga a tale divieto, il trasferimento verso Paesi terzi è consentito anche 

nei casi menzionati dall´articolo 26, comma 1, della Direttiva 95/46 (consenso della 

persona interessata, necessità del trasferimento ai fini di misure contrattua-

https://www.garanteprivacy.it/garante/document?ID=432175
https://www.garanteprivacy.it/garante/document?ID=432175
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li/precontrattuali, interesse pubblico preminente, ecc.), nonché sulla base di strumenti 

contrattuali che offrano garanzie adeguate (articolo 26, comma 2, della Direttiva 

95/46); 

o designare quali persone autorizzate al trattamento dei dati unicamente persone che si 

sono vincolate legalmente alla riservatezza; 

o formare adeguatamente i propri dipendenti e collaboratori rispetto all’applicazione del 

GDPR, all’osservazione degli obblighi di cui al presente accordo e delle istruzioni even-

tualmente successivamente impartite da Cittalia, e vigilare sull’operato dei propri auto-

rizzati; 

o adottare tutte le misure richieste ai sensi dell’art. 32 del GDPR; 

o individuare al proprio interno i soggetti autorizzati al trattamento dei dati per conto di 

Cittalia con espresso atto di autorizzazione al trattamento ai sensi dell’art. 29 del 

GDPR; 

o trasmettere al Responsabile della Protezione dei Dati personali di Cittalia con cadenza 

trimestrale i nominativi dei soggetti autorizzati nei termini di cui al comma 1 del pre-

sente articolo; 

o nel caso in cui, previa autorizzazione di Cittalia, l’Affidatario ricorra ad altri responsabili 

(sub-responsabili) per l’esecuzione di specifiche attività di trattamento per conto di Cit-

talia, i sub-responsabili saranno obbligati dall’impresa aggiudicataria a rispettare gli 

obblighi previsti dal presente atto;  

o tenere costantemente aggiornato presso di sé, ed a disposizione in ogni momento, 

nell’ambito delle responsabilità così affidategli, e nel rispetto delle relative istruzioni, un 

registro di tutte le categorie di attività relative al trattamento svolte per conto di Cittalia, 

ai sensi dell’art. 30 Reg. (UE) 2016/679, in forma scritta, anche in formato elettronico. 

All’impresa aggiudicataria competerà, in via esclusiva, l’obbligo di predisporre ed ese-

guire una periodica attività di verifica interna sull’operato dei propri sub-responsabili 

ed autorizzati al trattamento; 

o assistere Cittalia con misure tecniche e organizzative adeguate, al fine di soddisfare 

l’obbligo gravante sul Titolare di dare seguito alle richieste per l’esercizio dei diritti 

dell’interessato di cui al capo III del GDPR; 

o assistere Cittalia nel garantire il rispetto degli obblighi di cui agli articoli da 32 a 36 del 

GDPR, tenendo conto della natura del trattamento e delle informazioni a disposizione 

dell’Affidatario; 

o mettere a disposizione  di Cittalia tutte le informazioni necessarie per dimostrare il ri-

spetto degli obblighi di cui al presente Capitolato e di ogni obbligo previsto per i respon-

sabili dal GDPR, consentendo e contribuendo alle attività di revisione e/o aggiornamen-

to di tutti i documenti e/o le procedure applicate nel trattamento dei dati; 

o consentire a Cittalia l’esercizio del potere di controllo e ispezione, prestando ogni neces-

saria collaborazione alle attività di verifica effettuate da Cittalia stessa o da un altro 
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soggetto da questi incaricato o autorizzato, con lo scopo di controllare l’adempimento 

degli obblighi e delle istruzioni di cui al presente accordo; 

o collaborare, se richiesto da Cittalia, con altri Responsabili del trattamento, al fine di 

armonizzare e coordinare l’intero processo di trattamento dei dati personali; 

o cancellare o restituire tutti i dati personali una volta cessato il trattamento e cancellare 

le copie esistenti secondo le istruzioni ricevute dal Responsabile, salvo che la conserva-

zione dei dati sia prevista dal diritto dell’Unione o da quello nazionale; 

o realizzare quant’altro sia ragionevolmente utile e/o necessario al fine di garantire 

l’adempimento degli obblighi previsti dalla normativa applicabile in materia di protezio-

ne dei dati, nei limiti dei compiti affidati con il presente accordo di nomina; 

o informare immediatamente il RPD di Cittalia qualora ritenga che un’istruzione violi il 

GDPR o altre disposizioni, nazionali o dell’Unione, relative alla protezione dei dati. 

1.4.3 DESCRIZIONE DELL’APPLICATIVO OGGETTO DEI SERVIZI RICHIESTI 

L’applicazione è costituita dai seguenti moduli: 

1. Modulo Gestione Rete Sprar (ora Siproimi)  

2. Modulo Gestione Progetti  

3. Modulo Beneficiari 

4. Modulo Gestione Autenticazione   

5. Modulo Reportistica Avanzata, compreso di strumento di Data Analisys  

6. Modulo Data Analytics  

7. Modulo Staging Area  

8. Modulo Gestione Rendicontazione  

9. Modulo Assegnazione Protocollo  

10. Modulo Gestione Status Giuridico  

11. Modulo Gestione Rubrica e Liste Distribuzione  

12. Modulo Gestione Tutor   

La tecnologia utilizzata per la realizzazione è descritta nel seguito: 

Hardware e sistemi: in cloud presso provider esterno che provvede ad alta affidabilità e disaster 

recovery. 

• 1 database server MySql 

• 1 web application server back end Oracle CentOS, web server Apache, servizi REST 

esposti; ospita inoltre sistema OpenTT per trouble ticketing 

• 1 server WSO2 per interfacce esterne web services, REST 

• 1 report server Tableau 

 

Databases 

Base dati SPRAR (ora Siproimi) 

Circa 90 tabelle raggruppate nelle entità logiche principali: 

• Utenti 
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• Persone 

• Enti 

• Progetti 

• Strutture 

• Beneficiari 

• Corsi/Servizi 

• Documenti 

• Segnalati 

Presente un gruppo di tabelle con prefisso “audit_” per la registrazione e l’audit delle variazioni. 

E’inoltre presente una sezione di data replication (costituita per lo più di viste database), che 

prepara i dati per la reportistica Tableau. 

Base dati Trouble Ticketing 

Database privato ad uso del sistema OpenTT di trouble ticketing 

Tecnologie di sviluppo 

Back end: PHP 

• Models astratti della base dati per gestione persistenza. 

• Metodi session e facade mappati e pubblicati su interfaccia REST 

Front End:  Java / Javascript 

• Framework Angular JS 

• Framework Material Design per la composizione grafica 

• Modellazione View/Controller 

• I controllers contengono parte consistente della logica che non proviene interamente dal 

back end. 

Compilazione e deployment: Disponibile ant script per compilazione contestuale front end e 

back end e invio a framework Git per il deployng. 

Consistenze 

Utenze sistema: circa 2.000 utenti registrati, concorrenza accessi non preventivabile 

Database: circa 240.000 beneficiari totali di cui 32.000 circa correnti a cascata sulle tabelle re-

ferenti, le altre entità logiche sono di moderata consistenza. Circa 90 tabelle di gestione e mo-

vimentazione, 10-20 di auditing e varie viste dedicate a Data Replication per la reportistica. 

Front end html:  circa 70 forms di gestione,  5-10 librerie di comportamenti condivisi 

Front end: views e controllers stessa consistenza delle forms. 

Back end:  Entity models tabelle database (circa 90), session e facade methods imprecisati 

Reportistica 

Licenza Tableau di proprietà Cittalia per generazione gestione e visualizzazione di parte della 

reportistica. 
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Sicurezza dati e utenti 

Accesso web https tramite certificato emesso da CA.  

Autenticazione utente tramite login e password (verifica su database locale, persistenza a dop-

pia crittografia). 

Profilazione utente su database locale. Utilizzati 11 profili utente sovrapponibili (l’utente ha ac-

cesso alla somma delle funzioni distinte relative ai profili ai quali è abilitato). 

Autorizzazione verticale degli utenti ai dati: sempre presente ma gestita in modalità mista, par-

te controllata dal back end, parte filtrata direttamente sul codice del front end. 

Una descrizione più discorsiva è riportata nel documento “Integrazione_Progetto Esecutivo_Rev 

1.2” messo a disposizione dei candidati come documentazione aggiuntiva di gara secondo 

quanto indicato al par. 5 della Lettera di Invito. 

1.4.4 LINEE GUIDA E STANDARD DI RIFERIMENTO 

Metodologie di sviluppo software 

La metodologia di riferimento per lo sviluppo e implementazione delle soluzioni software è tipi-

camente la metodologia di sviluppo a cascata (Waterfall). Non si esclude che si possano utiliz-

zare metodologie Agili (Scrum, ecc.) oppure di tipo RAD (Rapid Application Development) basate 

anche su approccio prototipale. Le fasi e i metodi di gestione dei progetti e gli elaborati relativi 

dovranno essere concordati di volta in volta in funzione della metodologia di sviluppo scelta per 

la specifica iniziativa nell’ambito dell’accordo oggetto di affidamento. 

Standard di Modellazione 

Per la modellazione dovrà essere utilizzato lo standard UML. In particolare si richiede l’utilizzo 

dello standard a vari livelli di dettaglio in funzione delle diverse fasi del ciclo di sviluppo del 

software. Ad esempio verranno utilizzati gli “Use Case Diagram” nella fase di analisi specifica 

dei requisiti, i “Class Diagram” ed i “Deployment Diagram” durante la fase di specifica tecnica. 

1.5 PREREQUISITO ALL’EROGAZIONE DEI SERVIZI: PRESA IN CARICO DEL SISTEMA 

L’Affidatario, all’inizio del periodo contrattuale, dovrà effettuare le attività di presa in carico del 

Sistema oggetto dei servizi, nonché approfondire le proprie conoscenze sugli elementi tecnologi-

ci e organizzativi che caratterizzano il contesto generale nel quale dovrà operare. 

1.5.1 PRESA IN CARICO DEI SISTEMI 

A valle della sottoscrizione del “Verbale di Consegna delle Attività”, l’Affidatario dovrà dar 

luogo alle attività di acquisizione iniziale delle conoscenze e presa in carico di tutti i Sistemi og-

getto dei servizi; dette attività sono totalmente a carico dell'Affidatario. Ciascun Concorrente 

dovrà fornire in Offerta Tecnica un “Progetto di presa in carico dei sistemi” che contenga 

almeno: 

1. la descrizione dell’approccio metodologico che verrà adottato anche al fine di mini-

mizzare i tempi, in termini di: 

• modalità di acquisizione di tutte le necessarie informazioni sia da Citta-

lia che da Società Terze (quali i precedenti Affidatari dei servizi); 



CAPITOLATO SPECIALE DI APPALTO 

 

Pag. 13 di 47 

• le modalità di messa sotto controllo di configurazione dei sistemi appli-

cativi, degli oggetti software e della documentazione relativa; 

2. il crono-programma delle attività includente l’impegno delle proprie figure professio-

nali, di quelle di Cittalia e dei terzi impattati dalle attività. L’impegno dovrà essere 

qualificato in termini di giornate-uomo per figura professionale. 

Della fase di presa in carico dei sistemi costituisce parte integrante la revisione del “Piano di 

Esecuzione dei Servizi” di cui al successivo punto 1.5.2. 

Il processo di revisione dei suddetti documenti si intenderà concluso non appena i documenti 

siano stati approvati da Cittalia. 

La durata massima per la conclusione di tutte le attività di presa in carico del sistema è stabili-

to in 40 (quaranta) giorni naturali consecutivi a partire dalla data di sottoscrizione del “Verba-

le di Consegna delle Attività”. 

Al termine, l’Affidatario dovrà sottoscrivere un “Verbale di presa in carico del sistema”. 

1.5.2 REVISIONE DEL “PIANO DI ESECUZIONE DEI SERVIZI” E DELLA “PROCEDURA 

GENERALE DI COORDINAMENTO” 

Il concorrente dovrà presentare in bozza nell’Offerta Tecnica un “Piano di Esecuzione dei 

Servizi”.  

Il Piano dovrà essere composto da due sezioni con contenuti e significati diversi in funzione 

della natura dei servizi elementari: 

- per i servizi “a CANONE” (GES), la sezione del Piano dovrà essere completa e circostan-

ziata, essendo noti, sulla base del presente capitolato, tutti gli elementi necessari alla 

sua definizione;  

- per i servizi “a TASK” (ELA, MEV, CHM, FOR e MD), la sezione del Piano sarà di carat-

tere generale e approfondirà principalmente gli aspetti metodologici e gli standard ap-

plicati. Si precisa che, in fase di esecuzione del contratto, a seconda delle specificità ti-

piche di ogni singola Richiesta di Prestazione, il Piano, potrà essere contestualizzato per 

la specifica iniziativa e accompagnare le Offerte Tecnico Economiche (OTE) che 

l’Affidatario presenterà a Cittalia. 

Indipendentemente dal “Piano di Esecuzione dei Servizi”, l’adeguatezza del servizio sarà co-

munque misurata come capacità di raggiungere gli obiettivi ed i livelli di servizio prescritti 

(SLA). Il Piano dovrà quindi essere modificato o aggiornato laddove, in corso d’opera, si dovesse 

constatare e verificare l’inefficacia dello stesso per il raggiungimento degli obiettivi.  

