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REPUBBLICA ITALIANA 

SEGRETARIATO GENERALE DELLA G.A. 

CONTRATTO 

Contratto a seguito di procedura aperta, ai sensi del 

D.lgs. n. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei 

servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione 

dei sistemi informativi della Giustizia 

Amministrativa, per un importo complessivo di € 

11.073.599,28, come meglio specificato all’art. 16 S, 

comma 1. 

L’anno 2021 (duemilaventuno) addi’ 22 del mese di 

giugno in Roma, presso il Consiglio di Stato - 

Segretariato Generale della Giustizia amministrativa, 

innanzi a me dott.ssa Pasqualina Costanzo, Ufficiale 

Rogante, autorizzato a ricevere gli atti di interesse 

dell’Amministrazione, senza l’assistenza dei 

testimoni, per espressa rinuncia delle parti 

contraenti,  

SONO PRESENTI 

il Segretariato Generale della Giustizia 

Amministrativa, codice fiscale 80427570587, con sede 

a Roma, presso il Consiglio di Stato - Palazzo Spada 

- Piazza Capo di Ferro n. 13, di seguito anche 

“Committente”, in persona del Segretario Generale 

della Giustizia Amministrativa, Presidente dott. 



2 

 

Gabriele Carlotti, nato a Roma il 31 marzo 1967, C.F. 

CRLGRL67C31H501X, domiciliato per la carica in Roma, 

Piazza Capo di Ferro n. 13   

E 

Accenture S.p.A., sede legale in Milano Via Maurizio 

Quadrio n.17, capitale sociale Euro 1.843.248,60= 

i.v., iscritta al Registro delle Imprese di Milano-

Monza-Brianza-Lodi al n. 13454210157, P. IVA 

13454210157, domiciliata ai fini del presente atto in 

Milano Via Maurizio Quadrio n. 17, in persona del 

Procuratore Dott. Franco Turconi, nato a Saronno il 

21 febbraio 1958, codice fiscale TRCFNC58B21I441D, - 

giusta procura per atti del Notaio in Milano, 

Federico de Stefano, REP. N. 8079/2741 del 4 maggio 

2020 - nella sua qualità di impresa mandataria-

capogruppo del Raggruppamento Temporaneo oltre alla 

stessa la mandante Accenture Technology Solutions 

S.r.l. con sede legale in Milano Via Maurizio Quadrio 

n. 17, capitale sociale Euro 100.000,00= i.v, 

iscritta al Registro delle Imprese di Milano-Monza-

Brianza-Lodi al n. 03646450969, P. IVA 03646450969, 

domiciliata ai fini del presente atto in Milano Via 

Maurizio Quadrio n. 17, la mandante IBM Italia 

S.p.A., con sede legale in Segrate (MI), 

Circonvallazione Idroscalo snc, capitale sociale Euro 
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347.256.998,80= i.v., iscritta al Registro delle 

Imprese di Milano-Monza-Brianza-Lodi al n. 

01442240030, P. IVA 10914660153, domiciliata ai fini 

del presente atto in Segrate (MI), Circonvallazione 

Idroscalo snc, la mandante Sistemi Informativi 

S.r.l., con sede legale in Roma, Via Carlo Veneziani 

n. 58, capitale sociale Euro 2.697.375,00= i.v, 

iscritta al Registro delle Imprese di Roma al n. 

06310880585, P.IVA 01528071002, domiciliata ai fini 

del presente atto in Roma, Via Carlo Veneziani n. 58, 

la mandante ALTEC TECNOLOGICA S.r.l., con sede legale 

in Avellino, Viale Italia n. 50, capitale sociale 

Euro 1.000.000,00= i.v., iscritta al Registro delle 

Imprese di  Avellino al n. 03024320644, P. IVA 

03024320644, domiciliata ai fini del presente atto in 

Avellino, Viale Italia n. 50, giusto mandato 

collettivo speciale con rappresentanza autenticato 

dal notaio in Roma dott.ssa Paola Cardelli  

repertorio n. 26895  del 2 marzo 2021; (nel seguito 

per brevità congiuntamente anche “Impresa o 

“Fornitore”). 

I predetti, della cui identità personale io, 

Ufficiale Rogante, sono certo, intendono ora 

addivenire alla stipula del contratto in forma 

pubblica amministrativa elettronica, di cui in 
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appresso.  

PREMESSO CHE 

a) in data 02/05/2019 Il Consiglio di Stato, la 

Consip S.p.A. e il Ministero dell’Economia e 

delle Finanze hanno stipulato apposito accordo 

finalizzato alla erogazione del servizio di 

supporto da parte di Consip, in qualità di 

centrale di committenza nell’ambito del 

Programma di razionalizzazione degli acquisti, 

in favore dell’Amministrazione, consistente 

nello svolgimento di una procedura di gara su 

delega avente ad oggetto “l’affidamento dei 

servizi sistemistici per la gestione e 

l’evoluzione dei sistemi informativi della 

Giustizia Amministrativa”;  

b) in forza di tutto quanto precede, Consip ha 

provveduto allo svolgimento di tutte le attività 

connesse all’espletamento delle procedure di 

acquisizione fino all’aggiudicazione definitiva 

delle stesse; 

c) l’Impresa è risultata aggiudicataria della 

procedura a tal fine indetta dalla Consip 

nell’interesse della Committente per la 

prestazione delle attività indicate nell’art. 1 

S; 
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d) l’Impresa ha presentato la documentazione 

richiesta ai fini della stipula del presente 

contratto ed in particolare la garanzia 

definitiva ai sensi dell’art. 103 del D.Lgs. 

50/2016, rilasciata da Deutsche Bank mediante 

polizza fideiussoria avente numero 

896BGI2100596, del valore di € 1.807.201,40, e 

la polizza assicurativa richiesta della 

UnipolSai Assicurazioni avente numero 

85774/65/178872709; tale documentazione, anche 

se non materialmente allegata al presente atto, 

ne costituisce parte integrante e sostanziale; 

pertanto potrà procedere alla stipula del 

presente contratto; 

e) successivamente alla stipula da parte della 

Committente, l’Impresa procederà alla 

sottoscrizione del contratto; la Committente 

provvederà alla gestione tecnica e 

amministrativa; 

f) il numero di repertorio del contratto è il 

seguente: n. 2 del 22/06/2021; il codice 

identificativo gara, CIG, è il seguente: 

7968661B13;  
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g) il DVRI generico verrà integrato dalla 

Committente con il DVRI specifico prima 

dell’esecuzione delle prestazioni contrattuali;  

h) il presente contratto si compone di due parti: 

le “Condizioni speciali del contratto” e le 

“Condizioni generali del contratto”. Le 

Condizioni generali si applicano nell’ambito di 

tutti gli accordi tra la Committente e le 

Imprese e gli articoli che ne fanno parte 

recano, accanto al numero dell’articolo, la 

lettera ”G”. Le Condizioni speciali si 

applicano in funzione della disciplina propria 

rispetto all’oggetto contrattuale e i relativi 

articoli sono contraddistinti dalla lettera 

“S”;  

i) in caso di discordanza tra quanto previsto nelle 

Condizioni Speciali del Contratto e quanto 

contenuto nelle Condizioni Generali del 

Contratto, prevarranno le previsioni delle 

Condizioni Speciali del Contratto;  

l’Impresa dichiara che quanto risulta dal 

presente contratto e dai suoi allegati 

(Allegato “I” – Dichiarazione d’offerta 

economica; Allegato “II” - Offerta Tecnica; 

Allegato “III” Capitolato tecnico; Allegato 
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“IV” – Chiarimenti inviati dalla Consip nel 

corso della procedura di gara, Allegato “V”  

Patti di integrità; Allegato “VI”: - DVRI 

specifico; Allegato “VII” – Addendum “ATTO DI 

DESIGNAZIONE A RESPONSABILE DEL TRATTAMENTO AI 

SENSI DELL’ART. 28 DEL REGOLAMENTO (UE) 

2016/679”(compreso Flusso di notifica di Data 

Breach all’Autorità di controllo), nonché la 

dichiarazione del legale rappresentante del 

Fornitore posta in calce al presente atto, 

definisce in modo adeguato e completo l’oggetto 

delle prestazioni e consente di acquisire tutti 

gli elementi per una idonea valutazione tecnica 

ed economica delle stesse; 

j) il fornitore espressamente prende atto ed 

accetta che tutti i termini previsti dal 

presente contratto sono da intendersi “solari” 

ove non diversamente stabilito;  

k) valgono le seguenti definizioni:  

 per la Committente si intende il Consiglio di 

Stato – Segretariato Generale della Giustizia 

Amministrativa;  

 per “Amministrazione” si intendono le strutture 

organizzative della Giustizia Amministrativa;  
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 ogni volta che nelle Condizioni generali viene 

eseguito un riferimento a “Committente e/o 

Amministrazioni”, l’espressione deve intendersi 

riferita alla Committente.  

TUTTO CIÒ PREMESSO, TRA LE PARTI COME IN EPIGRAFE 

RAPPRESENTATE E DOMICILIATE SI CONVIENE E SI STIPULA 

QUANTO SEGUE 

CONDIZIONI SPECIALI 

ARTICOLO 1 S 

OGGETTO, LUOGO DELLA PRESTAZIONE E RESPONSABILE DEL 

PROCEDIMENTO E DIRETTORE DELL’ESECUZIONE  

1. La Committente, nell’interesse proprio e/o 

dell’Amministrazione, affida all’Impresa, che 

accetta, la prestazione dei servizi di seguito 

indicati, da eseguirsi conformemente alle 

prescrizioni contenute “nell’Offerta Tecnica”, 

nel “Capitolato Tecnico” e in base alle 

condizioni e termini previsti nel presente 

contratto:  

a) Assistenza agli utenti, gestione delle 

postazioni di lavoro in dotazione ai 

magistrati e ai dirigenti; 

b) Manutenzione hardware delle postazioni di 

lavoro fuori garanzia; 
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c) Gestione dei sistemi, delle reti e della 

sicurezza; 

d) Supporto Specialistico. 

2. Si precisa che in virtù della natura complessa e 

articolata delle predette attività contrattuali, 

le stesse sono meglio specificate e disciplinate 

nel Capitolato tecnico, nonché nelle relative 

appendici.  

3. L’Impresa prende atto che l’esecuzione dei 

servizi oggetto del presente contratto 

comporterà la puntuale e completa attuazione 

delle soluzioni/strumenti/migliorie ivi comprese 

metodologie, utilizzo risorse e best practices 

indicati nell’Offerta tecnica e degli eventuali 

servizi connessi, nei tempi e nei modi indicati 

nella stessa, se migliorativi dei tempi e dei 

modi indicati nella documentazione di gara. Tali 

migliorie/soluzioni/sistemi, realizzati senza 

alcun onere aggiuntivo per la Committente, al 

termine delle attività contrattuali rimarranno 

di esclusiva proprietà del Committente. Ne 

consegue che l’Impresa si impegna, senza alcun 

onere aggiuntivo per la Committente, a 

mantenerne, per tutta la durata delle attività 

contrattuali, l’efficienza e l’efficacia 
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rappresentate nell’Offerta tecnica, anche in 

funzione di eventuali adeguamenti che si 

rendessero necessari per mantenere tali 

migliorie/soluzioni/sistemi allineati agli 

standard tecnologici del mercato; tali attività 

non comporteranno alcun onere aggiuntivo, 

essendo tale attività compresa nel corrispettivo 

contrattuale complessivo. Inoltre l’Impresa si 

impegna a trasferire gratuitamente alla 

Committente, o a terzi da essa designati, il 

know how necessario alla presa in carico e/o 

all’acquisizione di tali 

migliorie/soluzioni/sistemi. Si precisa che 

eventuali ritardi nella messa in opera degli 

stessi, non derivanti da accordi o da richieste 

della Committente, saranno soggetti 

all’applicazione delle penali di cui all’art. 15 

S “Penali e Rilievi”. Eventuali anomalie o 

malfunzionamenti rilevate su 

migliorie/soluzioni/sistemi devono essere 

immediatamente rimossi dall’Impresa: ad esse si 

applicano i livelli di servizio e le sanzioni 

previste per la manutenzione correttiva. Qualora 

i valori di soglia degli indicatori di qualità, 

ivi inclusi i termini di consegna di 
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prodotti/documenti /soluzioni/sistemi citati nei 

successivi articoli, siano migliorati 

dall’Offerta tecnica dell’Impresa 

aggiudicataria, tali nuovi valori e termini 

sostituiranno i requisiti minimi esposti nella 

documentazione di gara. Gli indicatori 

aggiuntivi offerti integreranno gli indicatori 

esposti nella documentazione di gara e l’Impresa 

sarà tenuta al pieno rispetto degli indicatori 

aggiuntivi pena l’applicazione delle penali.  

4. Le attività relative ai predetti servizi saranno 

organizzate in affidamenti/obiettivi o in 

prodotti come previsto nel Capitolato tecnico e 

dettagliatamente previsti nei Piani di Lavoro; 

le prestazioni dovranno essere eseguite secondo 

le modalità, le condizioni e i termini stabiliti 

nel presente contratto e nel Capitolato tecnico 

e nell’offerta tecnica, ove migliorativa.  

5. L’Impresa prende atto ed accetta che la 

Committente non garantisce l’attivazione dei 

predetti servizi, ovvero si riserva di attivare 

i predetti servizi in misura ampiamente 

inferiore a quanto indicato nel Capitolato 

Tecnico ovvero si riserva di affidare totalmente 

o parzialmente a fornitori terzi i predetti 
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servizi. Tali servizi potranno essere 

acquistati, ove necessario, fino alla 

concorrenza del corrispettivo massimo 

complessivo di cui all’articolo 16 S 

“Corrispettivo” comma 1 e verranno erogati, di 

volta in volta, solo previa richiesta della 

Committente, nei limiti di quanto di volta in 

volta richiesto. All’impresa verrà, comunque, 

garantito l’acquisto dei predetti servizi per un 

importo pari al 10% dell’importo contrattuale, 

salvo che nei casi di cui all’articolo 17 G e 11 

G. 

6. I servizi oggetto del presente contratto 

dovranno essere erogati presso le sedi 

territoriali della Giustizia Amministrativa, 

meglio specificati nel paragrafo 8.2 del 

Capitolato tecnico. 

7. Sono designati quale Responsabile unico del 

procedimento, ai sensi dell’art. 31 del D. Lgs. 

n. 50/2016 il Dott. Michele Tangi e Direttore 

dell’esecuzione ai sensi dell’art. 101 del D. 

Lgs. n. 50/2016 il Dott. Antonio Balestri. 

8. L’Impresa si impegna a comunicare il nominativo 

del Responsabile della Fornitura, il quale 

assume il ruolo di referente per tutte le 
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attività previste dal presente Contratto, entro 

5 giorni dalla stipula. 

ARTICOLO 2 S  

DURATA 

1. Il presente contratto spiega i suoi effetti 

dalla data della sua sottoscrizione ed avrà 

termine allo spirare di 64 mesi di cui: 3 mesi 

per la fase di “Phase-in”, che decorrono dalla 

stipula del contratto; 60 mesi per la fase di 

“erogazione dei servizi” che decorrono dalla 

fine del Phase in- “data di inizio attività”, di 

cui gli ultimi 3 mesi per la fase di “Phase-

out”; 1 mese per la fase di “Transizione 

operativa”, a seguire dalla fine della fase di 

“erogazione dei servizi”. 

2. L’avvio dell’esecuzione delle attività avverrà, 

nel rispetto di quanto stabilito all’art. 32, 

comma 13, D. Lgs. 50/2016, al termine del 

periodo di “Phase-in”. 

3. La Committente si riserva di redigere apposito 

verbale che accerta il completamento delle 

attività di “Phase-in” in contraddittorio con il 

Fornitore e di comunicare, successivamente, al 

Fornitore stesso la “data di inizio attività”, 



14 

 

sentito il parere non vincolante di 

quest’ultimo. 

4. Qualora circostanze particolari impediscano 

temporaneamente la regolare esecuzione delle 

prestazioni oggetto del contratto, la 

Committente si riserva di sospendere le stesse, 

indicando le ragioni e l’imputabilità delle 

medesime, nel rispetto di quanto previsto 

dall’art. 107 del D. Lgs. n. 50/2016.  

5. Si precisa che, salvo quanto previsto nel 

Capitolato Tecnico, nei tre mesi dalla stipula, 

il Fornitore potrà affiancare l’Impresa che 

attualmente svolge il servizio oggetto del 

presente contratto, al fine di acquisire le 

conoscenze necessarie al corretto svolgimento 

dei servizi richiesti o per collaborare alla 

soluzione di eventuali problemi di particolare 

rilevanza. Tali attività di affiancamento si 

intendono remunerate nell’ambito dei 

corrispettivi contrattualmente previsti e non 

determineranno alcun onere aggiuntivo per la 

Committente.  

6. L’impresa si impegna, altresì, ora per allora, a 

fornire, negli ultimi due mesi di efficacia del 

presente contratto, ovvero alla scadenza di un 
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singolo intervento, ovvero nel caso di 

cessazione anticipata del rapporto contrattuale, 

il personale necessario al trasferimento del 

know-how e delle competenze a personale della 

Committente o a terzi da questa designati, nei 

limiti previsti nel Capitolato Tecnico. Le 

modalità di esecuzione di tali attività di 

affiancamento verranno congiuntamente 

concordate. Al periodo di affiancamento saranno 

applicate le medesime tariffe giornaliere, per 

figura professionale, applicate per lo 

svolgimento delle attività contrattuali.   

7. La Committente, in conformità a quanto disposto 

all’articolo 106, comma 11, del D. Lgs. n. 

50/2016, si riserva la facoltà in corso di 

esecuzione di modificare la durata del 

contratto, con comunicazione inviata a mezzo pec 

al Fornitore, prorogandolo per il tempo 

strettamente necessario alla conclusione delle 

procedure necessarie per l'individuazione di un 

nuovo contraente, ivi inclusa la stipula del 

contratto. In tal caso il Fornitore è tenuto 

all'esecuzione delle prestazioni previste nel 

contratto agli stessi prezzi, patti e condizioni 

o più favorevoli per la Committente. 



16 

 

ARTICOLO 3 S 

MODIFICA DEL CONTRATTO DURANTE IL PERIODO DI 

EFFICACIA  

1. Ai sensi dell’art. 106, comma 12, del D. Lgs. n. 

50/2016, ove ciò si renda necessario in corso di 

esecuzione, la Committente potrà imporre al 

Fornitore un aumento o una diminuzione, delle 

prestazioni fino a concorrenza di un quinto 

dell’importo del contratto alle stesse 

condizioni ed agli stessi prezzi unitari 

previsti nel presente contratto. In tal caso, il 

Fornitore non può far valere il diritto alla 

risoluzione del contratto. Si precisa che, in 

caso di diminuzione delle prestazioni, il 

Fornitore non avrà diritto ad alcun compenso o 

indennità oltre al corrispettivo maturato per le 

prestazioni effettivamente eseguite, calcolato 

sulla base dei prezzi unitari specificati 

nell’Allegato “I” (Dichiarazione d’offerta).  

2. Nessuna variazione o modifica al contratto potrà 

essere introdotta dal Fornitore se non è stata 

approvata dalla Committente nel rispetto e nei 

limiti di quanto previsto dall’art. 106 del D. 

Lgs. 50/2016 e qualora effettuate, non daranno 

titolo a pagamenti o rimborsi di sorta e 
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comporteranno, da parte del Fornitore, la 

rimessa in pristino della situazione 

preesistente. 

3. Per tutto quanto non espressamente previsto nel 

presente articolo si applicano le disposizioni 

di cui all’articolo 106, d.lgs. 50/2016.  

ARTICOLO 4 S 

OBBLIGHI E ADEMPIMENTI A CARICO DELL’IMPRESA 

1. Sono a carico dell’Impresa, intendendosi 

remunerati con il corrispettivo contrattuale di 

cui oltre, tutti gli oneri e i rischi relativi 

alle attività e agli adempimenti occorrenti 

all’integrale espletamento dell’oggetto 

contrattuale, ivi compresi, a mero titolo 

esemplificativo e non esaustivo, gli oneri 

relativi alle eventuali spese di trasporto, di 

viaggio e di missione per il personale addetto 

alla esecuzione della prestazione, nonché i 

connessi oneri assicurativi, nonché lo sgombero 

dei materiali residui e l’ottemperanza alle 

disposizioni vigenti in materia di smaltimento 

dei rifiuti. 

2. L’Impresa si obbliga ad eseguire le prestazioni 

oggetto del presente contratto a perfetta regola 

d’arte e nel rispetto di tutte le norme e le 
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prescrizioni tecniche e di sicurezza in vigore e 

di quelle che dovessero essere emanate nel corso 

di durata del presente contratto, nonché secondo 

le condizioni, le modalità, i termini e le 

prescrizioni contenute nel presente contratto e 

nei suoi allegati. Resta espressamente convenuto 

che gli eventuali maggiori oneri, derivanti 

dall’osservanza delle predette norme e 

prescrizioni, resteranno ad esclusivo carico 

dell’Impresa, intendendosi in ogni caso 

remunerati con il corrispettivo contrattuale di 

cui oltre. L’Impresa non potrà, pertanto, 

avanzare pretesa di compensi, a tale titolo, nei 

confronti della Committente.  

3. L’Impresa si impegna espressamente a manlevare e 

tenere indenne la Committente da tutte le 

conseguenze derivanti dalla eventuale 

inosservanza delle norme e prescrizioni 

tecniche, di sicurezza e sanitarie vigenti. 

4. Il Fornitore si impegna inoltre a garantire alla 

Committente che tutte le persone fisiche 

coinvolte nell’esecuzione contrattuale (siano 

essi suoi dipendenti o collaboratori o liberi 

professionisti o, ancora, dipendenti o 

collaboratori o liberi professionisti 
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dell’eventuale ausiliaria o dell’eventuale 

subappaltatore), si siano impegnate a rispettare 

e rispettino, il Piano Triennale per la 

prevenzione della corruzione e della trasparenza 

e non si pongano in conflitto di interessi nei 

confronti della stessa Committente.  

5. L’Impresa si obbliga a rispettare tutte le 

indicazioni relative all’esecuzione contrattuale 

che dovessero essere impartite dalla 

Committente, oltre che dalla Committente, nonché 

a dare immediata comunicazione a quest’ultima di 

ogni circostanza che abbia influenza 

sull’esecuzione del contratto. 

6. L’Impresa si obbliga a consentire alla 

Committente di procedere, in qualsiasi momento e 

anche senza preavviso, alle verifiche sulla 

piena e corretta esecuzione del presente 

contratto, impegnandosi ora per allora a 

prestare la propria collaborazione per 

consentire lo svolgimento di tali verifiche. 

7. In caso di inadempimento da parte dell’Impresa 

degli obblighi di cui ai precedenti commi, la 

Committente, fermo il diritto al risarcimento 

del danno, ha la facoltà di dichiarare risolto 

di diritto il presente contratto. 
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8. Non si fa ricorso all’avvalimento. 

9. L’impresa è tenuta a comunicare alla Committente 

ogni modificazione negli assetti proprietari, 

nella struttura di impresa e negli organismi 

tecnici e amministrativi. Tale comunicazione 

dovrà pervenire alla Committente entro 10 giorni 

dall’intervenuta modifica. 

ARTICOLO 5 S 

PROPRIETÀ DEI PRODOTTI IN GENERE 

1. La Committente acquisisce il diritto di 

proprietà e, quindi, di utilizzazione e 

sfruttamento economico, di tutto quanto 

realizzato dall’Impresa in esecuzione del 

presente contratto (a titolo meramente 

esemplificativo ed affatto esaustivo, trattasi 

di elaborati, di procedure e più in generale di 

creazioni intellettuali ed opere dell’ingegno), 

dei relativi materiali e documentazione creati, 

inventati, predisposti o realizzati dall’Impresa 

o dai suoi dipendenti nell’ambito o in occasione 

dell’esecuzione del presente contratto. 

2. La Committente potrà, pertanto, senza alcuna 

restrizione, utilizzare, pubblicare, diffondere, 

vendere, duplicare o cedere anche solo 
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parzialmente detti materiali ed opere 

dell’ingegno. 

3. I menzionati diritti devono intendersi acquisiti 

dalla Committente in modo perpetuo, illimitato 

ed irrevocabile. L’Impresa si obbliga 

espressamente a fornire alla Committente tutta 

la documentazione ed il materiale necessario 

all’effettivo sfruttamento di detti diritti di 

titolarità esclusiva, nonché a sottoscrivere 

tutti i documenti necessari all’eventuale 

trascrizione di detti diritti a favore della 

Committente in eventuali registri od elenchi 

pubblici. 

4. La documentazione di qualsiasi tipo derivata 

dall’esecuzione del presente contratto è di 

esclusiva proprietà della Committente che ne 

potrà disporre liberamente. 

5. Tutta la documentazione creata o predisposta 

dall’Impresa nell’esecuzione del presente 

contratto non potrà essere, in alcun modo, 

comunicata o diffusa a terzi, senza la 

preventiva approvazione espressa da parte della 

Committente.  

6. Restano esclusi dalla titolarità della 

Committente tutti i marchi (inclusi i marchi di 
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servizio), brevetti, diritti d’autore e tutti 

gli altri diritti di proprietà intellettuale 

relativi ai prodotti di mercato, così come ogni 

copia, traduzione, modifica, adattamento dei 

prodotti stessi e il diritto di farne o farne 

fare opere derivate. 

7. In caso di inadempimento da parte dell’Impresa a 

quanto stabilito nei precedenti commi, fermo 

restando il diritto al risarcimento del danno, 

la Committente avrà facoltà di dichiarare 

risolto il presente contratto ai sensi 

dell’articolo 17 G “Risoluzione” del presente 

contratto e dell’art. 1456 del codice civile. 

ARTICOLO 6 S 

DIMENSIONI MASSIME DEI SINGOLI SERVIZI  

1. L’Impresa prende atto che, per quanto attiene 

all’esecuzione dei servizi di cui al precedente 

articolo 1S “Oggetto, luogo della prestazione, 

Responsabile del Procedimento e Direttore 

dell’Esecuzione” la dimensione massima delle 

prestazioni contrattuali è quella riportata nel 

Capitolato tecnico. 

2. L’Impresa prende atto che la Committente si 

riserva il diritto di modificare le dimensioni 

massime dei singoli servizi, dianzi indicate, 
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spostando parte delle risorse di uno o più 

servizi sugli altri, previa comunicazione 

all’Impresa e, comunque, entro il limite del 

corrispettivo contrattuale complessivo di cui al 

successivo articolo 16 S “Corrispettivo” comma 

1.  

ARTICOLO 7 S - PIANO DELLA QUALITÀ 

1. L’Impresa si obbliga a consegnare il Piano della 

Qualità generale entro i tempi indicati nel 

Capitolato Tecnico, pena l’applicazione delle 

penali.  

2. Il Piano della Qualità generale sarà sottoposto 

ad approvazione da parte della Committente. In 

caso di mancata approvazione, la Committente 

comunicherà all’Impresa i motivi del dissenso, 

quest’ultima si obbliga entro 5 giorni 

lavorativi dalla comunicazione o in un diverso 

tempo indicato dalla Committente nella predetta 

comunicazione, a recepire i rilievi e a 

consegnarlo alla Committente, pena 

l’applicazione delle penali di cui all’art. 15 S 

“Penali e Rilievi”, e salvo, in ogni caso, il 

diritto della Committente di dichiarare risolto 

di diritto il presente contratto.  
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3. Resta inteso che i giorni utilizzati 

dall’Impresa per aggiornare il documento di cui 

al comma precedente non comporteranno alcun 

onere aggiuntivo per la Committente e saranno, 

pertanto a totale carico dell’Impresa.  

4. L’Impresa si obbliga, altresì, a consegnare alla 

Committente, ove richiesto, il Piano (i) della 

Qualità Obiettivo, i suoi successivi 

aggiornamenti, così come riportato nel 

Capitolato tecnico. 

ARTICOLO 8 S 

GARANZIE 

1. L’Impresa garantisce che i programmi utilizzati 

per l’esecuzione dell’attività sono esenti da 

virus, essendo state adottate a tal fine tutte 

le opportune cautele. 

2. Le suddette garanzie sono prestate in proprio 

dall’Impresa anche per il fatto del terzo, 

intendendo la Committente restare estranea ai 

rapporti tra l’Impresa e le ditte fornitrici. 

3. L’Impresa prende atto che, al fine di garantire 

l’efficienza e l’efficacia di quanto realizzato 

in ottemperanza delle obbligazioni di cui 

all’art. 1 S, comma 3, “Oggetto, Luogo della 

prestazione, Responsabile del Procedimento e 
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Direttore dell’esecuzione”, dovrà provvedere 

anche alla rimozione di errori, nonché 

all’adeguamento ed evoluzione delle soluzioni 

stesse. 

ARTICOLO 9 S 

SUBAPPALTO 

1. L’Impresa, conformemente a quanto dichiarato in 

sede di offerta e conformemente a quanto 

stabilito nelle Condizioni Generali, si è 

riservata di affidare in subappalto, in misura 

non superiore al 40% dell’importo contrattuale, 

l’esecuzione delle seguenti prestazioni:  

• Assistenza agli utenti e gestione delle 

postazioni di lavoro; 

• Manutenzione hardware delle postazioni di 

lavoro fuori garanzia; 

• Gestione dei sistemi, delle reti e della 

sicurezza; 

• Servizio di supporto specialistico. 

2. I dati dei subappaltatori saranno comunicati nel 

corso dell’esecuzione contrattuale in conformità 

con quanto disposto dall’art 105 D. Lgs 50/2016.  

3. Si rinvia alle Condizioni Generali per le 

modalità e gli obblighi connessi all’affidamento 

in subappalto delle prestazioni sopra riportate.  
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ARTICOLO 10 S 

PIANIFICAZIONE DELLE ATTIVITÀ 

1. L’Impresa, entro 20 giorni solari decorrenti 

dalla data di stipula del presente Contratto, 

dovrà consegnare alla Committente il “Piano di 

Subentro” comprensivo della pianificazione di 

dettaglio delle attività di “Phase-in”, delle 

richieste attività di affiancamento e con 

l’indicazione delle risorse da dedicare a tale 

attività, pena l’applicazione delle penali. 

2. L’Impresa, entro 15 giorni lavorativi 

antecedenti la “data di inizio attività”, dovrà 

consegnare alla Committente il “Piano di lavoro 

generale”, comprensivo dei singoli Piani in cui 

è articolato (Piano di Lavoro per i servizi a 

carattere continuativo, Piano di Lavoro per i 

servizi a carattere progettuale, il Piano di 

Affiancamento di fine fornitura e di transizione 

operativa), contenente la calendarizzazione 

delle attività oggetto del presente contratto, 

ossia la formalizzazione e pianificazione di 

ciascun intervento oggetto delle prestazioni 

contrattuali, nonché i nominativi dei 

Responsabili dei singoli servizi oggetto del 
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presente contratto, pena l’applicazione delle 

penali. 

3. L’Impresa prende atto ed accetta che il mancato 

rispetto, da parte della medesima, dei termini 

contenuti nel Piano di Lavoro, comporterà 

l’applicazione delle penali. 

4. Successivamente al primo Piano di Lavoro di cui 

al precedente comma 2, l’Impresa si impegna a 

consegnare, mensilmente, il Piano di lavoro 

aggiornato, secondo le modalità ed i termini 

indicati nel Capitolato tecnico e suoi allegati, 

pena l’applicazione delle penali. Al predetto 

Piano, l’Impresa dovrà allegare, per ogni 

servizio, la composizione, unitamente ai 

nominativi, dei gruppi di lavoro, nonché le 

relative percentuali di impiego.  

5. Il Piano di lavoro sarà sottoposto ad 

approvazione da parte della Committente. In caso 

di mancata approvazione, la Committente 

comunicherà all’Impresa i motivi del dissenso 

che l’Impresa si obbliga, ora per allora, a 

recepire aggiornando il Piano e consegnandolo 

alla Committente stessa nel termine di 5 giorni 

solari decorrente dalla comunicazione di mancata 

approvazione, pena l’applicazione delle penali e 
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salvo in ogni caso il diritto della Committente 

di dichiarare risolto di diritto il presente 

contratto. 

6. Resta inteso che i giorni utilizzati 

dall’Impresa per aggiornare il documento di cui 

ai commi precedenti non comporteranno alcun 

onere aggiuntivo per la Committente e saranno, 

pertanto, a totale carico dell’Impresa. 

L’Impresa si impegna, altresì, a tenere 

costantemente aggiornato il “Piano di lavoro” in 

modo da riflettere, in ogni momento, lo stato 

dell’arte delle singole attività. 

7.  Le attività svolte dovranno essere consuntivate 

dall’Impresa in un “consuntivo attività” nei 

termini e nelle modalità espresse nel Capitolato 

tecnico; il “consuntivo attività” dovrà essere 

sottoposto all’approvazione del Committente, nei 

termini e con le modalità indicate nel 

Capitolato tecnico. 

ARTICOLO 11 S 

PRODUTTIVITÀ DELLE RISORSE IMPIEGATE 

1. L’Impresa (o, in caso di raggruppamento 

temporaneo d’impresa, l’Impresa mandataria) 

dovrà indicare, prima dell’inizio delle 

attività, tra l proprie risorse, un Responsabile 
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unico operativo delle attività contrattuali 

(Responsabile della fornitura) se diverso dal 

responsabile del contratto, affinché la 

Committente possa fare riferimento per ogni 

aspetto riguardante la prestazione dei servizi. 

Come specificato al capitolo 7 del Capitolato 

tecnico, il Fornitore dovrà indicare anche un 

Responsabile di Servizio per ciascuno dei 

servizi di cui ai punti a) b) e c) del comma 1 

dell’articolo 1 “Oggetto, luogo della 

prestazione e responsabile del procedimento e 

direttore dell’esecuzione”. Il Responsabile di 

Servizio dovrà essere parte a tutti gli effetti 

del gruppo di lavoro del servizio di cui ne 

assume la responsabilità.  

2. L’Impresa, alla data di sottoscrizione del 

presente contratto, ha consegnato i curricula 

dei referenti e delle figure professionali 

migliorate in Offerta Tecnica con le 

certificazioni richieste e/o offerte. L’Impresa 

si obbliga, altresì, a consegnare i curricula 

delle altre figure professionali impegnate 

nell’esecuzione del contratto, ove la 

Committente ne faccia richiesta, unitamente alle 
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certificazioni dichiarate in sede di offerta 

tecnica. 

3. Le figure professionali che svolgeranno le 

attività oggetto del presente contratto dovranno 

rispondere alle caratteristiche descritte nel 

Capitolato Tecnico ovvero a quelle migliorative 

eventualmente offerte e presteranno la loro 

attività conformemente al mix espresso negli 

allegati al contratto. 

4. Fermo restando l’obbligo di assicurare la 

prosecuzione e la continuità delle prestazioni 

contrattuali, anche garantendo un adeguato 

periodo di controllo e di affiancamento non 

inferiore in genere a 15 giorni solari, 

l’Impresa, nel caso in cui debba provvedere alla 

sostituzione di una risorsa coinvolta nella 

esecuzione delle prestazioni contrattuali, dovrà 

comunicare la motivazione alla Committente e 

consegnare a quest’ultima, con un preavviso di 

30 giorni solari, il curriculum della nuova 

figura professionale.  

5. L’Impresa riconosce, altresì, alla Committente 

la facoltà di richiedere la sostituzione di 

unità di personale addetto alle prestazioni 

contrattuali qualora fossero ritenute dalla 
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medesima non idonee alla perfetta esecuzione del 

presente contratto. In tal caso, l’Impresa dovrà 

proporre una nuova figura professionale entro il 

termine di 10 giorni solari dalla richiesta o 

nel diverso termine eventualmente indicato dalla 

Committente, pena l’applicazione delle penali. 

L’esercizio da parte della Committente di tale 

facoltà non comporterà alcun onere per la 

stessa. 

6. Nell’ipotesi di cui ai precedenti commi 4 e 5 

del presente articolo, la Committente si riserva 

la facoltà di valutare l’idoneità della nuova 

figura professionale proposta entro il termine 

di 10 giorni lavorativi dal ricevimento del 

relativo curriculum. 

7. Ove la Committente ritenga la figura 

professionale proposta non idonea allo 

svolgimento dell’attività contrattuale, la 

medesima ne darà comunicazione all’Impresa, la 

quale si impegna a procedere ad una nuova 

proposta entro il termine di 5 giorni lavorativi 

dalla predetta comunicazione. 

8. Si precisa che le nuove figure professionali 

devono avere attestati ed esperienze, in 
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tipologia e durata, non inferiori alla risorsa 

da sostituire. 

9. In caso di valutazione positiva, comunicata per 

iscritto, da parte della Committente del 

curriculum presentato o di decorrenza del 

termine di cui al precedente comma 6, l’Impresa 

si obbliga a provvedere alla sostituzione della 

figura professionale entro 7 giorni solari dalla 

comunicazione di assenso o dalla decorrenza del 

predetto termine o nel diverso termine indicato 

dalla Committente. 

10. Nel caso in cui l’Impresa proceda alla 

sostituzione della figura professionale senza la 

necessaria preventiva valutazione e 

autorizzazione della Committente, quest’ultima 

si riserva, previa contestazione dell’addebito e 

valutazione delle deduzioni addotte dall’Impresa 

e da questa comunicate alla Committente nel 

termine massimo di 5 giorni solari, di applicare 

la penale di cui all’ art. 15 S “Penali e 

Rilievi”. L’Impresa prende atto che la 

Committente, al fine di ottenere la massima 

qualità professionale del servizio reso, si 

riserva la facoltà di verificare, in ogni 

momento dell’esecuzione del presente contratto, 
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la corrispondenza della qualità del servizio e 

delle figure professionali effettivamente 

impiegate rispetto a quanto indicato negli 

Allegati al Contratto. 

11. In caso di inadempimento da parte 

dell’Impresa degli obblighi di cui ai precedenti 

commi, la Committente, fermo restando il diritto 

al risarcimento del danno, ha facoltà di 

dichiarare risolto di diritto il presente 

contratto. 

ARTICOLO 12 S 

CONSEGNA DEI PRODOTTI 

1. I prodotti dovranno essere realizzati nel 

rispetto degli standard e secondo le modalità 

previsti nel Capitolato tecnico, o altrimenti 

concordati con la Committente, e consegnati 

secondo la tempificazione prevista nel 

Capitolato tecnico o quella diversa indicata nel 

Piano di lavoro, pena l’applicazione delle 

penali di cui all’ art. 15 S “Penali e Rilievi”. 

2. I prodotti dovranno essere sottoposti ad 

accettazione formale da parte della Committente, 

secondo le modalità ed i termini previsti nel 

Capitolato tecnico e nel Piano di lavoro 
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approvato; la loro consegna non implicherà di 

per sé accettazione. 

3. Ove vengano riscontrate anomalie, l’Impresa 

dovrà provvedere a proprio totale carico alla 

eliminazione delle medesime, nei tempi previsti 

nel Capitolato tecnico. 

4. L’Impresa prende atto e accetta che la consegna 

secondo modalità diverse da quelle previste nel 

Capitolato tecnico o, altrimenti, concordati con 

la Committente, equivale a “ritardo o mancata 

consegna dei prodotti”.  

5. Le suddette garanzie sono prestate in proprio 

dall’Impresa anche per il fatto del terzo, 

intendendo la Committente restare estranea ai 

rapporti tra l’Impresa e le ditte fornitrici. 