In Offerta tecnica, ciascun Concorrente dovrà inoltre presentare in bozza una “Procedura gene-

rale di coordinamento” in cui esporrà, in base a quanto riportato nel presente Capitolato, 

almeno i seguenti paragrafi: 

• Struttura organizzativa: la struttura organizzativa, i ruoli e le responsabilità; la com-

posizione dei team specialistici in termini di figure professionali e % di allocazione 

(standard e di picco); 
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• Matrice ruoli-persone: l’associazione ruolo-persona per ciascuno dei ruoli individuati 

al punto precedente (si precisa che, in fase di esecuzione del contratto, questo punto 

sarà affinato in base alle precise conoscenze della struttura di Cittalia);  

• Logistica: le infrastrutture, la logistica necessaria all’erogazione dei servizi ed i contatti 

di ciascuna persona impegnata nell’erogazione dei servizi (si precisa che, in fase di ese-

cuzione del contratto, questo punto sarà affinato in base alle precise conoscenze della 

struttura di Cittalia); 

• Comunicazione: la matrice di comunicazione tra Cittalia e l’Affidatario, con 

l’indicazione dei canali e dei mezzi di comunicazione e le modalità di interazione con al-

tri soggetti ivi compresa Cittalia (i.e. tipologie di riunioni, modalità di convocazione delle 

riunioni, liste di convocazione, ecc.); 

• Gestione della documentazione: modalità e standard generali di produzione e distri-

buzione della documentazione (es. codifica, template generali, liste di distribuzione, iter 

e tempi di approvazione di documenti e deliverable, modalità e archiviazione della do-

cumentazione, ecc.); 

• Gestione dei Rischi: processo di individuazione, valutazione, tracciamento e risposta 

ai rischi relativi ad interventi di manutenzione evolutiva; 

• Gestione dei Punti Aperti: processo di individuazione, valutazione, tracciamento e 

chiusura dei punti aperti relativi ad interventi di manutenzione evolutiva; 

• Gestione delle Criticità: processo di individuazione, valutazione, tracciamento e chiu-

sura delle criticità relativi ad interventi di manutenzione evolutiva; 

• Gestione delle Richieste di Modifica: processo di individuazione, valutazione, trac-

ciamento e chiusura delle richieste di modifica emerse durante la realizzazione di inter-

venti di manutenzione evolutiva; 

• Gestione delle non conformità: la modalità di individuazione, valutazione, traccia-

mento e chiusura delle non conformità e le procedure di “escalation” nel caso di manca-

to raggiungimento dei Livelli di Servizio. 

2 OGGETTO DEL SERVIZIO 

L’appalto posto a gara comprende i seguenti servizi elementari: 

Servizi di Gestione 

• GES – Gestione, Erogazione e Manutenzione Correttiva ed Adattiva 

Servizi di Sviluppo 

• ELA - Produzione di elaborati propedeutici  

• MEV - Manutenzione evolutiva 

• CHM – Change Management 

• FOR - Formazione 

• MD - Migrazione Dati  

Sono oggetto di tutti i servizi di cui al presente Capitolato (ed in particolare dei servizi di ge-

stione) le seguenti componenti dei sistemi: 

- il codice sorgente e la versione eseguibile dei sistemi in ambito; 
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- il codice sorgente e la versione eseguibile delle interfacce esposte dai sistemi in ambito ver-

so i sistemi esterni (es. Web Services, viste sul database, ecc.); 

- tutta la documentazione relativa ai sistemi in ambito ed alle interfacce esposte (Manuale 

Utente, Specifica dei Casi d’Uso, Specifica dei Requisiti Funzionali, Specifica dei Requisiti 

Non Funzionali, Specifica dei Test, Specifica Tecnica, Istruzioni Operative di Gestione, ecc.). 

2.1 SERVIZI DI GESTIONE 

L’appalto posto a gara comprende i seguenti servizi elementari di gestione: 

- GES  Gestione, Erogazione e Manutenzione Correttiva ed Adattiva. 

2.1.1 GES – GESTIONE, EROGAZIONE, MANUTENZIONE CORRETTIVA ED ADATTIVA 

Il servizio GES è definito come l’insieme di attività finalizzate alla diagnosi e rimozione delle 

cause e degli effetti dei malfunzionamenti del software ed in generale del servizio applicativo 

all’utente finale. Gli obiettivi che il servizio si propone sono i seguenti: 

2.1.1.1 SERVIZIO DI HOSTING ED EROGAZIONE 

• garantire l’erogazione del servizio di hosting applicativo all’utente finale ed il corretto 

funzionamento dei sistemi in ambito, sui server messi a disposizione dall’Affidatario 

esposti sul web, assicurando il rispetto degli standard di: 

o sicurezza 

o disponibilità applicativa 

o business continuity e disaster recovery 

2.1.1.2 SERVIZIO DI MANUTENZIONE CORRETTIVA ED ADATTIVA 

• mantenere operativa la soluzione software attraverso attività che assicurino in via con-

tinuativa la rimozione dei malfunzionamenti; 

• assicurare il miglioramento delle prestazioni laddove le stesse risultino inferiori ai re-

quisiti di performance documentati; 

• garantire tutti i servizi di supporto per risolvere tempestivamente problemi relativi a 

malfunzionamenti ed errori; 

• garantire il periodico aggiornamento relativo ai sistemi applicativi di tipo commerciale 

• garantire il controllo di configurazione ed il versioning del software applicativo sia 

commerciale che custom; 

• rimuovere tutti i difetti e le mancanze rilevate nella documentazione dei sistemi (es. 

manuali, specifiche, elaborati, ecc.); 

• produrre la reportistica periodica relativa al servizio.  

Sono quindi comprese nel servizio le seguenti attività: 

o analisi e diagnosi dei malfunzionamenti; 

o verifica degli impatti delle modifiche sui sistemi in esercizio; 

o modifiche agli oggetti applicativi; 

o aggiornamento della documentazione secondo gli standard definiti. In particola-

re dovrà essere mantenuta aggiornata la manualistica (sia quella rivolta 
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all’utenza che quella rivolta agli specialisti I.T. quali gli amministratori di si-

stema, gli operatori, i programmatori, etc); 

o rendicontazione delle attività (attraverso opportuna reportistica). 

2.2 SERVIZI DI SVILUPPO 

L’appalto posto a gara comprende i seguenti servizi elementari di sviluppo: 

ELA Produzione di elaborati propedeutici  

La redazione di elaborati risponde alla necessità di approfondire e sviluppare un’ipotesi di evo-

luzione del sistema informativo che può nascere sia nell’ambito di processi specifici, oppure 

nell’ambito di più generali iniziative di cambiamento, dovute, ad esempio, a programmi di mi-

glioramento continuo, reingegnerizzazioni dei processi, ristrutturazioni organizzative, modifiche 

normative. Perché l’ipotesi possa effettivamente prendere corpo è necessario sviluppare un’idea 

o un’esigenza su diversi piani e, in relazione alle specificità di ogni iniziativa, a diversi livelli di 

dettaglio. 

MEV Manutenzione evolutiva 

Il servizio MEV ha l’obiettivo di modificare i sistemi in ambito e le relative interfacce al fine di: 

- Realizzare nuove funzionalità; 

- Modificare le funzionalità già esistenti; 

- Migliorare gli Attributi di Qualità del Sistema Informativo (es. performance, disponibili-

tà, affidabilità, usabilità, ecc.) 

- Realizzare nuovi sistemi. 

In generale lo scopo del servizio MEV è quello di dotare Cittalia di nuovi sistemi e/o funzionali-

tà e/o interfacce, compatibili con quelle già esistenti nell’applicativo, che siano: fruibili 

dall’utente finale, manutenibili, gestibili e documentate secondo gli standard definiti. 

FOR Formazione e Addestramento  

Il servizio FOR prevede un insieme di attività finalizzate all’aggiornamento e allo sviluppo delle 

conoscenze, delle competenze e delle capacità professionali delle risorse umane, al fine di sup-

portare il processo di avviamento del sistema esistente, di un nuovo sistema o di un sistema 

modificato. Obiettivi del servizio sono: 

o diffondere, anche con strumenti/metodologie da remoto quali Webinar, Video-

Tutorial, etc, presso le unità organizzative coinvolte, la conoscenza delle nuove fun-

zionalità del software e dei cambiamenti che queste introducono nell’operatività; 

o fornire, anche con strumenti/metodologie da remoto quali Webinar, Video-Tutorial, 

etc agli utenti della Banca Dati (interni o esterni a Cittalia) le conoscenze e le com-

petenze tecniche per poter operare secondo le logiche e le modalità delle funzionali-

tà del sistema. 

CHM Change Management  

Qualora le dimensioni di una iniziativa di evoluzione del sistema e/o l’impatto previsto 

sull’organizzazione lo rendano necessario, potrà essere richiesto un servizio di Change Mana-

gement e Comunicazione (CHM). Obiettivo del servizio è quello di garantire l’allineamento 

dell’organizzazione, delle metodologie di lavoro, e dei processi e procedure adottati in vista 
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dell’avviamento di nuove funzionalità del sistema, nonché di pianificare e realizzare interventi e 

strumenti di comunicazione. 

MD Migrazione Dati  

Il servizio di Migrazione Dati consiste nelle attività di popolamento iniziale o aggiornamento del 

data base applicativo in vista della attivazione di una nuova applicazione o di una evoluzione di 

un’applicazione esistente. Gli obiettivi del servizio sono i seguenti: 

o garantire il corretto popolamento iniziale di un data base applicativo attraverso la 

collezione, l’allineamento ed il controllo ed il caricamento dei dati disponibili; 

o garantire l’aggiornamento massivo del data base applicativo in funzione di evolu-

zioni del software o semplicemente evoluzioni metodologiche che prevedano la ne-

cessità di un riallineamento di dati. 

3 MODALITÀ DI ESECUZIONE DEI SERVIZI RICHIESTI 

3.1 PRESCRIZIONI PER I SERVIZI DI GESTIONE 

3.1.1 ATTIVAZIONE DEI SERVIZI  

Le seguenti prescrizioni si applicano ai servizi GES. 

Al termine del periodo di start-up ed una volta sottoscritto il “Verbale di Presa in Carico del si-

stema” (vedi precedente punto 1.5), i servizi a canone potranno essere attivati.  

Cittalia invierà la relativa RdP; l’Affidatario avrà l’obbligo di iniziare le attività relative ai servizi 

entro il “Primo giorno del mese indicato da Cittalia”. Il mancato rispetto di quest’ultimo 

termine darà luogo all’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

I servizi a canone avranno una durata prefissata di un mese.  

3.1.2 TRATTAMENTO DELLE RICHIESTE DI INTERVENTO 

I servizi di gestione a canone hanno delle finalità comuni e delle attività strettamente collegate. 

Le attività relative a tali servizi possono essere “di routine” (e quindi attivate dallo stesso Affida-

tario senza bisogno di alcuna sollecitazione esterna) oppure essere generate da eventi di natura 

interna o esterna. E’ quindi indispensabile prevedere delle procedure di trattamento delle ri-

chieste di intervento che, attraverso un sistema di classificazione e tracciamento ed un adegua-

to processo, garantiscano la continuità del servizio applicativo e più in generale il raggiungi-

mento degli obiettivi che ci si propone di raggiungere. 

Le richieste e/o segnalazioni, fin dalla loro genesi dovranno essere classificate in base alla na-

tura, gravità e/o priorità. In linea di principio gli interventi dovranno essere distinti in: 

• Malfunzioni. In tale categoria rientra qualsiasi tipo di anomalia di funzionamento ri-

scontrata nel sistema da parte degli utenti finali e/o dal DEC di Cittalia. Rientrano in 

tale categoria anche gli aggiornamenti agli oggetti applicativi rilasciati dai produttori di 

software (patch o altro) e relativi a malfunzioni. Rientrano in generale in tale categoria 

tutte le tipologie di intervento (ivi compresi gli interventi sistemistici) finalizzati al ripri-

stino del corretto funzionamento del sistema applicativo sia lato server che lato client. 

Informazioni. Rientrano in tale categoria le richieste avanzate dal DEC di Cittalia per 

conoscere lo stato e le previsioni di chiusura degli interventi. 
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Per le malfunzioni dovrà essere prevista la seguente scala di gravità: 

• Gravità Alta. Malfunzioni che impediscono la fruibilità dell’applicativo in tutto o in par-

te. 

• Gravità Media. Malfunzioni che impediscono l’aggiornamento delle informazioni pre-

senti nell’applicativo. 

• Gravità Bassa. Tutti i comportamenti anomali che non ricadono nelle tipologie prece-

denti. Rientrano in questa categoria ad esempio i difetti di cosmesi (es. errori grammati-

cali, errori di formattazione del testo, ecc.), gli errori nella documentazione, etc.. 

La gestione degli interventi è un processo trasversale che impatta sul servizio GES ed even-

tualmente può comportare anche l’intervento di altri soggetti quali  il DEC di Cittalia o Terzi in-

caricati. Una gestione ed un tracciamento rigorosi sono quindi requisiti indispensabili per la 

garanzia di qualità dei servizi nonché per la valutazione dei livelli di servizio raggiunti. 

Il routing del problema, la corretta allocazione ai Team competenti fino all’approntamento della 

soluzione finale saranno a totale carico dell’organizzazione dell’Affidatario e dovranno avvenire 

secondo le procedure prestabilite. I tempi di risoluzione considerati saranno quelli netti, vale a 

dire quelli ottenuti escludendo i tempi di intervento a carico di soggetti diversi dall’Affidatario. 

L’Affidatario dovrà prevedere: 

− una attenta attività di analisi preliminare della richiesta, sia essa a fronte di malfunzio-

namento o anomalia o mera richiesta; 

− l’individuazione e la successiva comunicazione degli eventuali fermi di sistema necessa-

ri per la sua risoluzione; 

− di tenere aggiornati gli utenti e la DEC di Cittalia sullo stato dei “trouble ticket” aperti 

in termini di soluzioni previste, eventuali workaround e tempi di chiusura previsti; 

− la comunicazione della chiusura dell’intervento. 