ARTICOLO 13 S  

MONITORAGGIO  

1. L’Impresa prende atto che la Committente si 

riserva di procedere al monitoraggio delle 

attività contrattuali secondo i criteri e le 

modalità previste nel Capitolato tecnico. 

2. L’Impresa s’impegna a inviare tempestivamente 

alla Committente la documentazione attestante 

l’esito delle visite di sorveglianza della 

società di certificazione della qualità. 
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3. L’Impresa, nello svolgimento delle attività di 

cui all’art. 1 S “Oggetto, luogo della 

prestazione, Responsabile del Procedimento e 

Direttore dell’Esecuzione” del Contratto, si 

impegna a fare esplicito riferimento alla norma 

rispetto alla quale viene richiesta la 

certificazione per quanto riguarda i principi di 

assicurazione e gestione della qualità. 

4. L’Impresa si impegna a permettere l’accesso, 

alla Committente e/o all’organismo di ispezione 

da questa eventualmente designato, sia al 

sistema di documentazione e gestione del proprio 

sistema di qualità, sia al sistema di gestione 

della configurazione e della documentazione, 

fatto salvo il rispetto di tutte le forme di 

garanzia circa la integrità e la riservatezza 

dei dati contenuti e comunque correlati al 

contratto, che è onere dell’Impresa stessa 

predisporre. 

5. L’Impresa si impegna ad accettare le verifiche 

ispettive (verifiche mirate o verifiche di 

seconda parte), effettuate anche dall’organismo 

di ispezione designato dalla Committente, svolte 

nel rispetto di quanto prescritto dalla norma 



36 

 

UNI EN ISO 19011, in corso di validità, secondo 

le modalità definite al Capitolato tecnico. 

ARTICOLO 14 S  

VERIFICA DI CONFORMITÀ  

1. In corso di contratto la Committente effettuerà 

la verifica di conformità delle prestazioni 

volta a per certificare che l'oggetto del 

contratto in termini di prestazioni, obiettivi e 

caratteristiche tecniche, economiche e 

qualitative sia stato realizzato ed eseguito nel 

rispetto delle previsioni e delle pattuizioni 

contrattuali. 

2. Tali verifiche costituiscono elemento 

indispensabile per poter procedere alla 

fatturazione delle prestazioni e verranno 

avviate nei termini di cui al paragrafo 9.1.4. 

del Capitolato tecnico. 

3. L’Impresa prende atto e accetta che la Verifica 

di conformità può comprendere anche prove 

diverse indicate dalla Committente.  

4. La verifica di conformità verrà effettuata, a 

seconda della complessità dell’oggetto 

contrattuale e verrà conclusa entro il termine 

di 60 giorni.  
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5. Delle operazioni di Verifica di conformità verrà 

redatto apposito processo verbale o altro 

documento idoneo che deve essere sottoscritto da 

tutti i soggetti intervenuti e trasmesso 

tempestivamente al responsabile del 

procedimento.  

6. La Verifica di conformità si intende 

positivamente superata solo se le prestazioni 

contrattuali siano state eseguite a regola 

d’arte e, pertanto, l'oggetto del contratto - in 

termini di prestazioni, obiettivi e 

caratteristiche tecniche, economiche e 

qualitative -  sia stato realizzato ed eseguito 

nel rispetto delle previsioni del Contratto e 

dei suoi allegati.  

7. Nel caso di esito positivo della verifica di 

conformità la data del verbale verrà considerata 

quale “Data di Accettazione del Servizio” con 

riferimento alle prestazioni di cui all’art. 1 

S, relativamente alle attività verificate da 

parte della Committente. 

Le verifiche, in corso di esecuzione del 

contratto, verranno ripetute per ogni 

prestazione con cadenza trimestrale per i 

servizi di natura continuativa e successivamente 
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l’accettazione/approvazione di ciascun singolo 

obiettivo/intervento per i servizi erogati in 

modalità progettuale. Nel caso di esito positivo 

di ogni verifica di conformità la data di ogni 

verbale/documento verrà considerata quale “Data 

di Accettazione del Servizio”, relativamente 

alle attività verificate da parte della 

Committente. 

8. Nel caso in cui, durante la verifica, venissero 

rilevate anomalie in ragione dei livelli di 

servizio richiesti, sarà emessa una penale di 

cui all’ art. 15 S “Penali e Rilievi”. 

9. Nel caso in cui, durante la verifica, venissero 

rilevate anomalie che, secondo la Committente, 

per numero e/o gravità, non permettano il 

prosieguo delle attività, la verifica verrà 

interrotta e riprenderà ex novo nei termini 

previsti dal capitolato tecnico o dal momento in 

cui la Committente riterrà ripristinate le 

sopracitate anomalie. In caso di interruzione 

della verifica, per quanto attiene gli 

Indicatori di qualità, sarà emesso un rilievo o 

una penale, di cui all’ art. 15 S “Penali e 

Rilievi”, in funzione degli indicatori 

applicabili ai casi riscontrati.  
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10. L’Impresa dovrà provvedere, senza oneri 

aggiuntivi per la Committente, all’eliminazione 

degli eventuali vizi e difformità riscontrati 

durante le operazioni di verifica, secondo i 

tempi di ripristino indicati nel Capitolato 

Tecnico o di quelli migliorativi offerti. 

11. Per quanto attiene agli Indici di 

Prestazione, in caso di mancato raggiungimento 

del valore di soglia di ciascun indicatore come 

riportato nell’Appendice 3 al Capitolato 

tecnico, la Committente, per ciascun indicatore, 

non corrisponderà la relativa quota indicata 

nella suddetta Appendice.  

12. Nell’ipotesi in cui la verifica di 

conformità dia esito negativo, al punto da 

configurare grave inadempimento, la Committente, 

ferma restando l’applicazione delle penali, di 

cui all’ art. 15 S “Penali e Rilievi”, avrà 

facoltà di dichiarare risolto di diritto il 

contratto ai sensi dell’articolo 17 G 

“Risoluzione”, nonché dell’art. 1456 c.c.  

13. La Committente nel caso di particolari 

caratteristiche dell’oggetto contrattuale che 

non consentono la verifica di conformità per la 

totalità delle prestazioni contrattuali, si 
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riserva la possibilità di effettuare controlli a 

campione o in forma semplificata con modalità 

comunque idonee a garantire la verifica 

dell’esecuzione contrattuale. 

14. Tutti gli oneri derivanti dalla verifica di 

conformità si intendono a carico dell’Impresa.   

15. In caso di esito positivo della verifica di 

conformità finale, la Committente rilascerà il 

“certificato di verifica di conformità” qualora 

risulti che il fornitore ha regolarmente 

eseguito le prestazioni contrattuali, nel 

rispetto di quanto previsto all’art. 102, d.lgs. 

n. 50/2016. 

16. Il soggetto incaricato, a seguito 

dell’intervenuta ultimazione delle prestazioni 

si impegna a rilasciare il certificato 

attestante l’avvenuta ultimazione delle stesse. 

17. Conclusa positivamente la verifica di 

conformità, e comunque entro un termine non 

superiore a sette giorni dalla conclusione della 

stessa, la Committente rilascia il certificato 

di pagamento o altro documento equivalente ai 

fini dell’emissione della fattura da parte 

dell’appaltatore.  
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18. Su richiesta dell'Impresa, la Committente 

emetterà il certificato di esecuzione 

prestazioni dei servizi (CES), coerentemente al 

modello predisposto dall'A.N.A.C. Il certificato 

verrà emesso solo a seguito della verifica di 

conformità positiva di tutte le prestazioni 

oggetto del contratto di cui all’art. 1 S.  

ARTICOLO 15 S 

PENALI E RILIEVI 

1. per ogni risorsa sostituita perché non ritenuta 

adeguata, su richiesta della Committente, 

ulteriore rispetto al valore di soglia previsto 

nell’indicatore di qualità IQ01 “Personale della 

fornitura inadeguato”, la Committente applicherà 

una penale pari allo 0,5 per mille del 

corrispettivo massimo complessivo di cui al 

successivo art. 16 S “Corrispettivo” comma 1. 

2. per ogni risorsa sostituita su iniziativa del 

Fornitore, senza valutazione o autorizzazione 

della Committente, ulteriore rispetto al valore 

di soglia previsto nell’indicatore di qualità 

IQ02 “Turn over del personale”, la Committente 

applicherà una penale pari allo 0,5 per mille 

del corrispettivo massimo complessivo di cui al 

successivo art. 16 S “Corrispettivo” comma 1. 
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3. per ogni 2 giorni lavorativi o frazione di 

ritardo nella sostituzione delle risorse umane 

eccedenti il valore di soglia previsto 

nell’indicatore di qualità IQ03 

“Inserimento/sostituzione delle risorse”, la 

Committente emetterà un rilievo. 

4. per ogni giorno lavorativo o frazione di ritardo 

rispetto alle scadenze contrattuali 

(consegna/riconsegna di un deliverable della 

fornitura) eccedenti il valore di soglia 

previsto nell’indicatore di qualità IQ04 

“Slittamento delle scadenze contrattuali”, la 

Committente applicherà una penale pari allo 0,3 

per mille del corrispettivo massimo complessivo 

di cui al successivo art. 16 S “Corrispettivo” 

comma 1. 

5. per ogni 10 punti percentuali eccedenti il 

valore di soglia dell’indicatore IQ05 “Qualità 

della documentazione prodotta”, la Committente 

emetterà un rilievo. 

6. per ogni rilievo emesso, ulteriore rispetto al 

valore di soglia previsto nell’indicatore di 

qualità IQ06 “Rilievi sulla fornitura”, la 

Committente applicherà una penale pari allo 0,3 

per mille del corrispettivo massimo complessivo 
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di cui al successivo art. 16 S “Corrispettivo” 

comma 1. 

7. per ogni giorno lavorativo di ritardo del 

Fornitore, non imputabile alla Committente, 

eccedente il valore soglia dell’indicatore IQ7 

“Rispetto dei tempi di fase del ciclo di 

sviluppo”, la Committente emetterà un rilievo. 

8. per ogni punto percentuale o frazione eccedente 

il valore di soglia dell’indicatore IQ8 “Test 

negativi in collaudo”, la Committente applicherà 

una penale pari allo 0,3 per mille del 

corrispettivo dell’intero importo complessivo 

stabilito per il servizio di riferimento di cui 

all’articolo 16 S “Corrispettivo”, comma 1 e 

applicabile ai seguenti servizi: 

• servizio di gestione dei sistemi, delle reti 

e della sicurezza di cui all’art. 1 S 

“Oggetto, luogo della prestazione, 

Responsabile del Procedimento e Direttore 

dell’Esecuzione”, comma 1, lettera c);   

• servizio Supporto Specialistico, di cui 

all’art. 1 S “Oggetto, luogo della 

prestazione, Responsabile del Procedimento e 

Direttore dell’Esecuzione”, comma 1, lettera 

d). 
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9. per ogni giorno lavorativo eccedente il valore 

soglia dell’indicatore IQ9 “Giorni di 

sospensione del collaudo”, la Committente 

emetterà un rilievo. 

10. per ogni punto percentuale o frazione 

eccedente il valore di soglia dell’indicatore 

IQ10 “Aggiornamento della base dati degli 

strumenti a supporto della fornitura”, la 

Committente applicherà una penale pari allo 0,3 

per mille dell’intero importo complessivo 

stabilito per il servizio di riferimento di cui 

all’articolo 16 S “Corrispettivo”, comma 1 e 

applicabile a tutti i servizi della fornitura. 

11. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore ai valori di soglia dell’indicatore 

IQ11 “Risposta del Service Desk alle richieste 

telefoniche”, la Committente applicherà una 

penale pari allo 0,3 per mille dell’intero 

importo complessivo stabilito per il servizio di 

riferimento di cui all’articolo 16 S 

“Corrispettivo”, comma 1 lettera a). 

12. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore ai valori di soglia dell’indicatore 

IQ12 “Risposta del Service Desk alle richieste 

inviate via e-mail”, la Committente applicherà 



45 

 

una penale pari allo 0,3 per mille dell’intero 

importo complessivo stabilito per il servizio di 

riferimento di cui all’articolo 16 S 

“Corrispettivo”, comma 1 lettera a). 

13. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore al valore di soglia dell’indicatore 

IQ13 “Ripristino dell’operatività delle 

postazioni di lavoro a seguito di problemi di 

natura software”, la Committente applicherà una 

penale pari allo 0,5 per mille dell’importo 

complessivo stabilito per il servizio di 

riferimento di cui all’art. 16 S 

“Corrispettivo”, comma 1 lettera a). 

14. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore al valore di soglia dell’indicatore 

IQ14 “Ripristino dell’operatività delle 

postazioni di lavoro fuori garanzia a seguito di 

guasti di natura hardware”, la Committente 

applicherà una penale pari allo 0,5 per mille 

dell’importo complessivo stabilito per il 

servizio di riferimento di cui all’art. 16 S 

“Corrispettivo”, comma 1 lettera b). 

15. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore al valore di soglia dell’indicatore 

IQ15 Esecuzione delle attività IMAC sulle 
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postazioni di lavoro”, la Committente applicherà 

una penale pari allo 0,5 per mille dell’importo 

complessivo stabilito per il servizio di 

riferimento di cui all’art. 16 S “Corrispettivo” 

comma 1 lettera a). 

16. per ogni decimo di punto percentuale di 

scostamento complessivo arrotondato in difetto 

rispetto ai valori di soglia previsti 

nell’indicatore di qualità IQ16 “Disponibilità 

dei sistemi e degli apparati”, la Committente 

applicherà una penale pari allo 0,5 per mille 

dell’importo complessivo stabilito per il 

servizio di riferimento di cui all’art. 16 S 

“Corrispettivo” comma 1 lettera c). 

17. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore al valore di soglia dell’indicatore 

IQ17 “Ripristino dell'operatività dei sistemi, 

degli apparati di rete e degli apparati di 

sicurezza in orario base di servizio”, la 

Committente applicherà una penale pari allo 0,5 

per mille dell’importo complessivo stabilito per 

il servizio di riferimento di cui all’art. 16 S 

“Corrispettivo” comma 1 lettera c). 

18. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore al valore di soglia dell’indicatore 
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IQ18 “Ripristino dell'operatività dei sistemi, 

degli apparati di rete e degli apparati di 

sicurezza al di fuori dell’orario base di 

servizio”, la Committente applicherà una penale 

pari allo 0,5 per mille dell’importo complessivo 

stabilito per il servizio di riferimento di cui 

all’art. 16 S “Corrispettivo” comma 1 lettera 

c). 

19. per ogni punto percentuale o frazione 

inferiore al valore di soglia dell’indicatore 

IQ19 “Esecuzione delle attività sui sistemi e 

sugli apparati di rete e di sicurezza”, la 

Committente applicherà una penale pari allo 0,5 

per mille dell’importo complessivo stabilito per 

il servizio di riferimento di cui all’art. 16 S 

“Corrispettivo” comma 1 lettera c). 

20. Per ogni giorno solare di ritardo nella 

sostituzione delle risorse umane entro il 

termine di 7 giorni dalla comunicazione via fax 

da parte della Committente, di cui all’art. 3 G 

“Obblighi derivanti dal rapporto di lavoro -  

Inadempienze contributive e retributive”, la 

Committente applicherà una penale pari allo 0,3 

per mille dell’intero importo contrattuale di 
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cui al successivo art. 16 S “Corrispettivo” 

comma 1. 

21. In caso di inadempimento agli obblighi di 

cui all’art. 13 S “Monitoraggio” relativi 

all’Impresa o, se del caso, ad una delle società 

costituenti il raggruppamento temporaneo di 

imprese o alla società subappaltatrice nel caso 

di subappalto, la Committente, per ciascun 

inadempimento, si riserva di applicare una 

penale pari al 1 per mille dell’intero importo 

contrattuale di cui al successivo art. 17 S 

“Corrispettivo” comma 1.  

22. La Committente si riserva di applicare una 

penale pari a 10.000,00 € per ogni inadempimento 

ricadente in uno dei seguenti casi: 

• presenza di virus o altro codice dannoso 

nei prodotti consegnati dall’Impresa, fino 

ad un massimo pari al 1 per mille 

dell’intero importo contrattuale di cui al 

successivo art. 17 S “Corrispettivo” comma 

1; 

• immissione nella rete interna della 

Committente e/o dell’Amministrazione di un 

virus o altro codice dannoso derivante 

dall’utilizzo delle stazioni di lavoro 
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messe a disposizione dall’Impresa, non 

dotate di software aggiornato relativamente 

all’antivirus e alle patch di sicurezza per 

i software di base ed applicativi presenti 

nelle predette stazioni, fino ad un massimo 

pari al 1 per mille dell’intero importo 

contrattuale di cui al successivo art. 17 S 

“Corrispettivo” comma 1.  

23. Nel caso in cui, come previsto 

nell’Allegato “VII” – Addendum “ATTO DI 

DESIGNAZIONE A RESPONSABILE DEL TRATTAMENTO AI 

SENSI DELL’ART. 28 DEL REGOLAMENTO (UE) 

2016/679”, punti 8 e 12, giusta rinvio operato 

dall’articolo 20 S del presente Contratto, 

all’esito delle verifiche, ispezioni e audit e 

assessment compiute dalla Committente o da terzi 

autorizzati, le misure di sicurezza adottate dal 

Sub-Responsabile oppure dal terzo autorizzato al 

trattamento dovessero risultare inadeguate 

rispetto al rischio del trattamento o, comunque, 

inidonee ad assicurare l’applicazione delle 

“Norme in materia di protezione dei dati 

personali”, la Committente applicherà al 

Fornitore - Responsabile primario del 

trattamento oppure  Sub-Responsabile una penale 
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pari all’1 per mille del corrispettivo massimo 

complessivo di cui all’art. 16 S “Corrispettivo” 

comma 1 per ogni giorno necessario per il 

Fornitore l’adozione di misure di sicurezza 

idonee ad assicurare l’applicazione delle “Norme 

in materia di protezione dei dati personali”, 

salvo il maggior danno. Resta fermo quanto 

previsto all’art. 18 S “condizione particolare 

di risoluzione”. 

Nel caso in cui, come previsto nell’Allegato 

“VII” – Addendum “ATTO DI DESIGNAZIONE A 

RESPONSABILE DEL TRATTAMENTO AI SENSI DELL’ART. 

28 DEL REGOLAMENTO (UE) 2016/679”, punti 8 e 12, 

giusta rinvio operato dall’articolo 20 S del 

presente Contratto, all’esito delle verifiche, 

ispezioni e audit e assessment compiute dalla 

Committente o da terzi autorizzati, le misure di 

sicurezza adottate dal Sub-Responsabile <oppure 

dal terzo autorizzato al trattamento> dovessero 

risultare inadeguate rispetto al rischio del 

trattamento o, comunque, inidonee ad assicurare 

l’applicazione delle “Norme in materia di 

protezione dei dati personali”, la Committente 

applicherà al Fornitore - Responsabile primario 

del trattamento o Sub Responsabile una penale 
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pari all’1 per mille del corrispettivo massimo 

complessivo di cui all’art. 16 S “Corrispettivo” 

comma 1 per ogni giorno necessario per 

l’adozione di misure di sicurezza idonee ad 

assicurare l’applicazione delle “Norme in 

materia di protezione dei dati personali”, salvo 

il maggior danno. Resta fermo quanto previsto 

all’art. 18 S “condizione particolare di 

risoluzione”. 

24. Le penali verranno applicate previa 

contestazione dell’addebito e valutazione delle 

deduzioni addotte dall’Impresa e da questa 

comunicate alla Committente nel termine massimo 

di 5 giorni lavorativi dalla stessa 

contestazione. Nel caso di inadempienze di cui 

all’art. 3 G “Obblighi derivanti dal rapporto di 

lavoro - Inadempienze contributive e 

retributive”, resta salvo il diverso termine 

indicato. 