Gli interventi dovranno essere opportunamente tracciati registrando i tempi di esecuzione fino 

alla loro risoluzione. 

L’Affidatario dovrà utilizzare lo strumento di Trouble Ticketing messo a disposizione da 

Cittalia. Con l’ausilio di tale sistema, l’Affidatario dovrà raccogliere e registrare tutte le infor-

mazioni utili a garantire il corretto processo di trattamento di ogni intervento nonché tutte le 

successive elaborazioni finalizzate alla rendicontazione. A tal fine si elencano, a titolo esemplifi-

cativo e non esaustivo, le informazioni minime che dovranno essere registrate per ognuno degli 

interventi: 

− data della richiesta; 

− soggetto richiedente; 

− dominio applicativo; 

− ambiente operativo (sviluppo, test, qualità, produzione); 

− descrizione del problema; 

− gravità utente; 

− modalità di intervento; 
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− stima del tempo di risoluzione del problema (dove applicabile); 

− data di chiusura;  

− descrizione degli interventi effettuati con l’eventuale indicazione degli altri soggetti che 

hanno partecipato alla risoluzione del problema; 

− eventuale bypass temporaneo fornito all’utente; 

− durata dell'intervento complessiva; 

− durata dell’intervento a carico dell’Affidatario (nel caso il problema abbia richiesto 

l’intervento di altri soggetti). 

3.1.3 MODALITÀ DI RENDICONTAZIONE 

Tutti gli interventi effettuati dovranno essere riepilogati in un “Report mensile dei Servizi di 

Gestione” che dovrà essere presentato a Cittalia entro il 5° giorno solare successivo alla data 

di fine mese. Il mancato rispetto di tale termine comporterà l’applicazione delle penali contrat-

tualmente previste. Nel report dovranno essere riportati almeno: 

- l’elenco dei “Trouble Ticket” chiusi nel periodo di riferimento e di quelli “in lavorazio-

ne” oppure “sospesi”, suddivisi per categoria (es. supporto, informazioni generali, mal-

funzione, manutenzione adeguativa, ecc.) e per priorità; 

- i tempi di lavorazione di ogni “Trouble Ticket” chiuso nel periodo di riferimento, per 

ognuna delle strutture (dell’Affidatario o di Cittalia) che ne ha effettuato le lavorazioni 

intermedie; 

- l’elenco dei “Trouble Ticket” chiusi nel periodo di riferimento per i quali non sono stati 

rispettati i Livelli di Servizio previsti dal presente Capitolato; 

- l’elenco dei “Trouble Ticket” “in lavorazione” per i quali si è in attesa di azione da par-

te di altri soggetti (Cittalia o terze parti). 

Periodicamente, con cadenza mensile, saranno effettuati incontri, da tenersi presso Cittalia, 

allo scopo di verificare il rispetto dei Livelli di Servizio di cui al paragrafo 3.9.1, individuare gli 

eventuali scostamenti e condividere le azioni correttive da porre in atto per la risoluzione dei 

problemi.  

3.2 PRESCRIZIONI PER I SERVIZI DI SVILUPPO (ELA, MEV, CHM, FOR, MD) 

3.2.1 LE FASI DELLE ATTIVITÀ DI SVILUPPO E L’ATTIVAZIONE DEI SERVIZI  

I servizi di sviluppo sono finalizzati alla: 

- realizzazione di iniziative o di nuovi sistemi informativi sulle piattaforme in ambito; 

- modifiche ai sistemi in esercizio, sia in termini di sviluppo di nuove funzionalità e/o at-

tributi di qualità sia in termini di revisione, modifica, integrazione e aggiornamento di 

quelle disponibili. 

Dal punto di vista contrattuale si distinguono fondamentalmente due fasi: 

o La prima fase, non obbligatoria, consiste nella realizzazione di studi (servizio ELA) 

o La seconda fase nella realizzazione (Servizio MEV) e negli eventuali servizi accessori 

correlati (servizi FOR, CHM, MD). In generale il flusso delle attività è sintetizzato nello 

schema che segue. 
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Quindi lo svolgimento dei servizi ELA, MEV, CHM, FOR e MD sarà effettuato attraverso una 

procedura (i cui dettagli operativi saranno definiti nei piani di esecuzione dei servizi) che dovrà 

prevedere almeno i seguenti passi:  

- Cittalia invia all’Affidatario una “Richiesta di Quotazione” (RdQ), specificando 

l’esigenza, gli obiettivi ed i contenuti (in termini di deliverable) che l’Affidatario dovrà 

produrre. Tali contenuti non possono essere completamente generalizzabili, in quanto 

correlati alla specifica iniziativa oggetto di richiesta. A scopo puramente esemplificativo 

e non esaustivo, si descrivono nei paragrafi seguenti i principali elaborati di riferimen-

to. 

- L’Affidatario produce una “Offerta Tecnico Economica” (OTE) entro i tempi stabiliti 

dagli SLA di cui al punto 3.9.2, pena l’applicazione delle penali contrattualmente pre-

viste. La produzione dell’OTE non sarà remunerata in alcun modo.  

- Cittalia esamina la OTE e, nel caso la consideri congrua e tecnicamente adeguata, as-

segna il servizio all’Affidatario attraverso una “Richiesta di Prestazione” (RdP) a fron-

te della quale l’Affidatario dovrà, nei tempi previsti dagli SLA di cui al punto 3.9.2, atti-

vare il servizio richiesto pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

- L’Affidatario esegue il servizio e consegna i deliverable previsti. Nel caso di ELA, i deli-

verable dovranno essere formulati in modo da poter fornire il riferimento per procedere 
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ad una successiva realizzazione, e dovranno essere accompagnati da una OTE relativa 

ai servizi relativi alla fase successiva. Con cadenza mensile, dovrà essere elaborata una 

situazione di SAL delle attività; il SAL approvato da Cittalia costituirà il riferimento per 

la fatturazione del servizio. 

- Al completamento della prestazione verrà redatto e sottoscritto dal Responsabile del 

Servizio di Cittalia e dal Responsabile del Servizio dell’Affidatario il “Verbale di accet-

tazione” che sancisce la conclusione delle attività. 

Nell’ambito di un processo di manutenzione evolutiva, i servizi FOR, CHM e MD potranno esse-

re richiesti o meno, a discrezione di Cittalia. I servizi FOR, CHM e MD potranno essere richiesti 

anche singolarmente, nei casi in cui tali servizi siano finalizzati a colmare un deficit organizza-

tivo e/o formativo pregresso e non specificatamente legato ad iniziative di sviluppo.  

3.2.2 MODALITÀ DI PRESENTAZIONE DELLE OTE 

Le OTE per i Servizi di Sviluppo che saranno presentate durante l’esecuzione del contratto do-

vranno essere sempre presentate entro i tempi previsti dagli SLA (vedi punto 3.9.2) e dovranno 

comprendere: 

• la WBS dell’iniziativa; 

• un diagramma di GANTT delle attività (compresi i legami logici tipo “inizio-fine”, le figu-

re professionali dell’Affidatario e le risorse di Cittalia); 

• l’elenco dei deliverable che verranno prodotti con la descrizione dei contenuti concordati 

con Cittalia e l’indicazione del prezzo di ciascun deliverable ai fini della misura 

dell’avanzamento e della fatturazione; 

• le figure professionali dell’Affidatario che verranno utilizzate nelle varie fasi di realizza-

zione e la relativa % di utilizzo; 

• le risorse Cittalia coinvolte. 

La OTE dovrà essere presentata sia in formato cartaceo riportante la firma del Referente di 

Contratto dell’Affidatario e sia in formato digitale utilizzando il Microsoft Project per i diagram-

mi di GANTT, Microsoft Visio per la WBS e Microsoft Word e Microsoft Excel rispettivamente 

per i documenti e le tabelle. 

3.2.3 MODALITÀ DI RENDICONTAZIONE 

L’Affidatario dovrà consegnare mensilmente un “Report mensile dei Servizi di Sviluppo” relativo 

a tutte le iniziative rientranti nei Servizi di Sviluppo. Il rapporto dovrà essere consegnato al 

DEC Cittalia entro il 5° giorno solare successivo alla data di fine mese. Il mancato rispetto di 

tale termine comporterà l’applicazione delle penali contrattualmente previste. Per ogni iniziati-

va di sviluppo dovranno essere riportati almeno: 

- Dati identificativi dell’intervento (es. codice, titolo, ecc.). 

- La descrizione sintetica dell’attività effettuate nel periodo di riferimento. 

- La descrizione sintetica della attività da effettuare nel successivo periodo di riferimen-

to. 

- Il GANTT aggiornato (date di inizio, date di fine, % di avanzamento, ecc.). 
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- La percentuale di avanzamento fisico di ogni deliverable. 

- Il Registro delle Criticità aggiornato. 

- Il Registro dei Punti Aperti aggiornato. 

- Il Registro dei Rischi aggiornato. 

- Il Registro delle Richieste di Modifica aggiornato. 

Periodicamente, con cadenza almeno mensile, saranno effettuati incontri, da tenersi presso 

Cittalia, fra il Responsabile del Servizio dell’Affidatario ed il Direttore dell’esecuzione contratto 

di Cittalia, allo scopo di verificare l’avanzamento delle attività ed il rispetto dei tempi stabiliti, 

individuare gli eventuali scostamenti e condividere le azioni correttive da porre in atto per la ri-

soluzione dei problemi. 

3.3 MODALITÀ ESECUTIVE PER IL SERVIZIO ELA 

Le attività di produzione di elaborati saranno richieste da Cittalia tramite apposite “Richiesta di 

Prestazione” (RdP) emesse dal Responsabile del Contratto, comprensive della descrizione 

dell’ambito del servizio e dell’indicazione dell’elenco dei deliverable richiesti, eventualmente ac-

compagnando la richiesta con una serie di allegati che dettaglieranno meglio i contenuti dei de-

liverable richiesti. I deliverable dipenderanno dalla natura della specifica iniziativa di sviluppo e 

dagli obiettivi che Cittalia si prefigge di raggiungere attraverso il servizio ELA.  

L’affidatario erogherà il servizio richiesto che dovrà essere completato entro i tempi stabiliti dal-

la OTE corrispondente, pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

Ogni attivazione del servizio ELA sarà considerata conclusa con l’approvazione da parte del Re-

sponsabile del Servizio Cittalia di tutti i deliverable richiesti nella corrispondente RdP.  

Nei punti che seguono si descrivono pertanto, a scopo puramente esemplificativo e non esau-

stivo, i principali elaborati che potranno essere richiesti, fermo restando che Cittalia si riserve-

rà, nelle sue RdQ ed RdP, di chiedere ulteriori elaborati o modificare i contenuti di quelli de-

scritti. 

Studio Preliminare 

Si tratta di uno studio di massima che definisce in termini sintetici l’iniziativa, le sue caratteri-

stiche funzionali, le eventuali esigenze di integrazione con altre iniziative in corso, la pianifica-

zione di massima delle attività previste. 

Possono configurarsi come “preliminari” gli studi di alto livello atti a identificare linee guida, 

metodi e strategie utili per conseguire gli obiettivi di Cittalia. 

Top Design Model 

L’obiettivo fondamentale del “Top Design Model” è quello di rendere disponibili le informazioni 

necessarie alla decisione sull’effettiva realizzazione di un progetto. Esse dovranno consentire al 

Committente una valutazione ragionata sulla congruità dell’investimento necessario, sulla cui 

base arrivare alla decisione sull’opportunità o meno di procedere. Nello stesso tempo dovranno 

consentire alle strutture tecniche di avviare le attività realizzative siano esse di pertinenza op-

pure no del presente appalto (es: progettazione di maggior dettaglio, procurement di hardware 

e software). Si tratta quindi, in sostanza, di valutare e dimostrare la convenienza (o opportuni-

tà) del progetto/iniziativa e la sua realizzabilità tecnica. Per valutare la convenienza lo studio 
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dovrà stimare i costi, valorizzare i benefici e procedere all’analisi dell’investimento. Per valutare 

la realizzabilità tecnica lo studio dovrà individuare, eventualmente scegliendola tra le diverse 

alternative possibili, una soluzione tecnico-organizzativa, indicare le modalità di realizzazione, 

impostare un progetto e valutarne il rischio. I principali contenuti del documento saranno 

quindi: 

- la descrizione generale dei processi e dei sottoprocessi in ambito; 

- la mappatura e la descrizione delle funzionalità e delle soluzioni a supporto dei processi 

e sottoprocessi in ambito; 

- la mappatura e la descrizione del modello organizzativo per l’esecuzione e il governo dei 

processi e sottoprocessi coinvolti; 

- il progetto di massima della soluzione ed in particolare l’architettura del sistema; 

- l’analisi dei rischi; 

- l’articolazione degli interventi previsti (in termini di realizzazione e/o acquisizione) ed il 

piano di massima; 

- l’analisi costi-benefici; 

- le valutazioni sulla gestione del cambiamento e sulla formazione; 

- le indicazioni e linee guida per le fasi realizzative. 

Specifica dei Requisiti 

L’input dell’attività di analisi dei requisiti è la mera richiesta di Cittalia espressa in termini di 

requisiti di alto livello ovvero tramite la descrizione dell’esigenza e dell’ambito organizzativo nel 

quale dovrà essere sviluppata la nuova applicazione e delle eventuali esigenze di interfaccia-

mento e/o integrazione con altri sistemi informativi. Ulteriore input potrà essere un Top Design 

Model qualora il Committente abbia deciso per un approccio a più fasi.  

Il documento di Specifica dei Requisiti rappresenta il documento principale di descrizione dei 

requisiti. Il documento deve contenere l'elencazione formale e relativa descrizione di tutti i re-

quisiti emersi nella fase di definizione delle esigenze utente. I requisiti devono essere univoca-

mente identificabili, classificati e relazionati tra loro in scala gerarchica e tramite riferimenti 

incrociati. E’ auspicabile che l’Affidatario proponga uno standard per la codifica e classificazio-

ne dei requisiti nonché strumenti di supporto per la loro corretta tracciatura e gestione. I re-

quisiti dovranno essere classificati in: 

- requisiti funzionali che descrivono le funzionalità del sistema. Il contenuto rappre-

senta quello che il sistema deve e non deve fare;  

- requisiti non funzionali che definiscono vincoli e proprietà del sistema, rispetto a 

standard specifici (ad esempio di accessibilità), caratteristiche qualitative o ad indica-

zioni specifiche (come tempi di risposta, realizzabilità, portabilità, ecc). Data la varietà 

dei requisiti non funzionali sarà necessaria una ulteriore classificazione (requisiti di 

utilizzo, di sicurezza, temporali, economici, organizzativi, tecnologici, di progettazione, 

normativi, ecc.). 

Il livello di dettaglio deve consentire di raggiungere una adeguata base per la successiva fase di 

approfondimento che tipicamente dovrà produrre i documenti di specifica funzionale, piano dei 
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test per la verifica e validazione dei requisiti. Il documento di specifica dei requisiti potrà avere 

come allegato il documento di specifica dei casi d’uso che è di seguito descritto.  

Specifiche Funzionali 

Le specifiche funzionali hanno come input i documenti di specifica dei requisiti e dei casi d’uso 

ed eventualmente uno studio di fattibilità.  

Il Documento definisce totalmente l'applicazione in modo da ottenere una descrizione funziona-

le completa e non ambigua. Contiene in modo completo ed esaustivo l’analisi dell’applicazione 

sia per quanto riguarda i processi sia per quanto riguarda le modalità con cui tali processi ven-

gono coperti dalla soluzione informatica ipotizzata.  

Piano dei Test e Piano dei test di accettazione finale 

Il “Piano dei Test” ed il “Piano dei test di accettazione finale” sono documenti del tutto analoghi 

dal punto di vista del contenuto in quanto entrambi definiscono le prove alle quali sottoporre le 

nuove funzionalità/porzioni di software sviluppate.  

Mentre il “Piano dei test” è sostanzialmente utilizzato dal fornitore per l’esecuzione dei propri 

cicli di prove a monte della consegna del software, il “Piano dei test di accettazione finale” 

costituisce il riferimento per l’esecuzione delle prove che regoleranno l’accettazione formale del 

software da parte dell’Utente finale. Esso definisce quindi le prove per la verifica della copertu-

ra di tutti i requisiti espressi nei documenti contrattuali ed in particolare nella Specifica dei 

Requisiti. 

Il “Piano di test” e il “Piano dei test di accettazione finale” hanno lo scopo di rappresentare una 

guida per lo svolgimento dei test e delle relative valutazioni. Essi definiscono le tipologie di test, 

le tecniche da utilizzare, il livello di copertura assicurato, l’ambiente e le risorse necessarie per 

la preparazione e l’esecuzione, i criteri e le modalità di ripetizione etc.  

I Piani accompagnano lo sviluppo lungo tutto il ciclo di vita. Si prevede che i piani, forniti in 

prima versione già nelle fasi iniziali del progetto (analisi), siano via via implementati, arricchiti 

e dettagliati durante le fasi di progettazione e di realizzazione.  

I test dovranno comprendere la verifica dei singoli componenti software (test di unità), del fun-

zionamento integrato (test di integrazione), nelle condizioni specifiche di utilizzo (test di siste-

ma), in condizioni critiche (test di stress) e dovranno considerare tutti gli aspetti funzionali e 

non funzionali (usabilità, accessibilità, sicurezza, prestazioni, ecc.). Il perimetro dei test dovrà 

essere esteso anche a tutte quelle funzionalità che, sebbene preesistenti e non modificate, po-

trebbero essere in qualche misura impattate, in quanto facenti parte del contesto tecni-

co/applicativo/funzionale dell’intervento di MEV. 

Altri Elaborati 

Nell’ambito dei servizi ELA potrà essere richiesta la produzione di elaborati non contemplati 

nell’elenco riportato nel presente capitolo oppure potrà essere richiesta la produzione degli ela-

borati elencati, ma con diversi contenuti (es. integrazioni, modifiche, ecc.). In tal caso, Cittalia 

accompagnerà la richiesta con una specifica che descriverà nel dettaglio gli obiettivi 

dell’elaborato, la descrizione dei contenuti, l’indice dei contenuti, il formato, i criteri di accetta-

zione ed i tempi di verifica ed approvazione da parte di Cittalia. 
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3.4 MODALITÀ ESECUTIVE PER IL SERVIZIO MEV 

Il servizio MEV rappresenta la vera e propria fase di realizzazione di modifiche al Sistema la cui 

necessità può essere originata ad esempio da miglioramenti e correzioni di funzionalità esisten-

ti, inserimenti di nuove funzionalità e processi, adeguamenti dovuti al Regolamento UE 

2016/679 “Regolamento generale sulla protezione dei dati” (GDPR), etc.  In generale, ma non 

obbligatoriamente, l’input del servizio è rappresentato dagli elaborati emessi nell’ambito del 

precedente servizio ELA. Il processo di manutenzione evolutiva tipico è quello descritto al § 

3.2.1. 

Tuttavia, in relazione a diversi gradi di approfondimento dell’esigenza, stato di fatto di progetti 

in itinere, incertezza sulla opportunità o meno di procedere, dimensione e complessità 

dell’iniziativa, sono ipotizzabili approcci a più fasi ovvero approcci ad un'unica fase. A titolo pu-

ramente esemplificativo si potranno verificare le seguenti casistiche: 

- in caso di iniziative già in itinere, laddove siano già disponibili tutti gli elementi (es. 

Specifiche dei Casi d’Uso, Specifiche dei Requisiti Funzionali, ecc.) utili alla valorizza-

zione dei servizi di realizzazione (MEV, FOR, CHM, MD), potrà essere richiesta diret-

tamente una OTE per i servizi di realizzazione; 

- in caso di iniziative od esigenze con un grado molto basso di definizione, cioè dove an-

cora permane incertezza sull’opportunità di procedere, e risulti difficoltosa anche la va-

lorizzazione del servizio ELA, potrà essere richiesto di effettuare una fase preliminare, 

che preveda soltanto deliverable di alto livello, utile a Cittalia per concludere i propri 

processi decisionali e per la valorizzazione di un successivo servizio ELA di maggior 

dettaglio; 

- nel caso di iniziative od esigenze per la quali risulti semplice (o addirittura obbligata) 

l’individuazione dell’approccio realizzativo e la determinazione della dimensione 

dell’intervento, potrà essere richiesta direttamente una OTE per i servizi di realizza-

zione (MEV, FOR e MD). 

Ogni servizio MEV dovrà essere completato entro il tempo previsto dalla corrispondente OTE 

approvata da Cittalia, pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

Per l’erogazione del servizio MEV, l’Affidatario, sulla base della configurazione di tutti gli am-

bienti (Sviluppo, Test, Qualità e Produzione) e di tutti i Team operanti, dovrà: 

- garantire il controllo di tutte le modifiche per evitare modifiche concorrenti (o logica-

mente concorrenti) agli oggetti applicativi; 

- garantire l’aggiornamento della configurazione del software e della relativa documenta-

zione. 

Per poter attuare tale controllo, l’affidatario dovrà prevedere tutte le attività anche di natura 

proattiva finalizzate alla mitigazione di ogni rischio. Si dovrà quindi prevedere: 

- un’analisi preliminare di ogni intervento MEV alla luce delle possibili interferenze con 

altre attività in corso; 

- un attento riesame del software modificato durante la fase di passaggio in produzione; 
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- l’esito di tali controlli dovrà essere opportunamente rendicontato segnalando in oppor-

tuni rapporti tutte le criticità, errori e rischi riscontrati; 

- alla luce dello scenario che potrebbe prevedere la concorrenza di diversi interventi MEV 

nonché di interventi GES, si dovrà prevedere la tenuta e l’aggiornamento di un apposito 

Registro della configurazione Software per ogni ambiente e/o piattaforma.  

Il servizio si articolerà tipicamente nelle seguenti sottofasi: 

- Fase di Specifica Tecnica; 

- Fase di Realizzazione; 

- Fase di Test di Validazione Utente; 

- Fase di Passaggio in Produzione. 

La fase di specifica tecnica rappresenta una fase ancora preliminare alla vera e propria rea-

lizzazione delle modifiche. L’attività si concretizza in un documento di specifica tecnica nel qua-

le si delineano completamente gli interventi da realizzare in termini di parametrizzazioni, ogget-

ti applicati da realizzare o modificare. Il documento dovrà evidenziare la completa copertura dei 

requisiti e delle specifiche funzionali. In questa fase è prevista l’emissione di Specifiche di det-

taglio dei Test e dei Test di accettazione finale. Dovranno inoltre essere rispettati gli standard e 

le linee guida definiti e/o concordati (vedi punto 1.4.4). 

La fase di realizzazione rappresenta la fase vera e propria di sviluppo del software. 

L’Affidatario, in questa fase, realizza le modifiche e le parametrizzazioni previste nei documenti 

di specifica tecnica. Le modifiche e gli sviluppi dovranno essere eseguiti nel rispetto delle best 

practices di sviluppo del software e nel rispetto degli standard definiti e/o concordati (vedi pun-

to 1.4.4). L’Affidatario dovrà inoltre aggiornare la documentazione (in particolare la “Specifica 

Tecnica As-built”) laddove, durante la realizzazione, vengano intraprese strade o soluzioni tec-

niche difformi da quelle previste. Si prevede inoltre la realizzazione di ulteriore documentazione 

ed in particolare la manualistica (es. Manuali Utente, Istruzioni Operative di Gestione, ecc.). 

La fase di test di validazione utente prevede l’esecuzione di tutte le prove previste nel piano 

corrispondente e nelle specifiche di dettaglio test di accettazione. L’accettazione finale si artico-

lerà in due fasi: 

- una prima fase di qualificazione finale, condotta dall’Affidatario, al fine di assicurare la 

corretta predisposizione del sistema e dell’ambiente di test; 

- una seconda fase consistente nei veri e propri test da condursi in presenza e con la 

partecipazione del personale di Cittalia e/o di terze parti incaricate da Cittalia. 

La fase di Test di accettazione finale coinvolgerà, oltre il DEC di Cittalia, anche i referenti 

dell’utenza finale. Pertanto, questa fase di attività, dovrà essere schedulata nel dettaglio e con 

precisione almeno 10 (dieci) giorni lavorativi prima dell’inizio (eventuali deroghe dovranno 

essere concordate tra le parti) e dovrà tenere conto dei vincoli organizzativi di Cittalia.  

Il Test di accettazione finale dovrà essere organizzato in sessioni che dovranno essere approva-

te da Cittalia. Si intende per “sessione” l’insieme dei casi di test (ivi compresi i test non funzio-

nali) logicamente correlati, in dipendenza dei processi di business implementati. 

Per ogni sessione di test e per ogni singolo caso di test dovrà essere preventivamente indicato: 



CAPITOLATO SPECIALE DI APPALTO 

 

Pag. 27 di 47 

- le condizioni di esecuzione; 

- i dati input; 

- il risultato atteso. 

Premesso che l’esecuzione di un caso di test ha “esito positivo” quando restituisce un risulta-

to conforme a quello stabilito come “risultato atteso”, una sessione di test si intende “supera-

ta positivamente” quando tutti i singoli casi di test che la compongono sono stati eseguiti 

ed hanno riportato “esito positivo”.  

Nel caso una sessione di test sia “non superata positivamente”, tutti i casi di test che la com-

pongono dovranno essere ripetuti.  

L’esecuzione parziale di una sessione di test comporta che la sessione stessa sia considerata 

“non superata”. 

Il numero massimo di ripetizioni (compresa la prima esecuzione) di ciascuna delle sessioni di 

test, non potrà essere superiore a 4 (quattro), pena l’applicazione delle penali contrattual-

mente previste. 

Resta inteso che l’Affidatario è comunque responsabile del complessivo ritardo nella consegna 

del software dovuto a ripetuti esiti negativi dei test di validazione utente e sarà quindi soggetto 

alle ulteriori penali previste per i ritardi. 

La Fase di Passaggio in Produzione rappresenta la fase finale del ciclo di sviluppo. A valle 

dell’esito positivo dei Test di Validazione Utente, dopo le necessarie Autorizzazioni del DEC di 

Cittalia, il software sarà trasferito in ambiente di Produzione e reso disponibile agli utenti per 

l’utilizzo. Dopo il passaggio in esercizio il prodotto software entrerà a tutti gli effetti nell’ambito 

dei servizi di Gestione. 

Effettuate le attività tecniche riguardanti il trasporto del software in esercizio, dovrà essere 

condotto dall’Affidatario un test finale di funzionamento in esercizio per una verifica finale 

sul funzionamento del software modificato nell’ambiente di esercizio. Tale test dovrà prevedere 

una rapida esecuzione delle principali funzionalità del software per avere una ragionevole cer-

tezza che il passaggio nell’ambiente di esercizio sia stato effettuato correttamente e non si veri-

fichino condizioni tecniche (es. necessità di adeguamento delle configurazioni di rete o del si-

stema operativo) ostative al funzionamento in esercizio. 