25. Ferma restando l’applicazione delle penali 

previste nei precedenti commi, la Committente si 

riserva di richiedere il maggior danno, sulla 

base di quanto disposto all’articolo 1382 cod. 

civ., nonché la risoluzione del presente 
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contratto nell’ipotesi di grave e reiterato 

inadempimento. 

26. Fatto salvo quanto previsto ai precedenti 

commi, l’Impresa si impegna espressamente a 

rifondere alla Committente l’ammontare di 

eventuali oneri che la stessa Committente 

dovesse subire – anche per causali diverse da 

quelle di cui al presente articolo – a seguito 

di fatti che siano ascrivibili a responsabilità 

della Impresa stessa. 

27. La Committente, per i crediti derivanti 

dall’applicazione delle penali di cui al 

presente articolo, potrà, a sua insindacabile 

scelta, avvalersi della garanzia definitiva di 

cui all’articolo 10 G, senza bisogno di diffida 

o procedimento giudiziario, ovvero compensare il 

credito con quanto dovuto all’Impresa a 

qualsiasi titolo.  

28. Il valore complessivo delle penali non può 

comunque superare, complessivamente, il 10 per 

cento di detto ammontare netto contrattuale di 

cui al successivo articolo intitolato 

“Corrispettivo”, comma 1. Qualora il valore 

complessivo delle penali inflitte all’Impresa 

raggiunga il 10% di tale corrispettivo, la 
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Committente ha facoltà, in qualunque tempo, di 

risolvere di diritto il presente contratto con 

le modalità nello stesso espresse, oltre il 

risarcimento di tutti i danni.  

ARTICOLO 16 S 

CORRISPETTIVO 

1. Il corrispettivo massimo complessivo, 

onnicomprensivo, calcolato sulle dimensioni di 

cui al precedente Articolo 6 S “Dimensioni 

massime dei singoli servizi”, è pari a € 

11.073.599,28, comprensivo dei costi relativi 

alla sicurezza pari ad € 39.636,44, così 

suddiviso: 

a) Il corrispettivo massimo complessivo del 

servizio di assistenza agli utenti e gestione 

delle postazioni di lavoro di cui all’art. 1 S 

“Oggetto, luogo della prestazione, Responsabile 

del Procedimento e Direttore dell’Esecuzione”, 

comma 1, lettera a), è pari a € 3.740.012,40; 

b) Il corrispettivo massimo complessivo del 

servizio di manutenzione hardware delle 

postazioni di lavoro fuori garanzia, di cui 

all’art. 1 S “Oggetto, luogo della prestazione, 

Responsabile del Procedimento e Direttore 
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dell’Esecuzione”, comma 1, lettera b), è pari 

a € 442.955,88; 

c) Il corrispettivo massimo complessivo del 

servizio di gestione dei sistemi, delle reti e 

della sicurezza, di cui all’art. 1 S “Oggetto, 

luogo della prestazione, Responsabile del 

Procedimento e Direttore dell’Esecuzione”, comma 

1, lettera c), è pari a € 4.867.656,00; 

d) Il corrispettivo massimo complessivo del 

servizio di supporto specialistico del servizio 

di supporto specialistico, di cui all’art. 1 S 

“Oggetto, luogo della prestazione, Responsabile 

del Procedimento e Direttore dell’Esecuzione”, 

comma 1, lettera d), è pari a € 2.022.975,00; 

Inoltre, gli oneri di sicurezza per rischi 

interferenziali sono pari ad € 1.750,00 al netto 

di IVA. 

2. Il canone trimestrale del servizio di assistenza 

agli utenti e gestione delle postazioni di 

lavoro di cui all’art. 1 S “Oggetto, luogo della 

prestazione, Responsabile del Procedimento e 

Direttore dell’Esecuzione”, comma 1, lettera a), 

è pari a € 187.000,62; 

3. Il canone trimestrale del servizio di 

manutenzione hardware delle postazioni di lavoro 
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fuori garanzia, di cui all’art. 1 S “Oggetto, 

luogo della prestazione, Responsabile del 

Procedimento e Direttore dell’Esecuzione”, comma 

1, lettera b), sarà calcolato sommando i canoni 

mensili complessivi del servizio di manutenzione 

hardware delle postazioni di lavoro fuori 

garanzia determinati, per i mesi del trimestre 

di riferimento, moltiplicando i canoni mensili 

unitari offerti di ciascuna delle famiglie di 

apparecchiature oggetto del servizio per 

l’effettiva consistenza delle relative 

apparecchiature nel mese considerato. 

4. Il canone trimestrale del servizio di gestione 

dei sistemi, delle reti e della sicurezza, di 

cui all’art. 1 S “Oggetto, luogo della 

prestazione, Responsabile del Procedimento e 

Direttore dell’Esecuzione”, comma 1, lettera c), 

è pari a € 243.382,80; 

5. Le tariffe (da intendersi comprensive delle 

eventuali trasferte, reperibilità ed extra 

orario) per figura professionale del servizio di 

supporto specialistico, di cui all’art. 1 S 

“Oggetto, luogo della prestazione, Responsabile 

del Procedimento e Direttore dell’Esecuzione”, 
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comma 1, lettera d), sono pattuite secondo il 

seguente dettaglio: 

Figura professionale 

        

Euro/giorno 

IT System Specialist 

Senior SD - Team Leader 

di Service Desk 

€  248,95 = 

(duecentoquaratotto/95) 

IT System Specialist SD € 187,00 = 

(centoottansette/00) 

Operatore di Service 

Desk 

€ 171,00 = 

(centosettantuno/00) 

Team Leader and 

Technical Account 

Manager (Tam) 

€ 281,00  = 

(duecentoottantuno/00) 

IT System Specialist 

Senior 

€ 250,00  = 

(duecentocinquanta/00) 

IT System Specialist € 198,00  = 

(centonovantotto/00) 

6. Il corrispettivo contrattuale si riferisce 

all’esecuzione dei servizi a perfetta regola 

d’arte e nel pieno adempimento delle modalità e 

delle prescrizioni contrattuali. 

7. Le tariffe ed il canone trimestrale sono 

accettate dall’Impresa in base ai propri 

calcoli, alle proprie indagini, alle proprie 
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stime, a tutto suo rischio, e sono pertanto 

invariabili ed indipendenti da qualsiasi 

imprevisto o eventualità. 

8. Tutti gli importi indicati si intendono IVA 

esclusa. 

9. Ai fini del versamento dell’IVA per cessione di 

beni e prestazioni di servizi a favore delle 

Pubbliche Amministrazioni, si applica quanto 

previsto dall’art. 17-ter del d.P.R. n. 633 del 

1972 (“split payment”), introdotto dall’art. 1, 

comma 629, della legge n. 190 del 2014, come 

modificato dal D. L. 24 aprile 2017, n. 50, 

convertito dalla legge 21 giugno 2017, n. 96, e 

le relative disposizioni di attuazione tra le 

quali il DM 23 gennaio 2015 come modificato dal 

DM 27 giugno 2017.  

10. Il Fornitore dichiara che le prestazioni di 

cui trattasi sono effettuate nell’esercizio di 

impresa e che trattasi di operazioni soggette 

all’Imposta sul Valore Aggiunto, ai sensi del 

D.P.R. n. 633/72 e s.m.i.; conseguentemente, al 

presente contratto dovrà essere applicata 

l’imposta di registro in misura fissa, ai sensi 

dell’art. 40 del D.P.R. n. 131/86 con ogni 

relativo onere a carico del fornitore medesimo.  
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11. Ai sensi dell’art. 35, comma 18, del 

Codice, così come novellato dal D.L. 32/2019, il 

fornitore può ricevere, entro 15 giorni 

dall’effettivo inizio della prestazione, 

un’anticipazione del prezzo pari al 20 per cento 

del valore del Contratto stesso. 

12. L'erogazione dell'anticipazione è 

subordinata alla costituzione di una garanzia 

fideiussoria bancaria o assicurativa in favore 

dell’Amministrazione beneficiaria della 

prestazione, rilasciata dai soggetti indicati 

all’art. 35, comma 18, del Codice, di importo 

pari all'anticipazione, maggiorato del tasso di 

interesse legale applicato al periodo necessario 

al recupero dell'anticipazione stessa calcolato 

suddividendo l’importo della suddetta 

anticipazione secondo il cronoprogramma della 

prestazione, o altro documento equivalente, 

eventualmente predisposto dopo la stipula del 

Contratto. L'importo della garanzia viene 

gradualmente ed automaticamente ridotto nel 

corso dello svolgimento della prestazione, in 

rapporto al progressivo recupero 

dell'anticipazione da parte della 

Amministrazione.  
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13. Il Fornitore decade dall'anticipazione, con 

obbligo di restituzione delle somme anticipate, 

se l'esecuzione della prestazione non procede, 

per ritardi a lui imputabili secondo il 

cronoprogramma concordato. Sulle somme 

restituite sono dovuti gli interessi legali con 

decorrenza dalla data di erogazione della 

anticipazione.    

ARTICOLO 17 S 

FATTURAZIONE E PAGAMENTO 

1. Ai fini del pagamento del corrispettivo 

contrattuale di cui al precedente articolo 17 S 

“Corrispettivo”, comma 1, l’emissione delle 

fatture avverrà con le seguenti modalità:  

a) con riferimento al servizio di assistenza 

agli utenti e gestione delle postazioni di 

lavoro di cui all’art. 1 S “Oggetto, luogo 

della prestazione, Responsabile del 

Procedimento e Direttore dell’Esecuzione”, 

comma 1, lettera a), l’Impresa potrà 

emettere fattura al termine del trimestre 

di riferimento, a decorrere dalla relativa 

“Data di accettazione del servizio” di cui 

all’art. 14 S comma 7; 
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b) con riferimento al servizio di manutenzione 

hardware delle postazioni di lavoro fuori 

garanzia, di cui all’art. 1 S “Oggetto, 

luogo della prestazione, Responsabile del 

Procedimento e Direttore dell’Esecuzione”, 

comma 1, lettera b), l’Impresa potrà 

emettere fattura al termine del trimestre 

di riferimento, a decorrere dalla relativa 

“Data di accettazione del servizio” di cui 

all’art. 14 S comma 7, sulla base 

dell’effettiva consistenza mensile del 

parco macchine da manutenere nel trimestre 

di riferimento; 

c) con riferimento al servizio di gestione dei 

sistemi, delle reti e della sicurezza, di 

cui all’art. 1 S “Oggetto, luogo della 

prestazione, Responsabile del Procedimento 

e Direttore dell’Esecuzione”, comma 1, 

lettera c), l’Impresa potrà emettere 

fattura al termine del trimestre di 

riferimento, a decorrere dalla relativa 

“Data di accettazione del servizio” di cui 

all’art. 14 S comma 7; 

d) con riferimento al servizio di supporto 

specialistico, di cui all’art. 1 S 
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“Oggetto, luogo della prestazione, 

Responsabile del Procedimento e Direttore 

dell’Esecuzione”, comma 1, lettera d), 

l’Impresa potrà emettere fattura al termine 

del singolo intervento, a decorrere dalla 

relativa “Data di accettazione del 

servizio” di cui all’art. 14 S comma 7. 

2. Gli oneri derivanti da rischi interferenziali 

verranno fatturati dal Fornitore e rimborsati 

dalla Committente nella misura dallo stesso 

sostenuto e nel limite di quanto previsto dal 

DVRI specifico. 

3. La Committente opererà sull’importo netto 

progressivo delle prestazioni una ritenuta dello 

0,5 % che verrà liquidata dalle stesse solo al 

termine del contratto; le ritenute possono 

essere svincolare solo in sede di liquidazione 

finale, in seguito all’approvazione del 

certificato di verifica di conformità e previa 

acquisizione del documento unico di regolarità 

contributiva.   

4. Ai fini del pagamento del corrispettivo e 

comunque ove vi siano fatture in pagamento, la 

Committente procederà ad acquisire, anche per il 

subappaltatore, ed eventualmente anche per il 



62 

 

sub-affidatario, il documento unico di 

regolarità contributiva (D.U.R.C.), attestante 

la regolarità in ordine al versamento dei 

contributi previdenziali e dei contributi 

assicurativi obbligatori per gli infortuni sul 

lavoro e le malattie professionali dei 

dipendenti; ogni somma che a causa della mancata 

produzione delle certificazioni di cui sopra non 

venga corrisposta dalla Committente, non 

produrrà alcun interesse. 

5. La Committente, in ottemperanza alle 

disposizioni previste dall’art. 48-bis del 

D.P.R. 602 del 29 settembre 1973, con le 

modalità di cui al Decreto del Ministero 

dell’Economia e delle Finanze del 18 gennaio 

2008 n. 40, per ogni pagamento di importo 

superiore ad euro 5.000,00, procederà a 

verificare se il beneficiario è inadempiente 

all’obbligo di versamento derivante dalla 

notifica di una o più cartelle di pagamento per 

un ammontare complessivo pari almeno a tale 

importo. Nel caso in cui l’Agenzia delle Entrate 

- Riscossione comunichi che risulta un 

inadempimento a carico del beneficiario la 
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Committente applicherà quanto disposto dall’art. 

3 del decreto di attuazione di cui sopra.  

6. Nessun interesse sarà dovuto per le somme che 

non verranno corrisposte ai sensi di quanto 

sopra stabilito. 

7. Si precisa che: 

• le fatture di cui al comma 1 lettere a), b) e 

c) dovranno essere prodotte unitamente a 

relativo verbale positivo di verifica di 

conformità o comunque del documento 

attestante il positivo riscontro della 

Committente;  

• le fatture di cui al comma 1 lett. d) 

dovranno essere prodotte unitamente a 

relativo verbale positivo di verifica di 

conformità e dichiarazione degli interventi 

effettuati.  

8. Il Fornitore prende atto che le fatture dovranno 

essere intestate esclusivamente a: “Uffici 

Amministrativi del Consiglio di Stato e dei 

Tribunali Amministrativi Regionali; codice 

fiscale: 80427570587 denominazione ufficio: 

Ufficio Pianificazione e Controllo, codice 

univoco ufficio: JGENHA” e dovranno riportare in 

evidenza il numero di repertorio n. 2 del 
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22/06/2021, il Codice Identificativo Gare (CIG) 

7968661B13. Il Fornitore si impegna ad attenersi 

per la predisposizione e la trasmissione delle 

fatture elettroniche alle modalità indicate 

dalla Committente, in conformità a quanto 

previsto dalla normativa in materia. 

9. Fatturazione pro quota con pagamento pro quota 

ai componenti del RTI e ciascuna impresa si 

impegna ad indicare in fattura i dati sopra 

riportati. 

10. La fattura dovrà riportare i dati sopra 

riportati anche per la/le Imprese 

subappaltatrici/subaffidatarie unitamente 

all’importo, al netto dell’IVA, che verrà 

liquidato al subappaltatore/subaffidatario. 

11. I termini di pagamento delle predette 

fatture, corredate della documentazione in 

precedenza espressa saranno definiti secondo le 

modalità di cui alla vigente normativa, D. Lgs. 

n. 231/2002 e smi.  

12. Il bonifico, previo accertamento della 

Committente della/e prestazione/i svolta/e, 

verrà effettuato sul conto corrente dedicato 

alle transazioni di commesse pubbliche ai sensi 

dell’articolo 3 comma 1 della Legge 13 agosto 



65 

 

2010 n. 136 sulla base della dichiarazione resa 

ai fini della sottoscrizione del contratto. La 

Società si impegna a rendere note, con le stesse 

modalità di cui sopra, eventuali successive 

variazioni del conto corrente. Fino a quando 

tale comunicazione non sarà pervenuta alla 

Committente, i pagamenti effettuati sul numero 

di conto corrente precedentemente espresso 

avranno effetto liberatorio. 

13. Il Fornitore, ai sensi dell’articolo 3, 

comma 1 della citata L. 136/2010, si impegna ad 

effettuare il pagamento di eventuali 

subfornitori o subappaltatori attraverso 

bonifici bancari o postali che riportino il 

numero di CIG del presente contratto, 

utilizzando il conto corrente dedicato 

comunicato alla Committente.  

14. In caso di ritardo nei pagamenti, il tasso 

di mora viene stabilito in una misura pari al 

tasso BCE stabilito semestralmente e pubblicato 

con comunicazione del Ministero dell’Economia e 

delle Finanze sulla G.U.R.I., maggiorato di 8 

punti, secondo quanto previsto nell’art. 5 del 

D. Lgs. 9 ottobre 2002, n. 231.  
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15. In caso di subappalto, ai sensi di quanto 

previsto all’art. 105, comma 13, del D. Lgs. n. 

50/2016, si procederà secondo quanto previsto 

all’art. 14 G, comma 10, del contratto. 

16. Le singole Società costituenti il 

Raggruppamento, salva ed impregiudicata la 

responsabilità solidale delle società 

raggruppate nei confronti del Contraente, 

potranno provvedere ciascuna alla fatturazione 

“pro quota” delle attività effettivamente 

prestate. Le Società componenti il 

Raggruppamento potranno fatturare solo le 

attività effettivamente svolte, corrispondenti 

alla ripartizione delle attività. La società 

mandataria del Raggruppamento medesimo è 

obbligata a trasmettere, in maniera unitaria 

apposito prospetto riepilogativo delle attività 

e delle competenze maturate da tutte le imprese 

raggruppate secondo le modalità che verranno 

congiuntamente concordate. 

ARTICOLO 18 S  

CONDIZIONE PARTICOLARE DI RISOLUZIONE 

1. Nel caso in cui venga ritirata o non rinnovata 

la certificazione EN ISO 9001 e/o la 

certificazione ISO 27001, rilasciata al 
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fornitore o, se del caso, ad una delle società 

costituenti il raggruppamento temporaneo di 

imprese o alla società subappaltatrice nel caso 

di subappalto, per un periodo superiore ai 3 

mesi, la Committente si riserva la facoltà di 

risolvere il contratto, fatte salve, comunque, 

eventuali azioni che il Committente intendesse 

intraprendere medio tempore a garanzia della 

correttezza dello svolgimento delle attività 

contrattuali. 

2. La Committente, senza bisogno di assegnare alcun 

termine per l’adempimento, potrà risolvere il 

presente contratto ai sensi dell’art. 1456 cod. 

civ., nonché ai sensi dell’art.1360 cod. civ., 

previa dichiarazione da comunicarsi all’Impresa 

tramite pec, nei seguenti casi: 

a. nel caso di inosservanza o violazione di 

qualsiasi obbligo contenuto nell’Allegato 

“VII” – Addendum “ATTO DI DESIGNAZIONE A 

RESPONSABILE DEL TRATTAMENTO AI SENSI 

DELL’ART. 28 DEL REGOLAMENTO (UE) 2016/679”, 

punti 8 e 12, giusta rinvio operato 

dall’articolo 20 S del presente Contratto, 

ovvero in altro atto di natura contrattuale 

(verbali di affidamento o documentazione 
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tecnica avente rilevanza contrattuale), da 

parte del Responsabile e/o del Sub 

Responsabile e/o del Terzo autorizzato, in 

ragione della nomina del Fornitore quale 

Responsabile o Sub Responsabile del 

trattamento;  

b. nel caso in cui a seguito di audit, 

assessment, sopralluoghi e ispezioni svolti 

dalla Committente o da terzi incaricati 

dalla Committente, di cui all’Allegato “VII” 

– Addendum “ATTO DI DESIGNAZIONE A 

RESPONSABILE DEL TRATTAMENTO AI SENSI 

DELL’ART. 28 DEL REGOLAMENTO (UE) 2016/679”, 

punti 8 e 12, giusta rinvio operato 

dall’articolo 20 S del presente Contratto, 

risultassero insussistenti le garanzie 

fornite dal Responsabile e/o dal Sub 

Responsabile e/o del Terzo autorizzato, in 

ragione della nomina del Fornitore quale 

Responsabile o Sub Responsabile del 

trattamento.  