Al completamento di tutte le attività previste da ogni attivazione del servizio MEV, verrà redatto 

e sottoscritto dal Direttore dell’esecuzione del Contratto di Cittalia e dal Responsabile del Servi-

zio dell’Affidatario un “Verbale di accettazione” delle attività che concluderà l’attivazione del 

servizio. 

Nei punti che seguono si descrivono i principali elaborati che potranno essere richiesti, fermo 

restando che Cittalia si riserverà, nelle sue RdQ ed RdP, di chiedere ulteriori elaborati o modifi-

care i contenuti di quelli descritti. 

Specifica Tecnica 

Con riferimento ai requisiti del prodotto software da sviluppare, indicati nella Specifica dei Re-

quisiti Funzionali e nella Specifica dei Requisiti Non Funzionali, dovranno essere completamen-

te definiti: 
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- l’architettura applicativa del prodotto e gli elementi software, dettagliando per ciascun 

elemento le componenti ad alto livello e le relative unità software (oggetti applicativi) 

che devono essere codificate e sottoposti a prova;  

- le interfacce (tra unità software, tra componenti, tra prodotto ed utente); 

- il layout logico e grafico dell’applicazione, prodotti rispettivamente dalle attività di Web 

Design e Visual Design; 

- il disegno concettuale, logico e fisico della Base Dati; 

- tutto quanto specifico in funzione della tecnologia di sviluppo da adottare. 

Nella soluzione progettuale deve essere garantita la rintracciabilità dei requisiti e la coerenza 

esterna con i requisiti, la coerenza interna tra i componenti e le unità software, la fattibilità 

della realizzazione, della gestione operativa e della manutenzione. 

Specifica di dettaglio del Test di accettazione finale 

Si tratta di un documento del tutto analogo alla specifica di dettaglio dei test ma è relativo alle 

prove da effettuare nella fase di test di accettazione finale.  

La fase di Test di accettazione finale coinvolgerà, oltre il DEC di Cittalia, anche i referenti 

dell’utenza finale. Pertanto questa fase di attività, dovrà essere schedulata nel dettaglio e con 

precisione almeno 10 (dieci) giorni lavorativi prima dell’inizio (eventuali deroghe dovranno 

essere concordate tra le parti) e dovrà tenere conto dei vincoli organizzativi di Cittalia.  

Il Test di accettazione finale dovrà essere organizzato in sessioni che dovranno essere approva-

te da Cittalia. Si intende per “sessione” l’insieme dei casi di test (ivi compresi i test non funzio-

nali) logicamente correlati, in dipendenza dei processi di business implementati. 

Rapporto di Esecuzione dei Test 

La reportistica di test è un aspetto base per il controllo dei test. Il rapporto di esecuzione dei 

test deve essere disponibile per una consultazione diretta dal personale Cittalia, e deve consen-

tire di controllare e monitorare il risultato del test da un livello alto di visione (aree funzionali e 

requisiti) fino al dettaglio dei singoli test.  

Al fine di fornire un riferimento concreto alla documentazione necessaria per il controllo e con-

suntivo delle attività di test, si elencano alcuni rapporti normalmente più utilizzati e richiesti: 

- sommario e dettaglio dei risultati delle sessioni di test; 

- risultati dei test (passati, falliti, non eseguibili, non eseguiti); 

- elenco dei test non eseguiti e relativa giustificazione; 

- statistiche risultati test (passati, falliti, non eseguibili, non eseguiti), percentuali sul to-

tale, per funzione/requisito. 

Il “Rapporto di esecuzione dei Test” ha la finalità di documentare e dimostrare la corretta 

impostazione del processo di test da parte dell’Affidatario per assicurare un adeguato livello di 

qualità all’interno del processo di sviluppo e, di conseguenza, al prodotto finale. 

Manuale utente / Video-Tutorial 

Il manuale utente o i Video-Tutorial devono fornire una descrizione generale dell’applicazione e 

una guida operativa all’utilizzo delle singole funzionalità utilizzabili. Tale manuale uten-
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te/Video-Tutorial dovrà essere mantenuto aggiornato anche a fronte di qualsiasi intervento di 

modifica. 

Manuale di gestione 

Il Manuale di gestione è lo strumento necessario alle strutture preposte all’installazione ed 

esercizio dell’applicazione ed alla sua manutenzione. È un manuale rivolto a personale tecnico. 

Tale manuale utente dovrà essere mantenuto aggiornato anche a fronte di qualsiasi intervento 

di modifica. 

Altri elaborati 

Nell’ambito dei servizi MEV potrà essere richiesta la produzione di elaborati non contemplati 

nell’elenco riportato nel presente capitolo oppure potrà essere richiesta la produzione degli ela-

borati elencati, ma con diversi contenuti (es. integrazioni, modifiche, ecc.). In tal caso, Cittalia 

accompagnerà la richiesta con una specifica che descriverà nel dettaglio gli obbiettivi 

dell’elaborato, la descrizione dei contenuti, l’indice dei contenuti, il formato, i criteri di accetta-

zione ed i tempi di verifica ed approvazione da parte di Cittalia. 

A valle della chiusura degli interventi MEV, tutte le nuove Applicazioni e/o le nuove 

funzionalità realizzate rientreranno nell’ambito del servizio GES, senza alcuna revisio-

ne dell’importo del relativo canone e senza ulteriori oneri da parte di Cittalia. 

Dalla data di rilascio in Produzione di ogni intervento MEV e per un periodo pari a 3 (tre) mesi 

solari, saranno conteggiate le malfunzioni rilevate sull’intervento MEV.  

Si definisce come “Difettosità delle Applicazioni rilasciate” il numero di malfunzioni a gravi-

tà “Alta” e “Media” rilevate durante i primi 3 (tre) mesi solari dal rilascio in Produzione di un in-

tervento MEV. Detto numero NON deve essere superiore a 2 (due) malfunzioni di gravità 

“Alta” o a 4 (quattro) malfunzioni di gravità “Media”. 

In caso di numero di malfunzioni rilevate superiori a quanto sopra espresso, saranno applicate 

le penali contrattualmente previste. 

3.5 MODALITA’ ESECUTIVE DEL SERVIZIO FOR 

Il servizio di formazione e addestramento potrà essere erogato in modo diretto o da remoto e 

dovrà essere organizzato ed erogato nel rispetto di un “Piano di Formazione” precedentemente 

prodotto. Il servizio dovrà essere pianificato nel dettaglio attraverso un “Piano operativo della 

formazione” che descriva: 

- il Programma di dettaglio dei singoli corsi/moduli/tutorial/webinar in cui si articola il 

servizio formativo; 

- le modalità di erogazione;  

- i materiali formativi; 

- il profilo dei docenti/tutor;  

- le modalità e gli strumenti di misurazione del gradimento da parte degli utenti. 

La gestione operativa dovrà assicurare l’erogazione del servizio formativo nel rispetto delle mo-

dalità indicate nel “Piano di Formazione” e nel “Piano operativo della formazione” e dovrà com-

prendere:  
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- il presidio della fase di erogazione (in aula o on-line) garantendo i servizi di assistenza 

tecnica; 

- la valutazione del livello di conoscenze ex ante, in itinere, ex post. 

Durante tutto il periodo di formazione Cittalia svolgerà un’attività di valutazione dell’efficacia 

dei corsi erogati. 

Ogni servizio FOR dovrà essere completato entro il tempo previsto dalla corrispondente OTE 

approvata da Cittalia, pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

Alla fine delle attività dovrà essere redatto e sottoscritto da Cittalia e dall’Affidatario un “Verba-

le di accettazione” delle attività.  

3.6 MODALITA’ ESECUTIVE DEL SERVIZIO CHM 

Il servizio CHM dovrà essere realizzato nel rispetto di un “Piano di Change Management”. 

Il Piano contiene gli elementi chiave che descrivono l’attività di “organizational change mana-

gement” relativa ad una iniziativa di sviluppo che generi cambiamenti radicali e/o miglioramen-

to. Il documento, pertanto, dovrà prevedere almeno i seguenti contenuti: 

- l’evidenza di tutti gli impatti che l’introduzione del nuovo sistema introduce nelle me-

todologie e nelle modalità operative applicate; 

- la descrizione delle nuove metodologie; 

- l’analisi e l’esatta individuazione degli interventi di revisione del sistema di procedure 

(revisione di procedure o nuove procedure); 

- l’individuazione di tutti gli interventi preliminari finalizzati ad indurre 

nell’organizzazione la consapevolezza, l’aspettativa e l’adesione al cambiamento; 

- l’individuazione di eventuali gap organizzativi; 

- le correlazioni con gli altri servizi (in particolare con il servizio FOR); 

- la definizione dei criteri di valutazione dell’efficacia dell’intervento; 

- la pianificazione di attività nel rispetto del piano di progetto. 

Qualsiasi azione o attività dovrà quindi essere sostenuta da una adeguata comunicazione verso 

le strutture organizzative di Cittalia effettuata attraverso materiale divulgativo, seminari, brie-

fing, ecc.  

Ogni servizio CHM dovrà essere completato entro il tempo previsto dalla corrispondente OTE, 

approvata da Cittalia, pena l’applicazione delle penali contrattuali. 

Lo svolgimento delle attività di change management dovrà essere effettuato in stretta collabora-

zione con l’organizzazione di Cittalia non soltanto per quanto riguarda le strutture target ma 

anche per quanto riguarda il DEC. 

Le attività di change management dovranno essere costantemente monitorate per valutarne 

l’efficacia ed individuando, anche in corso di esecuzione, tutte le azioni correttive o di rinforzo 

necessarie al raggiungimento degli obiettivi.  

Alla fine delle attività dovrà essere redatto e sottoscritto da Cittalia e dall’Affidatario un “Verba-

le di accettazione” che riepiloghi (a consuntivo) gli interventi effettuati e ne valuti l’efficacia 

attraverso i criteri stabiliti dal piano di “organizational change management”.  
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3.7 MODALITA’ ESECUTIVE DEL SERVIZIO MD 

Il servizio di Migrazione Dati dovrà essere organizzato ed erogato nel rispetto del “Piano di Mi-

grazione Dati” precedentemente prodotto. Il servizio dovrà essere pianificato nel dettaglio at-

traverso un “Piano Operativo di Migrazione Dati” che descriva: 

- il Programma di dettaglio delle singole attività in cui si articola il servizio; 

- le modalità di migrazione ed i relativi controlli e test finali. 

La gestione operativa dovrà assicurare l’erogazione del servizio nel rispetto delle modalità indi-

cate nel Piano di Migrazione Dati e nel Piano Operativo di Migrazione Dati e dovrà comprende-

re:  

- i caricamenti manuali (se previsti); 

- le transcodifiche e ricodifiche; 

- la progettazione e lo sviluppo delle procedure di migrazione; 

- la conduzione di idonei test su un campione significativo dei dati da migrare concorda-

to con 

- Cittalia; 

- il caricamento da fonti esterne con l’utilizzo di tools specifici o standard (es. Microsoft 

Excel); 

- il monitoraggio costante delle attività; 

- il controllo di validazione sulle codifiche e sull’integrità referenziale; 

- l’esecuzione di tutte le necessarie attività (“data cleaning”) finalizzate a rendere utiliz-

zabili i dati migrati; 

- i test ed il supporto per la validazione da parte dell’utenza di riferimento. 

Ogni servizio MD dovrà essere completato entro il tempo previsto dalla corrispondente OTE ap-

provata da Cittalia, pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

L’efficace erogazione del servizio dovrà essere rendicontata attraverso la sottoscrizione da parte 

di Cittalia e da parte dell’Affidatario di un “Verbale di accettazione”, comprendente la seguen-

te documentazione:  

- Dati quantitativi relativi alla migrazione (nr. di tabelle, record, documenti, ecc.); 

- Report di quadratura (se applicabili). 

A partire dal “Verbale di accettazione” della migrazione dei dati, i dati migrati sono da rite-

nersi in garanzia per 12 (dodici) mesi; nell'ambito dei quali l’Affidatario dovrà intervenire, 

a titolo gratuito, ad effettuare, ogniqualvolta sia necessario, la rettifica dei dati rile-

vati errati o inutilizzabili o incongruenti. 

3.8 TRASFERIMENTO FINALE DELLE CONOSCENZE 

Al termine del periodo contrattuale, l’Affidatario dovrà predisporsi per un passaggio di conse-

gne verso un altro operatore del settore ovvero direttamente verso Cittalia secondo le indicazio-

ni che saranno date da Cittalia. La fase di trasferimento delle conoscenze avrà la durata di 40 

(quaranta) giorni naturali consecutivi, corrispondenti agli ultimi mesi di erogazione del servi-

zio da parte dell’Affidatario. Fino al termine dell’erogazione del servizio stesso, l’Affidatario sarà 

comunque tenuto ad erogare, in affiancamento all’Affidatario entrante, tutti i servizi oggetto 



CAPITOLATO SPECIALE DI APPALTO 

 

Pag. 32 di 47 

dell’appalto. In tale periodo l’Affidatario rimarrà comunque responsabile unico dei livelli di ser-

vizio erogati. 

Nella fase di trasferimento delle conoscenze, l’Affidatario dovrà supportare e facilitare il trasfe-

rimento della conoscenza verso un nuovo soggetto, in coerenza con uno specifico ‘Piano delle 

attività di trasferimento finale delle conoscenze”, che verrà concordato con Cittalia con un 

ragionevole margine di anticipo.  

Il Piano dovrà prevedere almeno le seguenti attività: 

• proposta del calendario degli incontri di trasferimento delle conoscenze, con successiva 

condivisione ed approvazione dal parte di Cittalia; 

• riesame della documentazione “As-built” esistente ed integrazione laddove venissero ri-

scontrati dei deficit rispetto ai contenuti ed agli standard previsti; 

• produzione di un documento riportante i “Limiti noti” delle Applicazioni in ambito e dei 

relativi Workaround attuati; 

• produzione di ulteriore materiale esplicativo (slide, schemi, etc.); 

• partecipazione a riunioni ed incontri, anche con terze parti indicate da Cittalia, finaliz-

zate al trasferimento delle conoscenze. 

3.9 LIVELLI DI SERVIZIO RICHIESTI (SLA) 

In questo paragrafo vengono elencati i livelli di servizio ai quali l’Affidatario dovrà attenersi. 

Tutti i livelli di servizio sono relativi ad adempimenti contrattuali. Per alcuni degli SLA è stata 

usata l’espressione “entro i tempi approvati da Cittalia”; questo significa che i tempi saranno di 

volta in volta concordati e formalizzati tramite OTE o altri documenti accettati da Cittalia. 

Tutti i tempi misurati negli SLA nei successivi paragrafi sono da intendersi al netto dei tempi 

relativi alle attività di competenza di Cittalia o di soggetti terzi (es. tempi di esecuzione dei de-

ploy effettuati da Cittalia, tempi di approvazione da parte di Cittalia dei deliverable, ecc.). 

3.9.1 SLA RELATIVI ALLA RISOLUZIONE DEGLI INTERVENTI  

I seguenti SLA si riferiscono ai tempi di risoluzione degli interventi nell’ambito dei Servizi di 

Gestione GES.  

I seguenti SLA si calcolano dalla data ed ora di apertura del “Trouble Ticket” relativo 

all’intervento, alla data ed ora di chiusura dello stesso “Trouble Ticket”, al termine di tutte le 

attività di lavorazione. 

 

Adempimento Livello di servizio 

Supporto “how to use” - Informa-

zioni generali 

Entro 8 ore lavorative successive alla richiesta 

 Malfunzione di gravità ALTA Entro 6 ore lavorative successive alla richiesta 

Malfunzione di gravità MEDIA Entro 12 ore lavorative successive alla richiesta 

Malfunzione di gravità BASSA Entro 24 ore lavorative successive alla richiesta 

Interventi Adeguativi Entro i tempi concordati 
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Eccezion fatta per gli interventi di natura adeguativa (per i quali ciò che segue non è applica-

bile), ciascun Concorrente, nella propria Offerta Tecnica e per ciascun tipo di richiesta di cui alla 

precedente tabella, dovrà dichiarare i “Tempi OFFERTI di risoluzione degli interventi”, com-

pilando la scheda di cui all’Allegato 6. Ciascun “Tempo OFFERTO di risoluzione” indicato 

dall’Affidatario nella propria Offerta Tecnica costituirà quindi il riferimento contrattuale ed il suo 

mancato rispetto darà luogo all’applicazione delle penali contrattualmente previste. Ciascun 

“Tempo OFFERTO di risoluzione” indicato dall’Affidatario nella propria Offerta Tecnica non po-

trà essere superiore al corrispondente valore riportato nella tabella sopra esposta.  

3.9.2 ULTERIORI SLA 

Nelle seguenti tabelle si riportano una serie di adempimenti di carattere gestionale amministra-

tivo. Tali adempimenti, rivestendo per Cittalia particolare importanza, saranno trattati come 

veri e propri SLA e il mancato rispetto dei tempi di completamento previsti comporterà 

l’applicazione delle penali contrattualmente previste.  

 

Adempimento Livello di servizio 

Presentazione OTE per i 

servizi ELA, MEV, CHM, 

FOR e MD 

Entro 5 (cinque) giorni lavorativi a partire dalla data di 

emissione della RdQ da parte di Cittalia. 

Contestualmente alla consegna finale degli elaborati del 

precedente servizio ELA correlato nel caso in cui il servizio 

sia stato preceduto da un altro servizio ELA correlato e pro-

pedeutico. 

 

Attivazione dei Servizi  

ELA, MEV, CHM; FOR e 

MD 

 

Entro, al massimo, 10 (dieci) giorni lavorativi a partire dal-

la data di emissione della RdP da parte di Cittalia. 

Entro i tempi concordati laddove siano stati concordati tra le 

parti per la specifica RdP. 

Sostituzione delle risorse Entro, al massimo, 21 (ventuno) giorni naturali consecuti-

vi a partire dalla richiesta formale da parte di Cittalia. 

 

 

Ciascun Concorrente, nella propria Offerta Tecnica, dovrà dichiarare eventuali tempi migliora-

tivi: 

“Tempo OFFERTO per l’attivazione dei servizi ELA, MEV, CHM, FOR e MD” espresso in nu-

mero di giorni lavorativi e migliorativo rispetto al valore massimo di 10 (vedi scheda in allegato 

7).  

I suddetti tempi dichiarati dall’Affidatario nella propria Offerta Tecnica costituiranno quindi il 

riferimento contrattuale ed il loro mancato rispetto darà luogo all’applicazione delle penali con-

trattualmente previste. 
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“Tempo OFFERTO di sostituzione delle risorse” espresso in numero di giorni naturali 

consecutivi e migliorativo rispetto al valore massimo di 21 (vedi scheda in allegato 8).  

I suddetti tempi dichiarati dall’Affidatario nella propria Offerta Tecnica costituiranno quindi il 

riferimento contrattuale ed il loro mancato rispetto darà luogo all’applicazione delle penali con-

trattualmente previste. 

3.10 SCHEMA DI RIEPILOGO DEI SERVIZI/ATTIVITÀ 

Si riporta di seguito uno schema riepilogativo dei servizi/attività oggetto di questo documento, 

espressi in forma schematica, con l’indicazione per ogni servizio/attività dello SLA cui è sotto-

posto. 

Rif. Descrizione /  

 

Compenso SLA 

0 ATTIVITA’ PROPE-

DEUTICHE 

 

Comprese e compensate 

dai corrispettivi previsti 

per i servizi posti a gara 

 

 - Acquisizione delle conoscenze e presa in 

carico del sistema 
Entro 40 giorni naturali consecuti-

vi dal Verbale di inizio delle attività 

 - Consegna dei Piani di Esecuzione dei Ser-

vizi revisionati 
Entro 40 giorni naturali consecuti-

vi dal Verbale di inizio delle attività 

1 SERVIZI “A CANO-

NE” GES  

Canone mensile fisso   

 - Attivazione Entro il “Primo giorno del mese 

indicato da Cittalia” 

 - Risoluzione interventi di tipo Supporto 

(“how to use – info generali) 
Entro il relativo “Tempo OFFERTO 

di risoluzione degli interventi” 

dichiarato dal concorrente nella 

scheda in Allegato 6 per il relativo 

tipo di intervento attivato 

 - Risoluzione interventi di tipo Malfunzioni a 

gravità “Alta” 
Entro il relativo “Tempo OFFERTO 

di risoluzione degli interventi” 

dichiarato dal concorrente nella 

scheda in Allegato 6 per il relativo 

tipo di intervento attivato 

 - Risoluzione interventi di tipo Malfunzione 

a gravità “Media” 
Entro il relativo “Tempo OFFERTO 

di risoluzione degli interventi” 

dichiarato dal concorrente nella 

scheda in Allegato 6 per il relativo 

tipo di intervento attivato 

 - Risoluzione interventi di tipo Malfunzione 

a gravità “Bassa” 
Entro il relativo “Tempo OFFERTO 

di risoluzione degli interventi” 
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Rif. Descrizione /  

 

Compenso SLA 

dichiarato dal concorrente nella 

scheda in Allegato 6 per il relativo 

tipo di intervento attivato 

 - Risoluzione interventi di natura Adeguati-

va 
Entro i tempi concordati con Citta-

lia. 

 - Presentazione del “Report mensile dei Ser-

vizi di Gestione 
Tutti gli interventi effettuati do-

vranno essere riepilogati in un 

“Report mensile dei Servizi di Ge-

stione” che dovrà essere presentato 

a Cittalia entro il 5° giorno solare 

successivo alla data di fine mese 

2 SERVIZI a Task  

- Presentazione dello “Stato Avanzamento Presta-

zioni” relativo a tutti i Servizi di Sviluppo in corso 
L’Affidatario dovrà consegnare 

mensilmente, entro il 5° giorno del 

mese in corso, uno “Stato Avan-

zamento Lavori” (SAL) per ogni 

Richiesta di Prestazione (RdP) rela-

tiva ai Servizi di Sviluppo  

2.1 SERVIZIO ELA A task Secondo quanto 

indicato nella corrispon-

dente RdP 

- Presentazione OTE - Entro 5 (cinque) giorni lavorativi 

a partire dalla RdQ di Cittalia 

- Contestualmente alla consegna 

finale degli elaborati del servizio 

ELA correlato e propedeutico 

- Attivazione  Entro il “Tempo OFFERTO di at-

tivazione dei servizi di sviluppo 

ELA, MEV, CHM, FOR e MD” di-

chiarato dal concorrente nella 

scheda in Allegato 7  

- Realizzazione Entro il tempo previsto dalla relati-

va OTE approvata da Cittalia 

2.2 SERVIZIO MEV A task Secondo quanto 

indicato nella corrispon-

dente RdP 

 

- Presentazione OTE - Entro 5 (cinque) giorni lavorativi 
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Rif. Descrizione /  

 

Compenso SLA 

a partire dalla RdQ di Cittalia 

- Contestualmente alla consegna 
finale degli elaborati del servizio 

ELA correlato e propedeutico 

 

- Attivazione Entro il “Tempo OFFERTO di at-

tivazione dei servizi ELA, MEV, 

CHM, FOR e MD” dichiarato dal 

concorrente nella scheda in Allega-

to 7 

 

- Realizzazione Entro il tempo previsto dalla relati-

va OTE approvata da Cittalia 

 

- Numero massimo di ripetizioni (compresa la pri-

ma esecuzione) delle sessioni di test di validazione 

utente 

Il numero delle ripetizioni deve es-

sere inferiore a 4 (quattro) 

- Difettosità degli interventi MEV rilasciati in eser-

cizio 
- Il numero totale di malfunzioni a 

gravità “Alta” segnalate durante i 

primi 3 mesi solari dal rilascio in 

Produzione non deve essere supe-

riore a 2 

Oppure 

- Il numero totale di malfunzioni a 

gravità “Media” segnalate durante i 

primi 3 mesi solari dal rilascio in 

Produzione di un intervento MEV 

non deve essere superiore a 4 

2.3 SERVIZIO CHM A task Secondo quanto 

indicato nella corrispon-

dente RdP 

- Presentazione OTE - Entro 5 (cinque) giorni lavorativi 

a partire dalla RdQ Cittalia 

- Attivazione Entro il “Tempo OFFERTO di at-

tivazione dei servizi ELA, MEV, 

CHM, FOR e MD” dichiarato dal 

concorrente nella scheda in Allega-

to 7 



CAPITOLATO SPECIALE DI APPALTO 

 

Pag. 37 di 47 

Rif. Descrizione /  

 

Compenso SLA 

- Realizzazione Entro il tempo previsto dalla relati-

va OTE approvata da Cittalia 

2.4 SERVIZIO FOR A task Secondo quanto 

indicato nella corrispon-

dente RdP 

- Presentazione OTE - Entro 5 (cinque) giorni lavorativi 

a partire dalla RdQ Cittalia 

- Contestualmente alla consegna 

finale degli elaborati del servizio 

ELA correlato e propedeutico 

- Attivazione Entro il “Tempo OFFERTO di at-

tivazione dei servizi ELA, MEV, 

CHM, FOR e MD” dichiarato dal 

concorrente nella scheda in Allega-

to 7 

- Realizzazione Entro il tempo previsto dalla relati-

va OTE approvata da Cittalia 

2.5 SERVIZIO MD A task Secondo quanto 

indicato nella corrispon-

dente RdP 

- Presentazione OTE - Entro 5 (cinque) giorni lavorativi 

a partire dalla RdQ Cittalia 

- Contestualmente alla consegna 

finale degli elaborati del servizio 

ELA correlato e propedeutico 

- Attivazione Entro il “Tempo OFFERTO di at-

tivazione dei servizi ELA, MEV, 

CHM, FOR e MD” dichiarato dal 

concorrente nella scheda in Allega-

to 7 

- Realizzazione Entro il tempo previsto dalla relati-

va OTE approvata da Cittalia 

-Rettifica dei dati in garanzia I dati migrati sono in garanzia per 

12 (dodici) mesi, nell’ambito dei 

quali l’Affidatario dovrà intervenire, 

a titolo gratuito, ad effettuare la 

rettifica dei dati rilevati errati o 

inutilizzabili o incongruenti 
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4 FIGURE PROFESSIONALI E COMPETENZE RICHIESTE 

4.1 TEAM DI SERVIZIO 

L’Affidatario deve proporre un proprio Team di Servizio (d’ora in poi TdS) formato dalle risorse 

specialistiche che egli ritiene più idonee in termini di professionalità, esperienze, competenze, 

attitudini per l’erogazione dei servizi oggetto di questo capitolato e in aderenza agli skill profes-

sionali descritti dettagliatamente nei successivi punti del presente capitolo.  