ARTICOLO 19 S 

OBBLIGHI IN TEMA DI TRACCIABILITÀ DEI FLUSSI 

FINANZIARI  
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1. Ai sensi e per gli effetti dell’art. 3, comma 8, 

della Legge 13 agosto 2010 n. 136, il Fornitore 

si impegna a rispettare puntualmente quanto 

previsto dalla predetta disposizione in ordine 

agli obblighi di tracciabilità dei flussi 

finanziari.  

2. Ferme restando le ulteriori ipotesi di 

risoluzione previste dal presente contratto, si 

conviene che la Committente, in ottemperanza a 

quanto disposto dall’art. 3, comma 9 bis della 

Legge 13 agosto 2010 n. 136, senza bisogno di 

assegnare previamente alcun termine per 

l’adempimento, potrà risolvere di diritto il 

presente contratto ai sensi dell’art. 1456 cod. 

civ., nonché ai sensi dell’art. 1360 cod. civ., 

previa dichiarazione da comunicarsi all’Impresa 

con raccomandata a/r qualora le transazioni 

siano eseguite senza avvalersi del bonifico 

bancario o postale ovvero degli altri strumenti 

idonei a consentire la piena tracciabilità delle 

operazioni ai sensi della Legge 13 agosto 2010 

n. 136. 

3. Il Fornitore, nella sua qualità di appaltatore, 

si obbliga, a mente dell’art. 3, comma 8, 

secondo periodo della Legge 13 agosto 2010 n. 
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136, ad inserire nei contratti sottoscritti con 

i subappaltatori o i subcontraenti, a pena di 

nullità assoluta, un’apposita clausola con la 

quale ciascuno di essi assume gli obblighi di 

tracciabilità dei flussi finanziari di cui alla 

Legge 13 agosto 2010 n. 136. 

4. Il Fornitore, il subappaltatore o il 

subcontraente che ha notizia dell’inadempimento 

della propria controparte agli obblighi di 

tracciabilità finanziaria di cui alla norma 

sopra richiamata è tenuto a darne immediata 

comunicazione alla Committente e la Prefettura – 

Ufficio Territoriale del Governo della provincia 

ove ha sede la Committente. 

5. Il Fornitore, si obbliga e garantisce che nei 

contratti sottoscritti con i subappaltatori e i 

subcontraenti, verrà assunta dalle predette 

controparti l’obbligazione specifica di 

risoluzione di diritto del relativo rapporto 

contrattuale nel caso di mancato utilizzo del 

bonifico bancario o postale ovvero degli 

strumenti idonei a consentire la piena 

tracciabilità dei flussi finanziari. 

6. La Committente verificherà che nei contratti di 

subappalto sia inserita, a pena di nullità 
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assoluta del contratto, un’apposita clausola con 

la quale il subappaltatore assume gli obblighi 

di tracciabilità dei flussi finanziari di cui 

alla surrichiamata Legge. Con riferimento ai 

contratti di subfornitura, il Fornitore si 

obbliga a trasmettere alla Committente, oltre 

alle informazioni sui sub-contratti di cui 

all’art. 105, comma 2, anche apposita 

dichiarazione resa ai sensi del DPR 445/2000, 

attestante che nel relativo sub-contratto, sia 

stata inserita, a pena di nullità assoluta, 

un’apposita clausola con la quale il 

subcontraente assume gli obblighi di 

tracciabilità dei flussi finanziari di cui alla 

surrichiamata Legge, restando inteso che la 

Committente, si riserva di procedere a verifiche 

a campione sulla presenza di quanto attestato, 

richiedendo all’uopo la produzione degli 

eventuali sub-contratti stipulati, e, di 

adottare, all’esito dell’espletata verifica ogni 

più opportuna determinazione, ai sensi di legge 

e di contratto.  

7. L’Impresa è tenuta a comunicare tempestivamente 

e comunque entro e non oltre 7 giorni dalla/e 

variazione/i qualsivoglia variazione intervenuta 
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in ordine ai dati relativi agli estremi 

identificativi del/i conto/i corrente/i 

dedicato/i nonché le generalità (nome e cognome) 

e il codice fiscale delle persone delegate ad 

operare su detto/i conto/i. 

8. Ai sensi della Determinazione dell’AVCP (ora 

A.N.A.C.) n. 10 del 22 dicembre 2010, il 

Fornitore, in caso di cessione dei crediti, si 

impegna a comunicare il/i CIG/CUP al 

cessionario, eventualmente anche nell’atto di 

cessione, affinché lo/gli stesso/i venga/no 

riportato/i sugli strumenti di pagamento 

utilizzati. Il cessionario è tenuto ad 

utilizzare conto/i corrente/i dedicato/i, nonché 

ad anticipare i pagamenti al Fornitore mediante 

bonifico bancario o postale sul/i conto/i 

corrente/i dedicato/i del Fornitore medesimo 

riportando il CIG/CUP dallo stesso comunicato.   

ARTICOLO 20 S PRIVACY  

1. Si rinvia a quanto previsto all’Allegato “VII” – 

Addendum “ATTO DI DESIGNAZIONE A RESPONSABILE 

DEL TRATTAMENTO AI SENSI DELL’ART. 28 DEL 

REGOLAMENTO (UE) 2016/679” che costituisce parte 

integrante del presente contratto. 

CONDIZIONI GENERALI 
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ARTICOLO 1 G VALORE DELLE PREMESSE E NORME 

REGOLATRICI 

Le premesse di cui alle Condizioni Speciali di 

contratto, gli allegati, gli atti e i documenti 

ivi richiamati, ancorché non materialmente 

allegati, costituiscono parte integrante e 

sostanziale del presente contratto. 

L’esecuzione del presente contratto è regolata, 

oltre che da quanto disposto nel medesimo e nei 

suoi allegati: 

a) ove applicabili, dalle disposizioni 

contenute nel D.M. 28 ottobre 1985 e nel D.M. 8 

febbraio 1986 del Ministero del Tesoro, del 

Bilancio e della Programmazione Economica e nel 

D.P.C.M. 6 agosto 1997, n. 452; 

b) dalle norme applicabili ai contratti della 

pubblica amministrazione; 

c) dal Codice Civile e dalle altre 

disposizioni normative in materia di contratti di 

diritto privato per quanto non regolato dalle 

disposizioni sopra richiamate; 

d) dalle disposizioni di cui al D.Lgs. 50/2016 

e s.m.i.;  

e) dalle disposizioni di cui al d.P.R. 10 

ottobre 2010, n. 207, nei limiti stabiliti dagli 
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artt. 216 e 217 del D. Lgs. n. 50/2016 e s.m.i.; 

f) dal decreto-legge 6 luglio 2012, n. 95 come 

convertito dalla legge del 7 agosto 2012 n. 135 e 

s.m.i.   

g) dal decreto legislativo 9 aprile n. 2008, 

n.81;  

h) ove esistente, dal patto di integrità;  

i) ove esistenti, dal Codice Etico e dal Piano 

Triennale per la prevenzione della corruzione e 

della trasparenza della Committente consultabili 

sul sito internet della stessa; 

j) ove applicabile, dalla direttiva 19 

dicembre 2003 “Sviluppo ed utilizzazione dei 

programmi informatici da parte delle Pubbliche 

Amministrazioni” pubblicata sulla Gazzetta 

Ufficiale n. 31 del 7 febbraio 2004; 

k) ove applicabile, dalle linee Guida adottate 

dall’A.N.AC. e dai decreti attuativi del D. Lgs. 

n. 50/2016 e s.m.i.;  

l) dal decreto ministeriale 7 marzo 2018, n. 

49;  

m) dal Regolamento (UE) 2016/679 del 

Parlamento europeo e del Consiglio del 27 aprile 

2016 contenente il Regolamento europeo sulla 

protezione dei dati.  
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In caso di discordanza o contrasto, gli atti ed i 

documenti tutti della gara prodotti dalla Consip 

nella sua qualità di centrale di committenza per 

le acquisizioni di beni e servizi in favore della 

Committente prevarranno sugli atti ed i documenti 

della gara prodotti dall’Impresa, ad eccezione di 

eventuali proposte migliorative formulate 

dall’Impresa ed accettate da Consip ovvero dalla 

Committente, per quanto di rispettiva competenza. 

La Committente, ai sensi di quanto stabilito dalla 

Determinazione dell’AVCP (ora A.N.A.C.), n. 1 del 

10/01/2008, provvederà a comunicare al Casellario 

Informatico i fatti riguardanti la fase di 

esecuzione del presente contratto. 

ARTICOLO 2 G MODALITÀ ED ESECUZIONE DELLE 

PRESTAZIONI CONTRATTUALI 

1. Le prestazioni contrattuali da svolgersi 

presso gli uffici della Committente e/o 

dell’Amministrazione, come meglio espresso in sede 

di Capitolato Tecnico, dovranno essere eseguite, 

di norma, nel corso del normale orario di lavoro 

degli uffici. Peraltro, l’Impresa prende atto che, 

nel corso dell’esecuzione delle prestazioni 

contrattuali, gli uffici della Committente e/o 

dell’Amministrazione continueranno ad essere 
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utilizzati, per la loro destinazione 

istituzionale, dal personale dell’Amministrazione, 

della Committente e/o di terzi autorizzati. 

L’Impresa si impegna, pertanto, ad eseguire le 

predette prestazioni, senza alcun onere 

aggiuntivo, salvaguardando le esigenze della 

Committente dell’Amministrazione, e di terzi 

autorizzati, senza recare intralci, disturbi o 

interruzioni alla attività lavorativa in atto, e a 

procedere, eventualmente, alla riduzione in 

pristino dei locali. 

2. Per le prestazioni contrattuali dovute, 

l’Impresa si obbliga altresì ad avvalersi 

esclusivamente di risorse altamente specializzate. 

3. Le risorse preposte all’esecuzione delle 

attività contrattuali da svolgersi presso gli 

uffici della Committente e/o dell’Amministrazione 

potranno accedervi nel rispetto di tutte le 

relative prescrizioni di sicurezza e accesso, 

previa comunicazione alla Committente e/o 

all’Amministrazione, almeno 10 (dieci) giorni 

solari prima dell’inizio delle attività suddette, 

dei relativi nominativi e dati anagrafici 

unitamente agli estremi di un documento di 

identificazione, della società di appartenenza e 
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dei riferimenti del presente contratto. 

4. L’Impresa riconosce alla Committente la 

facoltà di richiedere la sostituzione delle 

risorse qualora fossero ritenute dalla medesima 

non idonee alla perfetta esecuzione del presente 

contratto. L’esercizio da parte della Committente 

di tale facoltà non comporterà alcun onere per la 

stessa. 

5. Nel caso in cui l’Impresa debba provvedere 

alla sostituzione di una delle risorse dovrà 

chiedere espressa autorizzazione alla Committente.  

6. Nell’ipotesi di cui al precedente comma 5, 

la Committente si riserva la facoltà di approvare 

la nuova figura professionale proposta entro il 

termine di 5 (cinque) giorni lavorativi dal 

ricevimento della relativa richiesta. L’Impresa, 

comunque, dovrà garantire l’erogazione delle 

attività contrattuali senza soluzione di 

continuità. 

7. Nel caso in cui l’Impresa proceda alla 

sostituzione di una delle risorse senza la 

necessaria preventiva autorizzazione della 

Committente, quest’ultima si riserva, previa 

contestazione dell’addebito e valutazione delle 

deduzioni addotte dall’Impresa e da questa 
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comunicate alla Committente nel termine massimo di 

5 (cinque) giorni solari, di applicare una penale 

come definita nelle Condizioni Speciali di 

contratto. 

8. In caso di inadempimento da parte 

dell’Impresa degli obblighi di cui ai precedenti 

commi, la Committente, fermo il diritto al 

risarcimento del danno, ha la facoltà di 

dichiarare risolto di diritto il presente 

contratto.  

ARTICOLO 3 G OBBLIGHI DERIVANTI DAL RAPPORTO DI 

LAVORO – INADEMPIENZE CONTRIBUTIVE E RETRIBUTIVE  

1. Il Fornitore si obbliga ad osservare 

scrupolosamente tutti gli obblighi derivanti da 

leggi vigenti in materia di obblighi assicurativi, 

assistenza e previdenza, nonché di rapporti di 

lavoro in genere, ed a provvedere a tutti gli 

obblighi derivanti dal contratto collettivo di 

lavoro di categoria applicabile.  

2. Il Fornitore si obbliga, altresì, fatto salvo il 

trattamento di miglior favore, a continuare ad 

applicare i citati contratti collettivi anche dopo 

la loro scadenza e fino alla loro sostituzione. 

Gli obblighi relativi ai contratti collettivi 

nazionali di lavoro suddetti vincolano il 
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Fornitore anche nel caso in cui questo non 

aderisca alle associazioni stipulanti o receda da 

esse, per tutto il periodo di validità del 

presente contratto.  

3. Per le prestazioni richieste il Fornitore si 

obbliga ad avvalersi di personale specializzato 

con contratto di lavoro subordinato ovvero di 

somministrazione di lavoro ovvero con rapporto di 

lavoro comunque riconducibile a una delle 

tipologie contrattuali ammesse dalla Legge n. 

183/2014 e successivi Decreti attuativi, nonché di 

lavoratori autonomi (nel rispetto di quanto 

previsto all’art. 105, comma 3, del d. lgs. n. 

50/2016), nei limiti e alle condizioni previsti 

nel presente contratto e suoi allegati.  

4. È a carico del Fornitore l’osservanza delle 

norme in materia di sicurezza, prevenzione degli 

infortuni e dell’igiene del lavoro, per quanto di 

spettanza. A tale fine, esso adotterà tutti i 

procedimenti e le cautele necessari per garantire 

la salute e l’incolumità degli operatori, delle 

persone addette ai lavori e dei terzi, dandone 

alla Committente, a semplice richiesta, opportuna 

documentazione a dimostrazione degli adempimenti 

effettuati in tema di sicurezza sui luoghi di 
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lavoro e di salute dei lavoratori e manlevando e 

tenendo indenne la Committente e/o 

l’Amministrazione da qualsivoglia onere e 

responsabilità. 

5. Il Fornitore riconosce alla Committente la 

facoltà di richiedere la sostituzione di unità del 

personale addetto alle prestazioni che a seguito 

di verifica fossero ritenute dalla Committente non 

idonee alla perfetta esecuzione del servizio. In 

tal caso il Fornitore si obbliga a proporre e a 

mettere a disposizione una nuova risorsa entro il 

termine di 10 giorni dalla comunicazione via fax 

da parte della Committente, o di quello diverso 

che dovesse essere assegnato, pena l’applicazione 

delle penali, e a garantire la continuità del team 

di lavoro. 

6. Il Fornitore si impegna a fornire, prima 

dell’inizio di qualsiasi attività, il nominativo 

del Responsabile preposto alla sovraintendenza 

dell’esecuzione dell’appalto (Responsabile del 

contratto) comunicandone il nominativo, e le 

relative variazioni, alla Committente. Il 

Responsabile del contratto sarà l’interlocutore 

della Committente per qualsivoglia richiesta 

inerente al servizio e sarà, a sua volta, garante 
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della corretta organizzazione del servizio nonché, 

in particolare, responsabile del controllo sulla 

assoluta e continua indipendenza del personale 

dalla Committente e/o dalla Amministrazione. 

7. In considerazione di quanto precede, il 

Responsabile del contratto, per quanto di propria 

competenza, si obbliga ad attivare all’interno 

dell’Impresa ovvero nell’ambito dei rapporti tra 

l’Impresa e la Committente, in virtù del presente 

contratto, tutte le necessarie procedure 

organizzative, nonché gli opportuni flussi 

comunicativi, affinché sia pacifico per le risorse 

coinvolte, a vario titolo, nell’erogazione delle 

attività, che le stesse non debbano ritenersi in 

alcun modo i) assoggettate al potere 

organizzativo, direttivo e disciplinare da parte 

della Committente ii) assoggettate ad attività di 

vigilanza e controllo sull’esecuzione 

dell’attività lavorativa da parte della 

Committente iii) inserite nell’organizzazione 

della Committente.  

8. La Committente si riserva di verificare la 

corretta applicazione di quanto sopra da parte del 

Responsabile del contratto, nonché di applicare le 

relative penali in caso di mancato adempimento, 
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fatto salvo il risarcimento del maggior danno. 

9. Ai sensi di quanto previsto all’art. 30 comma 5 

D. Lgs. 50/2016, nel caso in cui la Committente 

riscontri che il documento unico di regolarità 

contributiva (DURC) segnala un’inadempienza 

contributiva relativa a uno o più soggetti 

impiegati nell’esecuzione del Contratto (compreso 

il subappaltatore ed il cottimista di cui all’art. 

105 del medesimo decreto), la Committente 

provvederà a trattenere l’importo corrispondente 

all’inadempienza. Il pagamento di quanto dovuto 

per le inadempienze accertate mediante il DURC 

verrà disposto dalla Committente direttamente agli 

enti previdenziali e assicurativi, compresa, in 

caso di lavori la Cassa edile.  

10. Nel caso di ritardo nel pagamento delle 

retribuzioni dovute al personale dipendente 

dell’esecutore, e se del caso, del subappaltatore 

e dei soggetti titolari di subappalti e cottimi 

impiegato nell’esecuzione del Contratto, la 

Committente inviterà per iscritto il soggetto 

inadempiente, ed in ogni caso l’esecutore, a 

provvedervi entro i successivi quindici giorni.  

11. In assenza di risposta allo scadere del 

termine di cui al comma precedente oppure ove non 
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sia stata contestata formalmente e motivatamente 

la fondatezza della richiesta entro il termine 

sopra assegnato, la Committente pagherà, anche in 

corso d’opera, direttamente ai lavoratori le 

retribuzioni arretrate, detraendo il relativo 

importo dalle somme dovute al Fornitore, oppure, 

ove applicabile e qualora sia previsto il 

pagamento diretto al subappaltatore ai sensi 

dell’art. 105 comma 13, D.lgs. 50/2016, dalle 

somme dovute al subappaltatore inadempiente. La 

Committente predisporrà delle quietanze che 

verranno sottoscritte direttamente dagli 

interessati. Nel caso in cui la richiesta della 

Committente sia stata formalmente contestata dal 

Fornitore, la Committente stessa provvederà 

all'inoltro delle richieste e delle contestazioni 

alla Direzione provinciale del lavoro per i 

necessari accertamenti. 

ARTICOLO 4 G OBBLIGHI DI RISERVATEZZA 

1. L’impresa ha l’obbligo, pena la risoluzione del 

contratto e fatto salvo il diritto al risarcimento 

dei danni subiti dalla Committente, di mantenere 

riservati, per tutta la durata del contratto 

medesimo e, per i cinque anni successivi alla 

cessazione di efficacia del rapporto contrattuale, 
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i dati, le notizie e le informazioni in ordine 

alle attività svolte in adempimento del presente 

contratto, nonché quelli relativi alle attività 

svolte dalla Committente e/o dall’Amministrazione 

di cui sia, comunque, venuta a conoscenza nel 

corso di esecuzione del contratto stesso. 

2. L’obbligo di cui al precedente comma si estende 

a tutto il materiale originario o predisposto in 

esecuzione del presente contratto, fatta eccezione 

per i dati, le notizie, le informazioni ed i 

documenti che siano o divengano di pubblico 

dominio. 

3. L’impresa è responsabile per l’esatta 

osservanza, da parte dei propri dipendenti, 

consulenti e collaboratori, nonché dei propri 

eventuali subappaltatori e dei dipendenti, 

consulenti e collaboratori di questi ultimi, degli 

obblighi di riservatezza di cui al primo comma e, 

pertanto, si impegna a non eseguire ed a non 

permettere che altri eseguano copie, estratti, 

note o elaborazioni di qualsiasi atto o documento 

di cui sia venuta in possesso in ragione 

dell’incarico affidatole con il contratto. 

ARTICOLO 5 G BREVETTI INDUSTRIALI E DIRITTI 

D’AUTORE 
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1. L’Impresa assume ogni responsabilità conseguente 

all’uso di dispositivi o all’adozione di soluzioni 

tecniche o di altra natura che violino diritti di 

brevetto, di autore ed in genere di privativa 

altrui. 

2. Qualora venga promossa nei confronti della 

Committente e/o dell’Amministrazione azione 

giudiziaria da parte di terzi che vantino diritti 

su beni acquistati o in licenza d’uso o sulle 

soluzioni tecniche o di altra natura realizzate o 

adottate dall’Impresa, quest’ultima manleverà e 

terrà indenne la Committente e/o 

l’Amministrazione, assumendo a proprio carico 

tutti gli oneri conseguenti, inclusi i danni verso 

terzi, le spese giudiziali e legali a carico della 

Committente e/o dell’Amministrazione. 

3. La Committente si obbliga ad informare 

prontamente per scritto l’Impresa delle iniziative 

giudiziarie di cui al precedente comma; in caso di 

difesa congiunta, la Committente riconosce 

all’Impresa la facoltà di nominare un proprio 

legale di fiducia da affiancare al difensore 

scelto dalla Committente e/o dall’Amministrazione. 

4. Nell’ipotesi di azione giudiziaria di cui al 

precedente comma 2, la Committente, fermo restando 
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il diritto al risarcimento del danno nel caso in 

cui la pretesa azionata sia fondata, ha facoltà di 

dichiarare la risoluzione di diritto del presente 

contratto, recuperando e/o ripetendo il 

corrispettivo versato, detratto un equo compenso 

per l’avvenuto uso, salvo che l’Impresa ottenga il 

consenso alla continuazione dell’uso delle 

apparecchiature e dei programmi il cui diritto di 

esclusiva è giudizialmente contestato. 

ARTICOLO 6 G UTILIZZO DELLE APPARECCHIATURE E DEI 

PRODOTTI SOFTWARE 

1. L’Impresa dovrà richiedere per iscritto alla 

Committente l’autorizzazione all’utilizzo di 

propri prodotti software negli ambienti 

informatici messi a disposizione dalla Committente 

medesima, indicando il tipo di prodotto ed il 

motivo del suo utilizzo; l’uso di prodotti 

software non autorizzati dalla Committente 

costituirà grave inadempienza contrattuale a tutti 

gli effetti di legge.  

2. L’Impresa garantisce, in ogni caso, che i 

prodotti software utilizzati nell’ambito del 

presente contratto, ivi compresi quelli installati 

ab origine nelle apparecchiature (cd. embedded) 

sono esenti da virus, essendo state adottate a tal 
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fine tutte le opportune cautele. 

3. L’Impresa è obbligata a sottoporre i supporti 

magnetici da impiegare negli ambienti della 

Committente e/o dell’Amministrazione alle 

verifiche che la Committente riterrà opportune 

prima dell’utilizzo, ovvero a far operare il 

proprio personale esclusivamente sulle 

apparecchiature messe a disposizione. 

4. In caso di inadempimento dell’Impresa alle 

obbligazioni di cui ai precedenti commi e/o nel 

caso in cui non sussistano o vengano meno le 

garanzie di cui al precedente comma 2, ferma 

restando la facoltà della Committente di risolvere 

il presente contratto, l’Impresa è obbligata al 

risarcimento di ogni e qualsiasi danno, in forma 

specifica o per equivalente. 

ARTICOLO 7 G PROPRIETÀ DEI PRODOTTI, OVE 

APPLICABILE 

1. La Committente e/o l’Amministrazione 

acquisisce/acquisiscono il diritto di proprietà e, 

quindi, di utilizzazione e sfruttamento economico, 

di tutto quanto eventualmente realizzato 

dall’Impresa in esecuzione del presente contratto 

(a titolo meramente esemplificativo ed affatto 

esaustivo, trattasi degli elaborati e più in 
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generale di creazioni intellettuali ed opere 

dell’ingegno), dei relativi materiali e 

documentazione creati, inventati, predisposti o 

realizzati dall’Impresa o dai suoi dipendenti 

nell’ambito o in occasione dell’esecuzione del 

presente contratto. 

2. La Committente e/o l’Amministrazione 

potrà/potranno, pertanto, senza alcuna 

restrizione, utilizzare, pubblicare, diffondere, 

vendere, duplicare o cedere anche solo 

parzialmente detti materiali ed opere 

dell’ingegno. 

3. I menzionati diritti devono intendersi acquisiti 

dalla Committente e/o dall’Amministrazione in modo 

perpetuo, illimitato ed irrevocabile.  

4. L’Impresa si obbliga espressamente a fornire 

alla Committente e/o all’Amministrazione tutta la 

documentazione ed il materiale necessario 

all’effettivo sfruttamento di detti diritti di 

titolarità esclusiva, nonché a sottoscrivere tutti 

i documenti necessari all’eventuale trascrizione 

di detti diritti a favore della Committente e/o 

dell’Amministrazione in eventuali registri od 

elenchi pubblici. 

5. La documentazione di qualsiasi tipo derivata 
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dall’esecuzione del presente contratto è di 

esclusiva proprietà della Committente e/o 

dell’Amministrazione che ne potrà disporre 

liberamente.  

6. Restano esclusi dalla titolarità della 

Committente e/o dell’Amministrazione tutti i 

marchi (inclusi i marchi di servizio), brevetti, 

diritti d’autore e tutti gli altri diritti di 

proprietà intellettuale relativi ai prodotti di 

mercato, così come ogni copia, traduzione, 

modifica, adattamento dei prodotti stessi e il 

diritto di farne o farne fare opere derivate. 

7. In caso di inadempimento da parte dell’Impresa a 

quanto stabilito nei precedenti commi, fermo 

restando il diritto al risarcimento del danno, la 

Committente avrà facoltà di dichiarare risolto il 

presente contratto ai sensi dell’articolo 17 G del 

presente contratto e dell’art. 1456 del codice 

civile. 

ARTICOLO 8 G DANNI, RESPONSABILITÀ CIVILE E, OVE 

APPLICABILE, POLIZZA ASSICURATIVA 

1. Il Fornitore assume in proprio ogni 

responsabilità, per tutta la durata del contratto, 

per qualsiasi danno causato a persone o beni, 

tanto del Fornitore stesso quanto della 
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Committente e/o di terzi, in dipendenza di 

omissioni, negligenze o altre inadempienze 

relative all’esecuzione delle prestazioni 

contrattuali ad esso riferibili, anche se eseguite 

da parte di terzi. 

2. A fronte dell’obbligo di cui al precedente 

comma, il Fornitore ha presentato polizza/e 

assicurativa/e conforme/i ai requisiti indicati 

nei relativi allegati del disciplinare di gara. 

3. Resta ferma l’intera responsabilità del 

Fornitore anche per danni coperti o non coperti 

e/o per danni eccedenti i massimali assicurati 

dalle polizze di cui al precedente comma 2. 

4. Con specifico riguardo al mancato pagamento del 

premio, ai sensi dell’art. 1901 del c.c., la 

Committente si riserva la facoltà di provvedere 

direttamente al pagamento dello stesso, entro un 

periodo di 60 giorni dal mancato versamento da 

parte del Fornitore ferma restando la possibilità 

della Committente di procedere a compensare quanto 

versato con i corrispettivi maturati a fronte 

delle attività eseguite.  

5. Qualora il Fornitore non sia in grado di provare 

in qualsiasi momento la piena operatività delle 

coperture assicurative di cui al precedente comma 
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2 e qualora la Committente non si sia avvalsa 

della facoltà di cui al precedente comma 4, il 

Contratto potrà essere risolto di diritto con 

conseguente ritenzione della garanzia prestata a 

titolo di penale e fatto salvo l’obbligo di 

risarcimento del maggior danno subito. 

6. Resta fermo che il Fornitore si impegna a 

consegnare, annualmente e con tempestività, alla 

Committente, la quietanza di pagamento del premio, 

atta a comprovare la validità della polizza 

assicurativa prodotta per la stipula del contratto 

o, se del caso, la nuova polizza eventualmente 

stipulata, in relazione al presente contratto. 

ARTICOLO 9 G ONERI FISCALI E SPESE CONTRATTUALI 

1. Sono a carico del Fornitore tutti gli oneri 

tributari e le spese contrattuali ivi comprese 

quelle previste dalla normativa vigente relative 

all’imposta di bollo. 

2. Laddove la registrazione sia operata dal 

Committente, la stessa comunica al Fornitore 

l’importo anticipato e il conto corrente sul quale 

il Fornitore si impegna a versare, entro dieci 

giorni, l’importo anticipato. L’attestazione del 

versamento deve essere prodotta alla Committente 

entro venti giorni dalla data in cui è effettuato. 
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In caso di ritardo l’importo è aumentato degli 

interessi legali a decorrere dalla data di 

scadenza del suddetto termine fino alla data di 

effettivo versamento. 

ARTICOLO 10 G GARANZIA DEFINITIVA  

1. Il Fornitore ha prestato garanzia definitiva che 

copre le obbligazioni assunte con il presente 

contratto, il risarcimento dei danni derivanti 

dall'eventuale inadempimento delle stesse 

obbligazioni, nonché il rimborso delle somme 

pagate in più all'esecutore rispetto alle 

risultanze della liquidazione finale, salva 

comunque la risarcibilità del maggior danno verso 

l'appaltatore, nonché, ove esistente, le 

obbligazioni assunte con il Patto di integrità.  

2. La Committente ha inoltre il diritto di valersi 

della garanzia definitiva, nei limiti dell'importo 

massimo garantito: i) per l'eventuale maggiore 

spesa sostenuta per il completamento delle 

prestazioni nel caso di risoluzione del contratto 

disposta in danno dell’esecutore; ii) per 

provvedere al pagamento di quanto dovuto dal 

Fornitore per le inadempienze derivanti dalla 

inosservanza di norme e prescrizioni dei contratti 

collettivi, delle leggi e dei regolamenti sulla 
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tutela, protezione, assicurazione, assistenza e 

sicurezza fisica dei lavoratori comunque presenti 

nei luoghi dove viene eseguito il contratto ed 

addetti all'esecuzione dell'appalto.  

3. In particolare, la Committente ha diritto di 

valersi direttamente della garanzia per 

l’applicazione delle penali e/o per la 

soddisfazione degli obblighi: i) di cui agli 

articoli delle Condizioni Generali intitolati 

“Modalità ed esecuzione delle prestazioni 

contrattuali”, “Obblighi derivanti dal rapporto di 

lavoro - Inadempienze contributive e retributive”, 

“Danni, responsabilità civile e, ove applicabile, 

polizza assicurativa”, “Risoluzione”; ii) di cui 

agli articoli delle Condizioni Speciali intitolati 

“Penali”, “Condizioni particolari di risoluzione 

del presente contratto”, salvo in ogni caso il 

risarcimento del maggior danno. 

4. La Committente ha diritto di incamerare la 

garanzia, in tutto o in parte, per i danni che 

essa affermi di aver subito, senza pregiudizio dei 

suoi diritti nei confronti dell’Impresa per la 

rifusione dell’ulteriore danno eventualmente 

eccedente la somma incamerata. 

5. La garanzia prevede espressamente la rinuncia 
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della preventiva escussione del debitore 

principale, la rinuncia all’eccezione di cui 

all’art. 1957, comma 2 del codice civile, nonché 

l’operatività della garanzia medesima entro 15 

giorni, a semplice richiesta scritta.  

6. L’Impresa si impegna a tenere valida ed efficace 

la garanzia, mediante rinnovi e proroghe, per 

tutta la durata del presente contratto e, 

comunque, sino al perfetto adempimento delle 

obbligazioni assunte in virtù del presente 

contratto, pena la risoluzione di diritto del 

medesimo. 

7. La Committente può richiedere al Fornitore la 

reintegrazione della garanzia ove questa sia 

venuta meno in tutto o in parte entro il termine 

di 10 (dieci) giorni dalla richiesta; in caso di 

inottemperanza, la Committente conseguirà la 

reintegrazione trattenendo quanto necessario dai 

corrispettivi dovuti al Fornitore.  

8. La garanzia sarà progressivamente svincolata a 

misura dell’avanzamento dell’esecuzione 

contrattuale, nel limite massimo dell’80 per cento 

dell'iniziale importo garantito, secondo quanto 

stabilito dall’art. 103, comma 5, del D. Lgs. n. 

50/2016, previa deduzione di crediti della 
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Committente verso il Fornitore e subordinatamente 

alla preventiva consegna, da parte del Fornitore 

all’Istituto garante, di un documento, in 

originale o copia autentica, attestante l’avvenuta 

esecuzione delle prestazioni contrattuali. Tale 

documento è emesso periodicamente dalla 

Committente in ragione delle verifiche di 

conformità svolte. Il fornitore dovrà inviare per 

conoscenza alla Committente la comunicazione che 

invia al Garante ai fini dello svincolo. Il 

Garante dovrà comunicare alla Committente il 

valore dello svincolo. La Committente si riserva 

di verificare la correttezza degli importi 

svincolati e di chiedere al Fornitore ed al 

Garante in caso di errore un’integrazione. 

9. L’ammontare residuo della garanzia definitiva 

deve permanere fino alla data di emissione del 

certificato di verifica di conformità attestante 

la corretta esecuzione dell’appalto. 

10. Resta fermo tutto quanto previsto dall’art. 

103 del D. Lgs. n. 50/2016. 

ARTICOLO 11 G RECESSO 

1. Fermo restando quanto previsto in materia di 

recesso dagli artt. 88, comma 4-ter, e 92, comma 

4, del D. Lgs. n. 159/2011, la Committente ha 
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diritto nei casi di 

a) giusta causa;  

b) reiterati inadempimenti del fornitore, anche se 

non gravi;  

di recedere unilateralmente dal contratto in tutto 

o in parte, in qualsiasi momento, senza preavviso. 

In tal caso, l’Impresa ha diritto al pagamento di 

quanto correttamente eseguito a regola d’arte 

secondo i corrispettivi e le condizioni di 

contratto e rinuncia, ora per allora, a qualsiasi 

pretesa risarcitoria, ad ogni ulteriore compenso o 

indennizzo e/o rimborso delle spese anche in 

deroga a quanto previsto all’art. 1671 c.c.. 

2. Si conviene che per giusta causa si intende, a 

titolo meramente esemplificativo e non esaustivo: 

a) qualora sia stato depositato contro il Fornitore 

un ricorso ai sensi della legge fallimentare o di 

altra legge applicabile in materia di procedure 

concorsuali, che proponga lo scioglimento, la 

liquidazione, la composizione amichevole, la 

ristrutturazione dell’indebitamento o il 

concordato con i creditori, ovvero nel caso in cui 

venga designato un liquidatore, curatore, custode 

o soggetto avente simili funzioni, il quale entri 

in possesso dei beni o venga incaricato della 
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gestione degli affari del Fornitore; resta salvo 

quanto previsto dall’art. 110, comma 3, D.lgs. n. 

50/2016; 

b) ogni altra fattispecie che faccia venire meno il 

rapporto di fiducia sottostante il presente 

Contratto. 

3. La Committente ha diritto, a suo insindacabile 

giudizio e senza necessità di motivazione, di 

recedere dal presente contratto in qualunque 

momento, con preavviso non inferiore a 20 (venti) 

giorni, da comunicarsi all’Impresa a mezzo pec 

previo il pagamento delle prestazioni eseguite e 

del valore dei materiali utili esistenti in 

magazzino nel caso di servizi o forniture, oltre 

al decimo dell'importo delle opere, dei servizi o 

delle forniture non eseguite. Il decimo 

dell'importo delle opere non eseguite è calcolato 

sulla differenza tra l'importo dei quattro quinti 

del prezzo posto a base di gara, depurato del 

ribasso d'asta e l'ammontare netto delle 

prestazioni eseguite. Si precisa che se le 

attività eseguite superano il valore del 10% del 

corrispettivo contrattuale massimo, nessun 

indennizzo sarà dovuto all’Impresa.  

4. Nelle fattispecie di cui ai commi precedenti, 
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l’Impresa rinuncia, ora per allora, a qualsiasi 

pretesa risarcitoria, ad ogni ulteriore compenso o 

indennizzo e/o rimborso spese.  

5. Dalla data di efficacia del recesso, l’Impresa 

dovrà cessare tutte le prestazioni contrattuali, 

assicurando che tale cessazione non comporti danno 

alcuno alla Committente e/o all’Amministrazione. 

La Committente effettuerà la verifica di 

conformità delle prestazioni sino a quel momento 

eseguite. 

6. In aggiunta ai commi precedenti, la Committente, 

in ragione di quanto previsto dal decreto-legge 6 

luglio 2012, n. 95 come convertito dalla legge del 

7 agosto 2012 n. 135 e s.m.i. all’art. 1 comma 13, 

ha diritto di recedere in qualsiasi tempo dal 

presente contratto, previa formale comunicazione 

all'appaltatore con preavviso non inferiore a 

quindici giorni nel caso in cui i parametri delle 

convenzioni stipulate da Consip S.p.A. ai sensi 

dell'articolo 26, comma 1, della legge 23 dicembre 

1999, n. 488 successivamente alla stipula del 

presente contratto siano migliorativi rispetto a 

quelli del presente contratto ed il fornitore non 

acconsenta ad una modifica delle condizioni 

economiche. In tale caso, l’impresa ha diritto al 
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pagamento delle prestazioni già eseguite oltre al 

decimo delle prestazioni non ancora eseguite. 

ARTICOLO 12 G DIVIETO DI CESSIONE DEL CONTRATTO E 

CESSIONE DEL CREDITO 

1. È fatto divieto all’Impresa di cedere, a 

qualsiasi titolo, il presente contratto, a pena di 

nullità della cessione stessa, fatto salvo quanto 

previsto dall’art. 106, comma 1, lett. d), del d. 

lgs. n. 50/2016 e s.m.i.. 

2. Il Fornitore può cedere a terzi i crediti 

derivanti allo stesso dal presente contratto, 

nelle modalità espresse dall’art. 106, comma 13, 

D. Lgs. 50/2016. Le cessioni dei crediti devono 

essere stipulate mediante atto pubblico o 

scrittura privata autenticata e devono essere 

notificate alla Committente. Si applicano le 

disposizioni di cui alla Legge n. 52/1991.  

3. È fatto, altresì, divieto al Fornitore di 

conferire, in qualsiasi forma, procure 

all’incasso.  

4. In caso di inadempimento da parte del Fornitore 

ai suddetti obblighi, la Committente, fermo 

restando il diritto al risarcimento del danno, ha 

facoltà di dichiarare risolto di diritto il 

presente Contratto.  
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5. Resta fermo quanto previsto in tema di 

tracciabilità dei flussi finanziari. 

ARTICOLO 13 G TRASPARENZA DEI PREZZI 

1. L’Impresa espressamente ed irrevocabilmente: 

a) dichiara che non vi è stata mediazione o altra 

opera di terzi per la conclusione del presente 

contratto; 

b) dichiara di non aver corrisposto né promesso di 

corrispondere ad alcuno, direttamente o attraverso 

terzi, ivi comprese le Imprese collegate o 

controllate, somme di denaro o altra utilità a 

titolo di intermediazione o simili, comunque volte 

a facilitare la conclusione del contratto stesso; 

c) si obbliga a non versare ad alcuno, a nessun 

titolo, somme di danaro o altra utilità 

finalizzate a facilitare e/o a rendere meno 

onerosa l’esecuzione e/o la gestione del presente 

contratto rispetto agli obblighi con esse assunti, 

né a compiere azioni comunque volte agli stessi 

fini;  

d) si obbliga al rispetto di quanto stabilito 

dall’art. 42 del D.Lgs. n. 50/2016 al fine di 

evitare situazioni di conflitto d’interesse.  

2. Qualora non risultasse conforme al vero anche 

una sola delle dichiarazioni rese ai sensi del 
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precedente comma, o il Fornitore non rispettasse 

gli impegni e gli obblighi di cui alle lettere c) 

e d) del precedente comma per tutta la durata del 

contratto lo stesso si intenderà risolto di 

diritto ai sensi e per gli effetti dell’art. 1456 

cod. civ., per fatto e colpa del Fornitore, che 

sarà conseguentemente tenuto al risarcimento di 

tutti i danni derivanti dalla risoluzione e con 

facoltà della Committente di incamerare la 

garanzia prestata. 