In offerta tecnica, il Concorrente dovrà illustrare la composizione del TdS proposto, compilan-

do, per ciascun componente, una “Scheda competenze” il cui FAC-SIMILE è riportato in Alle-

gato 4, la proposta sarà oggetto di valutazione, secondo quanto riportato nella Lettera di invito. 

A tal proposito si evidenzia che: 

a. Non sono ammesse più di 12 (dodici) schede di componenti il Team di Servizio. 

b. L’Affidatario, per ognuna delle figure professionali previste, dovrà presentare un numero di 

schede almeno pari a: 

Figura Nr. Minimo di 

schede 

FP01 - Project Manager 1 

FP02 – Analista informatico 1 

FP03 – Data Base Administrator - Sistemista 1 

FP04 – Analista programmatore 2 

FP05 – Operatore di Help Desk 1 

TOTALE 6 

 

Qualora le schede presentate in Offerta Tecnica siano più di 12 verrà attribuito punteggio 0 

(zero) al corrispondente sub-criterio di valutazione (C.1.1). 

Qualora le schede presentate in Offerta Tecnica siano meno di 6 e/o non rispettino la prescri-

zione indicata nel precedente sotto punto b), verrà attribuito punteggio 0 (zero) al corrispon-

dente sub-criterio di valutazione (C.1.1). 

L’Affidatario deve mantenere inalterata la composizione del TdS e la disponibilità dei suoi com-

ponenti per l’intera durata del contratto, pena l’applicazione delle penali contrattualmente pre-

viste. 

Per quanto riguarda gli anni di esperienza lavorativa, ove il titolo di studio previsto per la figura 

professionale possa essere la laurea o il diploma di scuola superiore, la risorsa sarà accettata 

sotto le seguenti condizioni: 

• nel caso sia in possesso del diploma di scuola superiore, la sua esperienza lavorativa in 

ambito ICT deve risultare superiore di 5 anni rispetto al requisito richiesto; 

• nel caso sia in possesso della sola laurea triennale, la sua esperienza lavorativa in am-

bito ICT deve risultare superiore di 2 anni rispetto al requisito richiesto. 
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Ove il titolo di studio previsto per la figura professionale sia la laurea, la risorsa sarà accettata 

sotto le seguenti condizioni: 

• nel caso sia in possesso della sola laurea triennale, la sua esperienza lavorativa in am-

bito ICT deve risultare superiore di 2 anni rispetto al requisito richiesto. 

4.2 CARATTERISTICHE GENERALI DELLE FIGURE PROFESSIONALI 

In generale tutte le risorse inserite nel TdS di ciascun Affidatario dovranno possedere le se-

guenti caratteristiche: 

- disponibilità a lavoro di gruppo; 

- indole proattiva e atteggiamento propositivo; 

- idonea anzianità lavorativa, a seconda del livello; 

- idonee capacità di Project Management, laddove richiesto; 

- esperienza di lavoro in progetti di organizzazione a supporto di realizzazione di applica-

zioni di gestione documentale; 

- conoscenza della lingua italiana. 

4.3 FIGURE DI COORDINAMENTO 

Le figure in questa fascia professionale possiedono: 

• Almeno 10 (dieci) anni di esperienza lavorativa; 

• Almeno 5 (cinque) anni di anzianità nella posizione richiesta; 

4.3.1 FP01 - PROJECT MANAGER 

Requisiti 

• laurea o diploma di scuola superiore; 

• capacità di conduzione di gruppi di lavoro ad elevata professionalità tecnica; 

• conoscenza delle diverse piattaforme e architetture hardware e software; 

• conoscenza della lingua inglese almeno livello B.2 o equipollente; 

• consolidata esperienza di realizzazione di Sistemi Informativi. 

Responsabilità 

• é il diretto responsabile del progetto, fornisce gli indirizzi generali al fine di ottenere 

il risultato desiderato in termini di soluzione ed impegni sottoscritti; 

• fornisce indicazioni alle strutture aziendali sull'andamento del progetto; 

• predispone i piani generali di progetto sulla base dei piani tecnici di dettaglio, veri-

ficandone la coerenza e l'aggiornamento per la durata dell'intero progetto; 

• controlla l'andamento del progetto mediante il monitoraggio di risorse e scadenze in 

modo da: 

− produrre report sullo stato di avanzamento del progetto, 

− evidenziare eventuali deviazioni dal piano, 

− individuare iniziative per risolvere carenze e/o deviazioni; 

• è tenuto ad adempiere alle attività previste in ambito aziendale per rendere dispo-

nibili servizi e risorse necessarie per la realizzazione del progetto nei tempi e nelle 

modalità previsti dai piani; 
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• è tenuto a risolvere eventuali problematiche che emergessero in corso d'opera e ad 

effettuare azioni di escalation qualora non riuscisse a risolvere il problema; 

• coordina e gestisce i gruppi di lavoro per lo svolgimento delle attività previste; 

• è responsabile per le attività di competenza del rispetto degli standard qualitativi 

definiti da Cittalia. 

4.4 FIGURE SPECIALISTICHE CON ELEVATA ESPERIENZA 

Le figure in questa fascia professionale possiedono: 

- Almeno 8 anni di esperienza lavorativa; 

- Almeno 4 anni di anzianità nella posizione richiesta. 

4.4.1 FP02 - ANALISTA INFORMATICO 

Requisiti 

- diploma di scuola superiore; 

- conoscenza della lingua inglese; 

- partecipazione ad almeno 5 progetti di applicazioni in ambienti eterogenei e web-

oriented; 

- conoscenza dei principali ambienti di diagrammazione e di descrizione di processi com-

plessi; 

- esperienza nella definizione dei diagrammi E/R per sistemi basati su RDBMS leader di 

mercato; 

- conoscenza di MySql; 

- approfondita conoscenza delle architetture web-based basate sui principali middleware; 

- framework Grails. 

Responsabilità 

• produce deliverables specifici sulla base delle specifiche concordate con il cliente e con 

il manager; 

• lavora in maniera costruttiva all’interno del team; 

• utilizza in maniera proattiva le conoscenze individuali e interagisce in maniera proposi-

tiva con le persone di pari livello all’interno delle organizzazioni del cliente; 

• è responsabile di specifici task che gli vengono assegnati, favorendone il monitoraggio e 

la gestione delle criticità relative. 

4.4.2 FP03 – DATA BASE ADMINISTRATOR - SISTEMISTA 

Requisiti 

• diploma di scuola superiore; 

• esperienza nella progettazione e nella documentazione di strutture dati complesse, con 

particolare riguardo per applicazioni web-based; 

• approfondita conoscenza di strumenti per la diagrammazione e la descrizione di strut-

ture dati complesse; 

• comprovata esperienza nella gestione, tuning, manutenzione ed ottimizzazione su 
RDBMS/DBMS  MySql  e comunque sia leader di mercato commerciali che open-

source; 
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• esperienza nella conduzione di sistemi e server-farm complessi, basate su hardware 

eterogeneo e con la diffusa utilizzazione di sistemi di virtualizzazione;  

• comprovata esperienza nel disegno di sistemi di networking complessi e 

nell’utilizzazione ed ottimizzazione di apparati di rete; 

• comprovata conoscenza dei sistemi operativi server Microsoft e delle principali distribu-

zioni di Linux; 

• comprovata conoscenza delle architetture per la gestione web-based, ivi compresi web-

server;  

• comprovata conoscenza dei sistemi di sicurezza, compresi i sistemi di autenticazione e 

profilazione dell’utenza. 

Responsabilità 

- è responsabile della manutenzione e amministrazione giornaliera dei database; assicu-

ra l’integrità dei dati e garantisce un livello di performance ottimizzato relativamente 

alle dimensioni del DB (table space, index definition etc.); 

- risolve direttamente problemi e malfunzionamenti del DB, interagendo anche con il 

supporto del DBMS vendor; 

- definisce e configura le procedure di gestione e controllo dei sistemi e strumenti di 

backup & recovery e di organizzazione DB; 

- fornisce indicazioni e anticipazioni per riduzione dei rischi di malfunzionamento. 

4.5 FIGURE SPECIALISTICHE CON ESPERIENZA RIDOTTA 

Le figure in questa fascia professionale possiedono: 

• Almeno 4 (quattro) anni di esperienza lavorativa; 

• Almeno 2 (due) anni di anzianità nella posizione richiesta. 

4.5.1 FP04 - ANALISTA PROGRAMMATORE 

Requisiti 

- diploma di scuola superiore; 

- partecipazione ad almeno 3 progetti in ambienti web-based a dimensione pluriregionale; 

- conoscenza dei principali linguaggi di programmazione web-oriented con particolare ri-

ferimento a Java, PHP, JSON, C# e di integrazione di ambienti eterogenei; 

- Framework Grails; 

- conoscenza dei principali web-server, comprovata utilizzazione di DBMS Mysql; 

Responsabilità 

• produce deliverables specifici sulla base delle specifiche assegnate; 

• lavora in maniera costruttiva all’interno del team; 

• è responsabile di specifici task che gli vengono assegnati, favorendone il monitoraggio e 

la gestione delle criticità relative. 

4.5.2 FP05 - OPERATORE DI HELP DESK 

Requisiti 

- diploma di scuola superiore; 
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- esperienza lavorativa nell’Information Tecnology/I.T. Operation, DeskTop application; 

- conoscenza dello strato di base dei sistemi I.T. (OS, network, printing, Windows, MS 

Office);  

- possiede elevate capacità relazionali; 

- esperienza nel problem solving e traccia delle soluzioni; 

- conoscenza di strumenti e tecniche per implementare la sicurezza; 

- conoscenza approfondita dei pacchetti Microsoft Word ed Excel. 

Responsabilità 

- possiede una conoscenza dettagliata dei sistemi supportati in termini di funzionalità e 

dei casi d’uso applicati dall’utenza; 

- raccoglie, analizza, risolve o indirizza la risoluzione dei problemi tecnici e applicativi; 

- garantisce la lavorazione delle richieste di abilitazione relative ai sistemi in ambito; 

- garantisce la gestione delle richieste di deploy negli ambienti di Sviluppo, Test e Produ-

zione e l’aggiornamento del Registro di Configurazione Software. 

4.6 INALTERABILITÀ DELLA COMPOSIZIONE DEL TEAM DI SERVIZIO COMPLESSIVO - 

GRADIMENTO ED AVVICENDAMENTO DELLE RISORSE 

4.6.1 DISPONIBILITÀ DELLE RISORSE DICHIARATE IN OFFERTA 

L’Affidatario è tenuto a rendere disponibili per lo svolgimento delle prestazioni contrattuali tut-

te le risorse indicate nella propria Offerta Tecnica, a non modificare la composizione del “Team 

di Servizio complessivo”, per l’intera durata del contratto ed a garantire la disponibilità effettiva 

degli specialisti componenti il “Team di Servizio complessivo”. 

La composizione del “Team di Servizio complessivo” si intende quella derivante 

dall’insieme di tutte le persone corrispondenti alle schede presentate dall’Affidatario in 

Offerta Tecnica.  

Non sono ammessi inserimenti di ulteriori persone in aggiunta a quelle presentate in fase di 

Offerta. 

In via del tutto eccezionale, il Direttore dell’esecuzione del Contratto può autorizzare 

l’inserimento successivo di un numero ristretto di persone, dietro richiesta motivata 

dell’Affidatario. 

4.6.2 DIRITTI DI VERIFICA DI CITTALIA IN MERITO AI COMPONENTI IL TDS COM-

PLESSIVO 

Cittalia si riserva il diritto di verificare che il singolo specialista sia effettivamente legato 

all’Affidatario da vincolo di lavoro dipendente o da contratto.  

In particolare Cittalia potrà richiedere l’esibizione di fotocopia (eventualmente oscurata per al-

cuni dati) dell’ultimo cedolino dello stipendio o del contratto legalmente valido che dimostrino il 

vincolo di collaborazione. 

In caso di non ottemperanza la risorsa verrà considerata come non facente parte del Team di 

Servizio complessivo e verranno prese le opportune misure previste dal contratto. 

4.6.3 GRADIMENTO DELLE RISORSE 
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Cittalia si riserva l’insindacabile facoltà di esprimere il mancato gradimento delle risorse messe 

a disposizione dall’Affidatario e potrà richiedere, con comunicazione scritta e motivata al Re-

sponsabile del Contratto dell’Affidatario, la sostituzione di una o più risorse nei casi di prolun-

gati e non motivati periodi di assenza, non raggiungimento dei requisiti minimi di conoscen-

za/competenza richiesti, basso livello di produttività, mancato rispetto delle norme etico-

professionali o disciplinari, nonché altre motivazioni che possano implicare un non gradimento 

della risorsa. 

L’Affidatario è tenuto alla sostituzione delle risorse non gradite entro un termine non superiore 

a 21 (ventuno) giorni naturali consecutivi a partire dalla richiesta di Cittalia. 

In Offerta Tecnica ciascun concorrente dichiarerà il “Tempo OFFERTO di sostituzione delle risor-

se” offerto ed espresso in numero di giorni naturali consecutivi a partire dalla richiesta di Cittalia, 

tramite una scheda il cui Fac-simile è riportato in Allegato 8. Il tempo di sostituzione delle risorse 

non gradite offerto da ciascun concorrente non potrà essere superiore ai 21 (ventuno) giorni na-

turali consecutivi. Il mancato rispetto del “Tempo OFFERTO di sostituzione delle risorse”, indicato 

dall’Affidatario nella propria Offerta Tecnica, darà luogo all’applicazione delle penali contrat-

tualmente previste. 

La sostituzione dovrà avvenire con una risorsa analoga per livello, profilo, esperienze. 

In caso di inadempienza l’Affidatario sarà assoggettato alla penale contrattualmente prevista. 