3. Il Fornitore si impegna al rispetto di tutte le 

previsioni di cui al Patto di integrità, ove 

previsto. 

ARTICOLO 14 G SUBAPPALTO 

1. Resta inteso che qualora l’Impresa si sia 

avvalsa in sede di offerta della facoltà di 

subappaltare, deve rispettare quanto indicato nei 

successivi commi. 

2. L’Impresa si impegna a depositare presso la 

Committente, almeno venti giorni prima della data 

di effettivo inizio dell’esecuzione delle attività 

oggetto del subappalto: i) l’originale o la copia 

autentica del contratto di subappalto che deve 

indicare puntualmente l’ambito operativo del 

subappalto sia in termini prestazionali che 
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economici; ii) dichiarazione attestante il 

possesso da parte del subappaltatore dei requisiti 

richiesti dal Bando di gara, per lo svolgimento 

delle attività allo stesso affidate, ivi inclusi i 

requisiti di ordine generale di cui all’articolo 

80 del D. Lgs. n. 50/2016; iii) dichiarazione 

dell’appaltatore relativa alla sussistenza o meno 

di eventuali forme di controllo o collegamento a 

norma dell’art. 2359 c.c. con il subappaltatore; 

se del caso, v) documentazione attestante il 

possesso da parte del subappaltatore dei requisiti 

di qualificazione/certificazione prescritti dal D. 

Lgs. n. 50/2016 per l’esecuzione delle attività 

affidate. 

3. In caso di mancato deposito di taluno dei 

suindicati documenti nel termine all’uopo 

previsto, la Committente procederà a richiedere al 

Fornitore l’integrazione della suddetta 

documentazione. Resta inteso che la suddetta 

richiesta di integrazione comporta l’interruzione 

del termine per la definizione del procedimento di 

autorizzazione del sub-appalto, che ricomincerà a 

decorrere dal completamento della documentazione. 

4. I subappaltatori dovranno mantenere per tutta la 

durata del presente contratto, i requisiti 
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richiesti per il rilascio dell’autorizzazione al 

subappalto. In caso di perdita dei detti requisiti 

la Committente revocherà l’autorizzazione. 

5. L’impresa qualora l'oggetto del subappalto 

subisca variazioni e l'importo dello stesso sia 

incrementato nonché siano variati i requisiti di 

qualificazione o le certificazioni deve acquisire 

una autorizzazione integrativa.  

6. Ai sensi dell’art. 105, comma 4, lett. a) del D. 

Lgs. n. 50/2016 e s.m.i. non sarà autorizzato il 

subappalto ad un operatore economico che abbia 

partecipato alla procedura di affidamento del 

contratto (in caso di divisione in Lotti, per lo 

specifico Lotto).  

7. Per le prestazioni affidate in subappalto:  

i) devono essere praticati gli stessi prezzi 

unitari risultanti dall'aggiudicazione, con 

ribasso non superiore al venti per cento, nel 

rispetto degli standard qualitativi e 

prestazionali previsti nel contratto di appalto;  

ii) devono essere corrisposti i costi della 

sicurezza e della manodopera, relativi alle 

prestazioni affidate in subappalto, alle imprese 

subappaltatrici senza alcun ribasso.  

La Committente, sentito il direttore 
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dell'esecuzione, provvede alla verifica 

dell'effettiva applicazione degli obblighi di cui 

al presente comma. Il Fornitore è solidalmente 

responsabile con il subappaltatore degli 

adempimenti, da parte di questo ultimo, degli 

obblighi di sicurezza previsti dalla normativa 

vigente. 

8. Il subappalto non comporta alcuna modificazione 

agli obblighi e agli oneri dell’Impresa, la quale 

rimane l’unica e sola responsabile nei confronti 

della Committente, della perfetta esecuzione del 

contratto anche per la parte subappaltata.  

9. L’Impresa è responsabile in via esclusiva nei 

confronti della Committente dei danni che 

dovessero derivare alla Amministrazione, alla 

Committente o a terzi per fatti comunque 

imputabili ai soggetti cui sono state affidate le 

suddette attività. In particolare, il Fornitore si 

impegna a manlevare e tenere indenne la 

Committente da qualsivoglia pretesa di terzi per 

fatti e colpe imputabili al subappaltatore o ai 

suoi ausiliari derivanti da qualsiasi perdita, 

danno, responsabilità, costo o spesa che possano 

originarsi da eventuali violazioni del Regolamento 

679/2016. 
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10. Il Fornitore è responsabile in solido 

dell'osservanza del trattamento economico e 

normativo stabilito dai contratti collettivi 

nazionale e territoriale in vigore per il settore 

e per la zona nella quale si eseguono le 

prestazioni da parte del subappaltatore nei 

confronti dei suoi dipendenti, per le prestazioni 

rese nell'ambito del subappalto. Il Fornitore 

trasmette alla Committente prima dell'inizio delle 

prestazioni la documentazione di avvenuta denunzia 

agli enti previdenziali, inclusa la Cassa edile, 

ove presente, assicurativi e antinfortunistici, 

nonché copia del piano della sicurezza di cui al 

D. Lgs. n. 81/2008. Ai fini del pagamento delle 

prestazioni rese nell'ambito dell'appalto o del 

subappalto, la stazione appaltante acquisisce 

d'ufficio il documento unico di regolarità 

contributiva in corso di validità relativo a tutti 

i subappaltatori. 

11. L'aggiudicatario è responsabile in solido 

con il subappaltatore in relazione agli obblighi 

retributivi e contributivi, ai sensi dell’art. 29 

del D. Lgs. n. 276/2003, ad eccezione del caso in 

cui ricorrano le fattispecie di cui all’art. 105, 

comma 13, lett. a) e c), del D. Lgs. n. 50/2016.  
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12. Il Fornitore si impegna a sostituire i 

subappaltatori relativamente ai quali apposita 

verifica abbia dimostrato la sussistenza dei 

motivi di esclusione di cui all’articolo 80 del D. 

Lgs. n. 50/2016.  

13. Trova applicazione l’art. 105, comma 13, 

del d. lgs. n. 50/2016 e s.m.i. al ricorrere dei 

prescritti presupposti. Ove tale previsione non 

sia applicata, e salvo diversa indicazione del 

direttore dell’esecuzione, l’Impresa si obbliga a 

trasmettere alla Committente entro 20 giorni dalla 

data di ciascun pagamento effettuato nei confronti 

del subappaltatore, copia delle fatture 

quietanzate relative ai pagamenti da essa via via 

corrisposte al subappaltatore.  

14. L’esecuzione delle attività subappaltate 

non può formare oggetto di ulteriore subappalto.  

15. In caso di inadempimento da parte 

dell’Impresa agli obblighi di cui ai precedenti 

commi, la Committente può risolvere il Contratto, 

salvo il diritto al risarcimento del danno. 

16. Solo nel caso in cui sia presente nel 

Disciplinare di gara la clausola che vieta la 

partecipazione dei cosiddetti RTI sovrabbondanti, 

la Committente non autorizzerà il subappalto nei 
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casi in cui l’impresa subappaltatrice possieda 

singolarmente i requisiti che le avrebbero 

consentito la partecipazione alla gara. 

17. Ai sensi dell’art. 105, comma 2, del D. 

Lgs. n. 50/2016, il Fornitore si obbliga a 

comunicare alla Committente il nome del 

subcontraente, l’importo del contratto, l’oggetto 

delle prestazioni affidate. 

18. Il Fornitore si impegna a comunicare alla 

Committente, prima dell'inizio della prestazione, 

per tutti i sub-contratti che non sono subappalti, 

stipulati per l'esecuzione del contratto, il nome 

del sub-contraente, l'importo del sub-contratto, 

l'oggetto del lavoro, servizio o fornitura 

affidati. Sono, altresì, comunicate eventuali 

modifiche a tali informazioni avvenute nel corso 

del sub-contratto.   

19. Non costituiscono subappalto le fattispecie 

di cui al comma 3 dell’art. 105 del d. lgs. n. 

50/2016 e s.m.i.. Nel caso in cui l’Impresa 

intenda ricorrere alle prestazioni di soggetti 

terzi in forza di contratti continuativi di 

cooperazione, servizio e/o fornitura gli stessi 

devono essere stati sottoscritti in epoca 

anteriore all’indizione della procedura 
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finalizzata all’aggiudicazione del contratto e 

devono essere consegnati alla Committente prima o 

contestualmente alla sottoscrizione del Contratto.   

20. Per tutto quanto non previsto si applicano 

le disposizioni di cui all’art. 105 del D.Lgs. 

50/2016. 

21. Restano fermi tutti gli obblighi e gli 

adempimenti previsti dall’art. 48-bis del D.P.R. 

602 del 29 settembre 1973 nonché dai successivi 

regolamenti. 

22.  La Committente provvederà a comunicare al 

Casellario Informatico le informazioni di cui alla 

Determinazione dell’Autorità di Vigilanza sui 

Contratti Pubblici (ora A.N.A.C) n. 1 del 

10/01/2008. 

ARTICOLO 15 G FORO ESCLUSIVO 

1. Per tutte le controversie che dovessero 

insorgere tra le parti in relazione alla 

interpretazione, esecuzione e risoluzione del 

presente contratto sarà competente in via 

esclusiva il Foro di Roma. 

ARTICOLO 16 G TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI  

1. Il Fornitore dichiara di aver ricevuto prima 

della sottoscrizione del presente Contratto le 

informazioni di cui all’art. 13 del Regolamento UE 
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n. 2016/679 relativo alla protezione delle persone 

fisiche con riguardo al trattamento dei dati 

personali, nonché alla libera circolazione di tali 

dati (nel seguito anche “Regolamento UE”), circa 

il trattamento dei dati personali, conferiti per 

la sottoscrizione e l’esecuzione del Contratto 

stessa e di essere a conoscenza dei diritti 

riconosciuti ai sensi della predetta normativa. 

Tale informativa è contenuta nell’ambito del 

Disciplinare di gara al paragrafo __ che deve 

intendersi in quest’ambito integralmente 

trascritto.  

2. La Committente tratta i dati forniti dal 

Fornitore, ai fini della stipula del Contratto, 

per l’adempimento degli obblighi legali ad esso 

connessi, oltre che per la gestione ed esecuzione 

economica ed amministrativa del contratto stesso 

in adempimento di precisi obblighi di legge 

derivanti dalla normativa in materia di appalti e 

contrattualistica pubblica. Tutti i dati acquisiti 

dalla Committente potranno essere trattati anche 

per fini di studio e statistici. 

3. Con la sottoscrizione del Contratto, il 

Fornitore, in persona del legale rappresentante 

pro-tempore o di procuratore in grado di impegnare 
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sullo specifico tema l’azienda, acconsente 

espressamente al trattamento dei dati personali  

come sopra definito e si impegna ad adempiere agli 

obblighi di rilascio dell’informativa e di 

richiesta del consenso, ove necessario, nei 

confronti delle persone fisiche interessate di cui 

sono forniti dati personali nell’ambito 

dell’esecuzione del contratto, per le finalità 

descritte nel Disciplinare di gara e sopra 

richiamate.  

4. Il Fornitore prende atto ed acconsente che la 

ragione sociale dell’operatore economico ed il 

prezzo di aggiudicazione siano pubblicati e 

diffusi tramite il sito internet della 

Committente. Inoltre, le informazioni e i dati 

inerenti la partecipazione all’iniziativa di gara, 

nei limiti e in applicazione dei principi e delle 

disposizioni in materia di dati pubblici e 

riutilizzo delle informazioni del settore pubblico 

(D. Lgs. 36/2006 e artt. 52 e 68, comma 3, del 

D.Lgs. 82/2015), potranno essere utilizzati dalla 

Committente, anche in forma aggregata, per essere 

messi a disposizione del Ministero dell’economia e 

delle finanze o di altre pubbliche 

amministrazioni, persone fisiche e giuridiche, 
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anche come dati di tipo aperto in ragione della 

normativa sul riuso dei dati pubblici. Oltre a 

quanto sopra, in adempimento agli obblighi di 

legge che impongono la trasparenza amministrativa 

(art. 1, comma 16, lett. b e comma 32 L. 190/2012; 

art. 35 D. Lgs. n. 33/2012; nonché art. 29 D. Lgs. 

n. 50/2016 s.m.i.), il Fornitore prende atto ed 

acconsente a che i dati e/o la documentazione che 

la legge impone di pubblicare, siano pubblicati e 

diffusi tramite il sito internet Committente, 

nella sezione relativa alla trasparenza. 

5. Con la sottoscrizione del contratto il Fornitore 

si obbliga ad adottare le misure di sicurezza di 

natura fisica, logica, tecnica e organizzativa 

idonee a garantire un livello di sicurezza 

adeguato al rischio, ivi comprese quelle 

specificate nel Contratto, unitamente ai suoi 

Allegati.  

6. In ragione dell’oggetto del Contratto, ove il 

Fornitore sia chiamato ad eseguire attività di 

trattamento di dati personali, lo stesso sarà 

nominato “Responsabile del trattamento” dei dati 

personali ai sensi dell’art. 28 del Regolamento 

UE; a tal fine, esso si impegna ad improntare il 

trattamento dei dati ai principi di correttezza, 
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liceità e trasparenza nel pieno rispetto della 

normativa nazionale vigente in materia di 

trattamento dei dati personali (ivi inclusi gli 

ulteriori provvedimenti, comunicati ufficiali, 

autorizzazioni generali, pronunce in genere emessi 

dall'Autorità Garante per la Protezione dei Dati 

Personali) e di quanto disposto dall’art. 5 del 

Regolamento UE, limitandosi ad eseguire i soli 

trattamenti funzionali, necessari e pertinenti 

all’esecuzione delle prestazioni contrattuali e, 

in ogni modo, non incompatibili con le finalità 

per cui i dati sono stati raccolti.  

7. Il Fornitore, qualora venga nominato 

responsabile del trattamento, si impegna a tenere 

un Registro del trattamento conforme a quanto 

stabilito dall’art. 30 del GDPR e a renderlo 

tempestivamente consultabile dal Titolare del 

trattamento. 

8. Il Fornitore prende atto che la Committente 

potrà operare verifiche periodiche, ispezioni e 

audit, anche tramite soggetti terzi autorizzati 

dalla Committente, volti a riscontrare 

l’applicazione e l’adeguatezza delle misure di 

sicurezza dei dati personali applicate. 

9. Nel caso in cui il Fornitore violi gli obblighi 
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previsti dalla normativa in materia di protezione 

dei dati personali, o agisca in modo difforme o 

contrario alle legittime istruzioni impartitegli 

dal Titolare, oppure adotti misure di sicurezza 

inadeguate rispetto al rischio del trattamento, 

risponderà integralmente del danno cagionato agli 

“interessati”. In tal caso, la Committente potrà 

risolvere il contratto ed escutere la garanzia 

definitiva, salvo il risarcimento del maggior 

danno.  

10. Il Fornitore si impegna ad osservare le 

vigenti disposizioni in materia di sicurezza e 

riservatezza e a farle osservare ai propri 

dipendenti e collaboratori che, opportunamente 

istruiti, saranno autorizzati trattamento dei Dati 

personali.  

ARTICOLO 17 G RISOLUZIONE 

1. La Committente, senza bisogno di assegnare alcun 

termine per l’adempimento, potrà risolvere il 

presente contratto ai sensi dell’art. 1456 cod. 

civ., nonché ai sensi dell’art.1360 cod. civ., 

previa dichiarazione da comunicarsi all’Impresa 

tramite pec, nei seguenti casi: 

a) il contratto ha subito una modifica sostanziale 

che avrebbe richiesto il ricorso ad una nuova 
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procedura ai sensi dell’art. 106 del D. Lgs. n. 

50/2016; 

b) sono state superate le soglie di cui all’art. 

106 comma 7 del D. Lgs. n. 50/2016 relativamente 

alle fattispecie di cui al comma 1 lett. b) e c) 

del medesimo articolo e di cui al comma 2 del 

medesimo articolo;  

c) sono state superate le soglie fissate dalla 

Committente nelle Condizioni Speciali nel caso di 

modifiche non sostanziali di cui all’art. 106, 

comma 1, lett. e), del D. Lgs. n. 50/2016. 

d) il Fornitore si è trovato, al momento 

dell'aggiudicazione dell'appalto in una delle 

situazioni di cui all'articolo 80, comma 1, del D. 

Lgs. n. 50/2016, e avrebbe dovuto pertanto essere 

escluso dalla gara;  

e) il Fornitore ha commesso, nella procedura di 

aggiudicazione del presente contratto, un illecito 

antitrust accertato con provvedimento esecutivo 

dell’AGCM, ai sensi dell’articolo 80, comma 5, 

lett. c) e secondo le linee guida A.N.A.C.;   

f) l'appalto non avrebbe dovuto essere aggiudicato 

in considerazione di una grave violazione degli 

obblighi derivanti dai Trattati, come riconosciuto 

dalla Corte di giustizia dell'Unione europea in un 
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procedimento ai sensi dell'articolo 258 TFUE, o di 

una sentenza passata in giudicato per violazione 

del presente Codice;  

g) ove applicabile, mancata copertura dei rischi 

durante tutta la vigenza del contratto, ai sensi 

del precedente articolo “Danni, responsabilità 

civile e, ove applicabile, copertura 

assicurativa”; 

h) azioni giudiziarie per violazioni di diritti di 

brevetto, di autore ed in genere di privativa 

altrui, intentate contro la Committente, ai sensi 

del precedente articolo “Brevetti industriali e 

diritto d’autore”; 

i) nell’ipotesi di non veridicità delle 

dichiarazioni rese dal Fornitore ai sensi del 

D.p.r. n. 445/00, fatto salvo quanto previsto 

dall’art. 71, del medesimo D.P.R. 445/2000;  

j) nell’ipotesi di irrogazione di sanzioni 

interdittive o misure cautelari di cui al D. Lgs. 

n. 231/01, che impediscano all’Impresa di 

contrattare con le Pubbliche Amministrazioni;  

k) in caso di avvalimento, ove risultasse la 

violazione dell’art. 89, comma 9, del d. lgs. n. 

50/2016 e s.m.i.;  

l) in caso di violazione del Patto di integrità, 
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ove esistente; trova applicazione in particolare 

quanto previsto all’art. 32 del D.L. 90/2014 

convertito nella legge n. 114/2014;  

m) nei casi di cui: i) agli articoli delle 

Condizioni Speciali intitolati “Obblighi ed 

adempimenti a carico dell’Impresa”, “Garanzie”, 

“Verifica di conformità”, “Penali”, “Condizione 

particolare di risoluzione”, “Obblighi in tema di 

tracciabilità dei flussi finanziari” e ii) di cui 

agli articoli delle Condizioni Generali intitolati 

“Modalità ed esecuzione delle prestazioni 

contrattuali”, “Obblighi derivanti dal rapporto di 

lavoro – inadempienze contributive e retributive”, 

“Obblighi di riservatezza”, “Brevetti industriali 

e diritto d’autore”, “Utilizzo delle 

apparecchiature e dei prodotti software”, 

“Proprietà dei prodotti, ove applicabile”, 

“Garanzia definitiva”, “Divieto di cessione del 

contratto e cessione del credito”, “Trasparenza 

dei prezzi”, “Subappalto”, “Risoluzione”, “Modello 

di organizzazione, gestione e controllo ex d.lgs. 

n. 231/2001 – Codice etico - Piano triennale per 

la prevenzione della corruzione e della 

trasparenza”, “Trattamento dei dati personali”;  

Nelle fattispecie di cui al presente comma non si 
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applicano i termini previsti dall'articolo 21-

nonies della legge 7 agosto 1990 n. 241. 