Nel caso di sostituzione delle risorse per mancato gradimento, l’Affidatario dovrà prevedere, a 

sue spese, l'affiancamento tra la risorsa uscente e quella entrante. Il periodo di affiancamento 

decorrerà dalla data di sostituzione della risorsa (data in cui la risorsa entrante viene inserita 

nel TdS) e dovrà avere una durata di almeno 21 (ventuno) giorni naturali consecutivi.  

In caso di inadempienza l’Affidatario sarà assoggettato alla penale contrattualmente prevista. 

4.6.4 INDISPONIBILITÀ DELLE RISORSE 

In caso di indisponibilità delle risorse per dimissioni o per causa di forza maggiore (malattia, 

infortunio, ecc.), ferma restando la necessità del gradimento, l’Affidatario dovrà sostituire la ri-

sorsa indisponibile con un’altra risorsa analoga per livello, profilo, esperienze.  

La sostituzione dovrà avvenire con gli stessi tempi contrattuali della sostituzione per mancato 

gradimento di cui al precedente 4.6.3. Il passaggio delle conoscenze alla risorsa entrante è a 

carico dell’Affidatario. 

4.6.5 GARANZIA DI CONTINUITÀ DEL SERVIZIO DURANTE IL PERIODO DI FERIE 

L’Affidatario dovrà garantire, a sue spese ed ove previsto, la presenza costante del team prepo-

sto alle attività organizzando opportunamente i periodi di ferie dei singoli componenti e provve-

dendo le opportune sostituzioni temporanee con risorse analoghe per livello, profilo, esperienze.  

Ogni periodo di ferie deve essere comunque preventivamente comunicato entro 5 (cinque) 

giorni naturali consecutivi a Cittalia. 

5 DURATA DELL’APPALTO 

La durata dell’appalto è di mesi 18 (diciotto), decorrenti dalla data di sottoscrizione del verba-

le di presa in carico del sistema. 
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6 IMPORTO DELL’APPALTO 

Accordo Quadro: Euro 220.000,00 

 

Oneri per la sicurezza: Euro 0,00  

 

% Costo per la manodopera (stima) 75 % 

7 SEDE E ORARIO DI LAVORO 

Per tutti i Servizi oggetto dell’Accordo Quadro, come descritti nel presente Capitolato, è previsto 

prevalentemente il lavoro da remoto. 

Ad ogni modo, sarà richiesta la presenza fisica dei componenti del TdS presso Cittalia per le 

seguenti attività, a titolo esemplificativo e non esaustivo: incontri di coordinamento, condivi-

sione di requisiti e documenti, test e collaudo, formazione in aula.  In tali casi, gli specialisti 

predisposti dall’Affidatario per l’effettuazione delle suddette attività dovranno operare presso 

una delle sedi Cittalia di Roma, secondo il seguente orario lavorativo giornaliero: 

- 09,00 – 13,30, 

-14,30 - 17,00, 

tutti i giorni feriali dal lunedì al venerdì, con esclusione dei periodi di “chiusura aziendale” os-

servata dalla Stazione Appaltante. 

8 MODALITÀ DI FATTURAZIONE 

I corrispettivi per ciascuna delle attività oggetto dell'appalto saranno erogati sulla base delle ri-

chieste di prestazione emesse di volta in volta, in considerazione delle effettive necessità di Cit-

talia. 

Sull'importo del corrispettivo spettante all'Affidatario, ai fini della liquidazione dello stesso, sa-

rà operata la detrazione delle somme eventualmente dovute a Cittalia a titolo di penale per ina-

dempienze, ovvero per ogni altro indennizzo o rimborso contrattualmente previsto. 

L’emissione della fattura elettronica avverrà: 

• per i Servizi ‘a canone’(GES): con fattura mensile di importo pari al canone offerto 

dall’Affidatario nella propria Offerta Economica. 

• per i Servizi ‘a task’ (ELA, MEV, CHM, FOR, MD): con fattura mensile di importo pari 

agli stati di avanzamento lavori autorizzati dal Direttore dell’Esecuzione del Contratto di 

Cittalia. 

Il pagamento è in ogni caso subordinato alla regolarità del DURC. 

9 PENALI 

In base ai risultati dei controlli effettuati, il Direttore dell’Esecuzione del Contratto di Cittalia 

provvederà a contestare eventuali inadempimenti. A fronte di tali contestazioni l’Affidatario po-

trà formulare nei successivi dieci giorni proprie deduzioni. 

Ove queste non vengano condivise dal Direttore dell’Esecuzione del Contratto di Cittalia, sarà 

comminata una penale; le penali sono cumulabili fino alla concorrenza massima del 10% (dieci 

per cento) del valore del contratto. 

L'ammontare delle penali maturate potrà essere trattenuto da Cittalia sull'importo dei corri-
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spettivi contrattuali dovuti all'Affidatario in sede di liquidazione delle fatture, ovvero potrà esse-

re recuperato mediante incameramento della cauzione definitiva, prevista dal contratto, senza 

bisogno di diffida o procedimento giudiziario. 

L'applicazione delle penali lascia inalterato il diritto di Cittalia di risolvere il contratto secondo 

le clausole risolutive previste dal contratto. 

Le penali previste per inadempienze dell'Affidatario durante lo svolgimento del contratto sono 

indicate nei punti seguenti: 

9.1 RITARDO SUL TEMPO DI ATTIVAZIONE PER I SERVIZI “A CANONE” (GES) 

Per ogni giorno naturale consecutivo di ritardo nell’inizio dei servizi “a canone” rispetto al pri-

mo giorno del mese richiesto da Cittalia, l’Affidatario incorrerà in una penale pari all’ 1% (uno 

per cento) del canone di manutenzione mensile. 

9.2 RITARDO SUL TEMPO DI RISOLUZIONE DEGLI INTERVENTI DI SUPPORTO (“HOW 

TO USE”)  

Per ogni ora lavorativa, o frazione, di ritardo rispetto al “Tempo OFFERTO di risoluzione” di-

chiarato dall’Affidatario nella propria Offerta tecnica, l’Affidatario incorrerà in una penale pari 

all’1% (uno per cento) del canone di manutenzione mensile. 

9.3 RITARDO SUL TEMPO DI RISOLUZIONE DELLE MALFUNZIONI DI GRAVITÀ “ALTA”  

Per ogni ora lavorativa, o frazione, di ritardo rispetto al “Tempo OFFERTO di risoluzione” di-

chiarato dall’Affidatario nella propria Offerta tecnica, l’Affidatario incorrerà in una penale pari 

all’1% (uno per cento) del canone di manutenzione mensile. 

9.4 RITARDO SUL TEMPO DI RISOLUZIONE DELLE MALFUNZIONI DI GRAVITÀ “ME-

DIA” 

Per ogni ora lavorativa, o frazione, di ritardo rispetto al “Tempo OFFERTO di risoluzione” dichia-

rato dall’Affidatario nella propria Offerta tecnica, l’Affidatario incorrerà in una penale pari 

all’1% (uno per cento) del canone di manutenzione mensile. 

9.5 RITARDO SUL TEMPO DI RISOLUZIONE DELLE MALFUNZIONI DI GRAVITÀ “BAS-

SA” 

Per ogni ora lavorativa, o frazione, di ritardo rispetto al “Tempo OFFERTO di risoluzione” dichia-

rato dall’Affidatario nella propria Offerta tecnica, l’Affidatario incorrerà in una penale pari 

all’1% (uno per cento) del canone di manutenzione mensile. 

9.6 MANCATA PRESENTAZIONE DEL “REPORT MENSILE DEI SERVIZI DI GESTIONE” 

Per ogni giorno naturale consecutivo di ritardo nella consegna del “Report mensile dei Servizi 

di Gestione” oltre il 5° giorno solare successivo alla data di fine mese, l’Affidatario incorrerà 

in una penale pari al 1% (uno per cento) del canone di manutenzione mensile. 

9.7 RITARDO SUL TEMPO DI EMISSIONE OTE PER I SERVIZI A “TASK” (ELA, MEV, 

CHM, FOR, MD)  

Per ogni giorno di ritardo rispetto al tempo prescritto di 5 (cinque) giorni lavorativi, l’Affidatario 
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incorrerà in una penale pari al 10% (dieci per cento) dell’importo della corrispondente Lettera 

di attivazione (RdP).  

9.8 RITARDO SUL TEMPO DI ATTIVAZIONE PER I SERVIZI A “TASK” (ELA, MEV, CHM, 

FOR, MD) 

Per ogni giorno di ritardo rispetto al “Tempo OFFERTO di attivazione dei servizi ELA, MEV, FOR, 

MD” dichiarato dall’Affidatario nella propria Offerta tecnica, l’Affidatario incorrerà in una pena-

le pari al 10% (dieci per cento) dell’importo della corrispondente Lettera di attivazione (RdP).  

9.9 RITARDO SUL TEMPO DI REALIZZAZIONE PER I SERVIZI A “TASK” (ELA, MEV, 

CHM, FOR, MD)  

Per ogni giorno di ritardo rispetto a quanto prescritto dalla Lettera di attivazione del singolo 

servizio, l’Affidatario incorrerà in una penale pari al 2% (due per cento) dell’importo della cor-

rispondente Lettera di attivazione.  

9.10 SUPERAMENTO DEL LIMITE DI 4 RIPETIZIONI (COMPRESA LA PRIMA ESECUZIO-

NE) DELLA SINGOLA SESSIONE DI TEST DI ACCETTAZIONE 

Per ogni ripetizione della singola sessione di test, oltre la quarta volta (compresa la prima ese-

cuzione), l’Affidatario incorrerà in una penale pari al 5 (cinque per cento) dell’importo della 

corrispondente Lettera di attivazione 

9.11 MANCATO ADEMPIMENTO SULLA DIFETTOSITÀ DELLE APPLICAZIONI RILASCIATE 

Qualora, a fronte di una applicazione o di una funzionalità sviluppata con un servizio MEV, si 

rilevi, nel corso dei primi 3 (tre) mesi di esercizio un numero di malfunzioni di ‘gravità Alta’ 

maggiore di  2 (due) o un numero di malfunzioni di ‘gravità Media’ maggiore di  4 (quat-

tro), verrà applicata, per ciascuna malfunzione eccedente rispetto ai massimi tollerati, una pe-

nale pari al 1% (uno per cento) dell’importo della corrispondente Lettera di attivazione (RdP) 

del servizio MEV, che ha originato l’applicazione o la funzionalità oggetto di difettosità. 

9.12 MANCATA PRESENTAZIONE DEGLI “STATO AVANZAMENTO LAVORI” RELATIVI AI 

SERVIZI DI SVILUPPO 

Per ogni giorno naturale consecutivo di ritardo nella consegna della situazione di “Stato Avan-

zamento Lavori” relativi ai Servizi di Sviluppo oltre il 5° giorno solare successivo alla data di 

fine mese, l’Affidatario incorrerà in una penale pari all’ 1% (uno per cento) della somma degli 

importi di tutti i servizi di sviluppo in corso. 

9.13 MANCATO ADEMPIMENTO PER LA RETTIFICA DEI DATI IN GARANZIA 

I dati migrati sono in garanzia per 12 (dodici) mesi, nell'ambito dei quali l’Affidatario dovrà in-

tervenire, a titolo gratuito, ad effettuare la rettifica dei dati rilevati errati o inutilizzabili o in-

congruenti. Per ogni inadempienza rilevata da Cittalia sarà applicata una penale pari all’ 1% 

(uno per cento) dell’importo della Lettera di attivazione (RdP) del corrispondente servizio MD. 

9.14 MANCATO RISPETTO DELLA COMPOSIZIONE E DELL’INALTERABILITÀ DEL TDS - 

AVVICENDAMENTO NON AUTORIZZATO  
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In caso di sostituzione, aggiunta, indisponibilità per qualsiasi motivo, di uno o più nominativi 

fra quelli indicati in Offerta Tecnica come facenti parte dei Team di Servizio (TdS) e in caso di 

non ottemperanza agli obblighi previsti nel par. 4.6. del presente Capitolato, pur 

nell’osservanza delle regole di gradimento, di indisponibilità delle risorse e di garanzia, 

l’Affidatario incorrerà in una penale pari a €2.000,00 (euro duemila/00) per ogni nominativo 

sostituito, aggiunto, indisponibile, derogante agli obblighi. 

9.15 MANCATA SOSTITUZIONE DI UNA RISORSA  

Per ogni giorno naturale consecutivo di ritardo nella sostituzione delle risorse, rispetto al Tem-

po OFFERTO di sostituzione delle risorse, indicato nella propria Offerta tecnica, l’Affidatario in-

correrà in una penale pari a € 600,00 (euro seicento/00) 

9.16 MANCATO AFFIANCAMENTO DI UNA RISORSA INDISPONIBILE 

Per ogni giorno naturale consecutivo di mancato affiancamento tra la risorsa uscente e quella 

entrante, l’Affidatario incorrerà in una penale pari a € 600,00 (euro seicento/00). 

10 PROPRIETÀ DEL SOFTWARE  

La proprietà degli applicativi, compresi i nuovi applicativi realizzati, le modifiche software ap-

portate e la documentazione redatta dall'Affidatario in attuazione del presente capitolato è, in 

ogni caso, sia nel periodo di vigenza del contratto, sia dopo il suo termine, esclusivamente di 

Cittalia. 

Tutti i diritti patrimoniali ed il conseguente diritto di sfruttamento economico di quanto realiz-

zato, come risultato dell'erogazione dei servizi oggetto di questo Capitolato, dovranno ritenersi 

attribuiti in via esclusiva a Cittalia. 