2. La Committente, senza bisogno di assegnare alcun 

termine per l’adempimento, ai sensi dell’art. 1456 

cod. civ., nonché ai sensi dell’art.1360 cod. 

civ., previa dichiarazione da comunicarsi 

all’Impresa tramite pec, deve risolvere il 

presente contratto nei seguenti casi:  

a) qualora nei confronti del Fornitore sia 

intervenuto un provvedimento definitivo che 

dispone l'applicazione di una o più misure di 

prevenzione di cui al codice delle leggi antimafia 

e delle relative misure di prevenzione, o nel caso 

in cui gli accertamenti antimafia presso la 

Prefettura competente risultino positivi, oppure 

sia intervenuta sentenza di condanna passata in 

giudicato per i reati di cui all'articolo 80 del 

D. Lgs. n. 50/2016;  

b) qualora fosse accertato il venir meno dei 

requisiti richiesti dalla legge; 

c) nel caso in cui sia prevista certificazione di 

qualificazione: qualora nei confronti Fornitore 

sia intervenuta la decadenza dell'attestazione di 

qualificazione per aver prodotto falsa 

documentazione o dichiarazioni mendaci. 



118 

 

3. In caso in cui la Committente accerti un grave 

inadempimento del Fornitore ad una delle 

obbligazioni assunte con il presente contratto 

tale da compromettere la buona riuscita delle 

prestazioni, la stessa formulerà la contestazione 

degli addebiti al Fornitore e contestualmente 

assegnerà un termine, non inferiore a quindici 

giorni, entro i quali il Fornitore dovrà 

presentare le proprie controdeduzioni. Acquisite e 

valutate negativamente le controdeduzioni ovvero 

scaduto il termine senza che il Fornitore abbia 

risposto, la Committente ha la facoltà di 

dichiarare la risoluzione di diritto del 

contratto, di incamerare la garanzia ove essa non 

sia stata ancora restituita ovvero di applicare 

una penale equivalente, nonché di procedere 

all’esecuzione in danno dell’Impresa; resta salvo 

il diritto della Committente al risarcimento 

dell’eventuale maggior danno.  

4. Qualora il Fornitore ritardi per negligenza 

l'esecuzione delle prestazioni rispetto alle 

previsioni del contratto, la Committente assegna 

un termine che, salvo i casi d'urgenza, non può 

essere inferiore a 10 (dieci) giorni, entro i 

quali il Fornitore deve eseguire le prestazioni. 
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Scaduto il termine assegnato, e redatto processo 

verbale in contraddittorio con il Fornitore, 

qualora l'inadempimento permanga, la Committente 

potrà risolvere il contratto, fermo restando il 

pagamento delle penali.  

5. In caso di inadempimento dell’Impresa anche a 

uno solo degli obblighi assunti con il presente 

contratto che si protragga oltre il termine, non 

inferiore a 15 (quindici) giorni, che verrà 

assegnato dalla Committente, a mezzo pec, per 

porre fine all’inadempimento, la Committente 

stessa ha la facoltà di dichiarare la risoluzione 

di diritto del contratto e di incamerare la 

garanzia definitiva ove essa non sia stata ancora 

restituita, ovvero di applicare una penale 

equivalente, nonché di procedere all’esecuzione in 

danno dell’Impresa; resta salvo il diritto della 

Committente al risarcimento dell’eventuale maggior 

danno. 

6. Nel caso di risoluzione del contratto il 

Fornitore ha diritto soltanto al pagamento delle 

prestazioni regolarmente eseguite, decurtato degli 

oneri aggiuntivi derivanti dallo scioglimento del 

contratto ai sensi dell’art. 108, comma 5, del D. 

Lgs. 50/2016.  
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7. In caso di risoluzione del presente contratto, 

l’Impresa si impegna, sin d’ora, a fornire alla 

Committente tutta la documentazione tecnica e i 

dati necessari al fine di provvedere direttamente 

o tramite terzi all’esecuzione del presente 

contratto. In caso di risoluzione per 

responsabilità dell’appaltatore, il Fornitore è 

tenuto a corrispondere anche la maggiore spesa 

sostenuta dalla Committente per affidare ad altra 

impresa le prestazioni, ove la stazione appaltante 

non si sia avvalsa della facoltà prevista 

dall’art. 110 comma 1 del D. Lgs. n. 50/2016.  

8. In tutti i casi di cui ai precedenti commi, 

fatto salvo il maggior danno la Committente 

incamererà la garanzia definitiva.  

9. La Committente, in caso di risoluzione e 

comunque nei casi di cui all’art. 110, comma 1, D. 

Lgs. n. 50/2016, potrà interpellare 

progressivamente gli operatori economici che hanno 

partecipato all’originaria procedura di gara e 

risultati dalla relativa graduatoria al fine di 

stipulare un nuovo contratto per l’affidamento del 

completamento delle prestazioni contrattuali alle 

medesime condizioni già proposte 

dall’aggiudicatario originario in sede di offerta.  
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10. Resta fermo quanto previsto all’art. 108 

del D. Lgs. n. 50/2016.  

ARTICOLO 18 G MODELLO DI ORGANIZZAZIONE, GESTIONE 

E CONTROLLO EX D.LGS. N. 231/2001 – CODICE ETICO - 

PIANO TRIENNALE PER LA PREVENZIONE DELLA 

CORRUZIONE E DELLA TRASPARENZA 

1. Il Fornitore dichiara di essere a conoscenza del 

D.Lgs. n. 231/2001 e della L. n. 190/2012.  

2. Il Fornitore si impegna, altresì, a far 

osservare a tutti i sui dipendenti/collaboratori, 

pena la risoluzione/decadenza del contratto, le 

disposizioni previste dal Codice di comportamento 

per il personale degli uffici della Giustizia 

amministrativa adottato con D.P.C.S. n. 111 del 17 

marzo 2021 e pubblicato sul sito internet 

istituzionale: giustizia-amministrativa.it, nella 

pagina "Amministrazione trasparente” > Sezione: 

“Disposizioni Generali” > Sottosezione: “Atti 

generali” > “Codice disciplinare e codice di 

condotta” ed a rilasciare all’Amministrazione la 

relativa dichiarazione di impegno. 

3. In caso di inadempimento da parte dell’Impresa 

agli obblighi di cui ai precedenti commi, fermo 

restando il diritto al risarcimento del danno, la 

Committente ha facoltà di dichiarare risolto il 
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presente contratto ai sensi dell’art. 1456 c.c.. 

ARTICOLO 19 G INCOMPATIBILITÀ  

1. Il Fornitore dichiara espressamente ed 

irrevocabilmente che la conclusione della 

Contratto avviene nel rispetto delle previsioni di 

cui all’articolo 53, comma 16 ter, del D. Lgs. n. 

165/2001.  

2. Qualora non risultasse conforme al vero la 

dichiarazione resa, il Fornitore prende atto e 

accetta che si applicheranno le conseguenze 

previste dalla predetta normativa. 

La P.A. Committente L’Impresa 

Il Segretario Generale 

 

Il legale rappresentante 

 

 

Il sottoscritto Franco Turconi, in qualità di 

legale rappresentante dell’Impresa dichiara di 

avere particolareggiata e perfetta conoscenza di 

tutte le clausole contrattuali e dei documenti ed 

atti ivi richiamati. 

Ai sensi e per gli effetti di cui agli artt. 1341 

e 1342 cod. civ., l’Impresa dichiara di accettare 

tutte le condizioni e patti ivi contenuti e di 

avere particolarmente considerato quanto stabilito 

e convenuto con le relative clausole; in 
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particolare dichiara di approvare specificamente 

le clausole e condizioni di seguito elencate: 

con riferimento alle presenti Condizioni Speciali 

del Contratto: 

Articolo 1 S - Oggetto luogo della prestazione e 

Responsabile del Procedimento e Direttore 

dell’esecuzione;  

Articolo 2 S - Durata  

Articolo 3 S - Modifica del contratto durante il 

periodo di efficacia;  

Articolo 4 S - Obblighi ed adempimenti a carico 

dell’Impresa; 

Articolo 5 S - Proprietà dei prodotti in genere;  

Articolo 6 S - Dimensioni massime dei singoli 

servizi; 

Articolo 7 S - Piano della Qualità; 

Articolo 8 S - Garanzie;  

Articolo 9 S - Subappalto;  

Articolo 10 S – Pianificazione delle attività;  

Articolo 11 S – Produttività delle risorse 

impiegate;  

Articolo 12 S – Consegna dei prodotti;  

Articolo 13 S – Monitoraggio;  

Articolo 14 S - Verifica di conformità; 

Articolo 15 S – Penali e Rilievi;  
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Articolo 18 S – Condizione particolare di 

risoluzione; 

Articolo 19 S - Obblighi in tema di tracciabilità 

dei flussi finanziari; 

con riferimento alle Condizioni Generali del 

Contratto: 

Articolo 2G - Modalità ed esecuzione delle 

prestazioni contrattuali; 

Articolo 3G - Obblighi derivanti dal rapporto di 

lavoro; 

Articolo 4G - Obblighi di riservatezza; 

Articolo 5G - Brevetti industriali e diritti 

d’autore; 

Articolo 6G - Utilizzo delle apparecchiature e dei 

prodotti software; 

Articolo 7G - Proprietà dei prodotti, ove 

applicabili; 

Articolo 8G - Danni, responsabilità civile e, ove 

applicabile, polizza assicurativa; 

Articolo 10G – Garanzia definitiva; 

Articolo 11G – Recesso; 

Articolo 12 G - Divieto di cessione del contratto 

e cessione del credito; 

Articolo 13 G- Trasparenza dei prezzi; 

Articolo 14 G – Subappalto; 
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Articolo 15 G- Foro esclusivo; 

Articolo 16 G -Trattamento dei dati personali; 

Articolo 17 G - Risoluzione; 

Articolo 18 G - Modello di organizzazione, 

gestione e controllo ex d.lgs. n. 231/2001 – 

Codice etico – Piano triennale per la prevenzione 

della corruzione e della trasparenza  

 

L’Impresa 

Il legale rappresentante 

 

Il presente contratto, redatto da persona di mia 

fiducia, viene da me, Ufficiale Rogante, letto ad 

alta ed intelligibile voce alle parti che lo 

approvano in ogni sua parte e lo sottoscrivono, 

unitamente a me, a norma di legge. 

L'atto consta di n. 125 (centoventicinque) pagine di 

cui l’ultima è di numero 15 (quindici) righe, oltre 

le sottoscrizioni.        

 

L’Ufficiale Rogante 





Oggetto dell’appalto: “Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei 


servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa”  


CIG n.  7968661B13 


DICHIARAZIONE DI ACCETTAZIONE DEL PATTO DI INTEGRITÀ 
di cui al Piano per la prevenzione della corruzione e della trasparenza  


nell’ambito della Giustizia Amministrativa per il triennio 2021-2023,  


adottato con decreto n. 120 del 31 marzo 2021 del Presidente Aggiunto del Consiglio di Stato 


 
 


 


Il sottoscritto Franco Turconi nato a Saronno (VA) il 21/02/1958, residente in Trieste, Piazza del 


Ponterosso n. 6, codice fiscale TRCFNC58B21I441D, in qualità di Procuratore dell’impresa Accenture 


S.p.A. a Socio Unico (società soggetta a direzione e coordinamento di Accenture International B.V.), con 


sede legale in Milano, CAP 20154, via Maurizio Quadrio n. 17, codice fiscale e partita IVA n. 


13454210157, iscritta nel registro delle imprese tenuto presso la Camera di Commercio di Milano-Monza-


Brianza-Lodi,  


partecipante alla procedura di gara in oggetto indicata, ai sensi degli articoli 46 e 47 del D.P.R. n. 


445/2000, consapevole delle sanzioni penali previste dall'articolo 76 del succitato D.P.R. 445/2000, per le 


ipotesi di falsità in atti e dichiarazioni mendaci ivi indicate 


DICHIARA 
 


di accettare espressamente e senza riserve le condizioni tutte del Patto di integrità fra aggiudicatario e 
stazione appaltante, in conformità alle prescrizioni sotto riportate.  
 


ART. 1 
Il presente Patto di integrità costituisce parte integrante di qualsiasi contratto in cui è parte la Giustizia amministrativa; deve 
essere obbligatoriamente sottoscritto e presentato insieme all'offerta dal titolare o rappresentante legale del soggetto concorrente; 
esso stabilisce la formale obbligazione della società, ai fini della partecipazione alla gara in oggetto, e la stessa si impegna: 
1. a conformare i propri comportamenti ai principi di lealtà, trasparenza e correttezza, a non offrire, accettare o richiedere 


somme di denaro o qualsiasi altra ricompensa, vantaggio o beneficio, sia direttamente che indirettamente tramite 
intermediari al fine dell’assegnazione del contratto e/o al fine di distorcere la relativa corretta esecuzione; 


2. a segnalare all’amministrazione qualsiasi tentativo di turbativa, irregolarità o distorsione nelle fasi di svolgimento della 
gara e/o durante l’esecuzione dei contratti da parte di ogni interessato o addetto o chiunque possa influenzare le decisioni 
relative alla gara in oggetto; 


3. ad assicurare di non trovarsi in situazioni di controllo o di collegamento (formale e/o sostanziale) con altri concorrenti e 
che non si è accordata e non si accorderà con altri partecipanti alla procedura di gara;  


4. a rendere noti, su richiesta dell'amministrazione, tutti i pagamenti eseguiti e riguardanti il contratto eventualmente 
assegnato a seguito della gara in oggetto inclusi quelli eseguiti a favore di intermediari e consulenti; 


5. a conoscere ed accettare che il presente Patto di integrità e le relative sanzioni applicabili resteranno in vigore sino alla 
completa esecuzione del contratto assegnato a seguito della gara in oggetto; 


6. a conoscere ed accettare che ogni controversia relativa all'interpretazione ed esecuzione del presente Patto d'integrità fra 
questa amministrazione e i concorrenti e tra gli stessi concorrenti sarà risolta dall'Autorità giudiziaria competente; 


7. a non intrattenere rapporti di lavoro o professionali con dipendenti dell'amministrazione, anche cessati dal servizio che 
hanno esercitato poteri autoritativi o negoziali negli ultimi tre anni di lavoro; 


8. a conoscere ed accettare che la presente dichiarazione costituisce parte integrante e sostanziale del contratto che si stipulerà 
tra le parti dopo l'avvenuta aggiudicazione definitiva;  


9. ad informare puntualmente tutto il personale di cui si avvale del presente Patto d’integrità e degli obblighi in esso 
contenuti; 







10. a vigilare affinché gli impegni sopra indicati siano osservati da tutti i collaboratori e dipendenti nell’esercizio dei compiti 
loro assegnati. 


 
 


ART. 2 
Il sottoscritto soggetto concorrente, sin d’ora, accetta che nel caso di mancato rispetto degli impegni anticorruzione assunti con il 
presente Patto d’integrità, comunque accertato dall’amministrazione, potranno essere applicate le seguenti sanzioni: 


- risoluzione o perdita del contratto; 


- esclusione del concorrente dalle gare indette dall'amministrazione per 5 anni. 
 


ART. 3 
Il contenuto del Patto d’integrità resterà in vigore sino alla completa esecuzione del contratto, compreso l’eventuale collaudo. Il 
presente Patto dovrà essere richiamato dal contratto quale allegato allo stesso onde formarne parte integrante, sostanziale e 
pattizia. 
 


ART. 4 
Il presente Patto è sottoscritto in calce ed in ogni sua pagina, dal legale rappresentante della società partecipante ovvero, in caso 
di consorzi o raggruppamenti temporanei di imprese, dal rappresentante degli stessi ed è presentato unitamente all'offerta. La 
mancata consegna di tale Patto debitamente sottoscritto comporterà l'esclusione dalla gara. 
 
 
Roma, li 11 giugno 2021 


Firma 
 


Accenture S.p.A. 
Firmato digitalmente da Franco Turconi 


 
 


 


 


 


 


N.B. Alla presente dichiarazione non deve essere allegata la fotocopia di un documento di riconoscimento in corso di 


validità se sottoscritta con firma digitale. 








CONSIGLIO DI STATO


Azienda Appaltante - Committente
Consiglio di Stato
Segretariato Generale per la Giustizia Amministrativa
Piazza Capo di Ferro n.13 - Roma


Ditta appaltatrice:


RTI ACCENTURE S.P.A. - SISTEMI INFORMATIVI
S.R.L. - ALTEC TECNOLOGICA SRL - ACCENTURE
TECHNOLOGY SOLUTIONS S.R.L. - IBM ITALIA
S.P.A.


ID 2190 (05-2019)
GARA PER L’AFFIDAMENTO DEI SERVIZI SISTEMISTICI PER LA
GESTIONE E L’EVOLUZIONE DEI SISTEMI INFORMATIVI DELLA
GIUSTIZIA AMMINISTRATIVA
CIG 7968661B13


D. U. V . R . I.
DOCUMENTO UNICO DI VALUTAZIONE DEI RISCHI


DA INTERFERENZE
INDIVIDUAZIONE DEI RISCHI SPECIFICI


NEL LUOGO DI LAVORO
(art. 26, comma 1 lett. b, D.Lgs 81/08)


MISURE ADOTTATE PER ELIMINARE LE INTERFERENZE
(art. 26, comma 3, D.Lgs 81/08)


Roma 05/06/2019 aggiornamenti 27/04/2021


Il Responsabile del Servizio di Prevenzione e Protezione
Ing. Riccardo Merluzzi
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S E Z I O N E    1
DATI GENERALI DELLA STAZIONE APPALTANTE E DEI LUOGHI DI LAVORO
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1. ANAGRAFICA AZIENDA


1.1 DATI  GENERALI  DELL’AZIENDA


Anagrafica Azienda
Ragione Sociale CONSIGLIO DI STATO
Natura Giuridica Ente di Stato


Partita IVA 80427570587
Codice Fiscale 80427570587


Sede Legale
Comune Roma


Provincia RM
Indirizzo Piazza Capo di Ferro, n.13


Referenti di interesse


Datore di Lavoro Segretario Generale della Giustizia
Amministrativa


RSPP Ing. Riccardo Merluzzi


Medico Competente Dr.ssa Erika Parnasi


RLS Sig.    Marco Castellani
Sig.ra Paola Ristori
Sig.ra Maria Paola Lomonaco
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2. CICLO LAVORATIVO DELLA SEDE AZIENDALE


Orario di lavoro
Tutti i lavoratori


Lunedì 8:00 / 19:00
Martedì 8:00 / 19:00
Mercoledì 8:00 / 19:00
Giovedì 8:00 / 19:00
Venerdì 8:00 / 19:00
Sabato 8:00 / 14:00


Domenica chiuso


3. CARATTERISTICHE GENERALI DELL’AZIENDA


Il Consiglio di Stato svolge la proprie attività in sede consultiva e giurisdizionale ed è
l’organo massimo della Giustizia Amministrativa.
Tale attività è garantita dalle strutture operative (uffici, sezioni etc.) in cui il personale
espleta le proprie mansioni. Le mansioni consistono principalmente in attività di tipo ufficio
con utilizzo di VDT (predisposizione, registrazione e archiviazione documenti, assistenza ai
magistrati, organizzazione e gestione logistica per le udienze, amministrazione del personale
dipendente, gestione degli appalti inerenti la logistica dei luoghi di lavoro e assimilabili),
inoltre sono presenti attività di supporto quali la guida degli automezzi e la gestione dei
magazzini e dei depositi (compresa la gestione del ricevimento merci e della relativa
distribuzione).
Il personale che opera nel Consiglio di Stato svolge la propria attività nelle sedi:
Roma – piazza Capo di Ferro n.13 (Palazzo Spada)
Roma – piazza della Quercia n.1 (Palazzo Ossoli)
Roma – piazza del Monte di Pietà n.33 (Palazzo Aldobrandini ex Monte di Pietà)
Roma - archivio di via Monti della Farnesina.


Il presente documento attiene alle seguenti sedi oggetto dell’appalto:
Roma – piazza Capo di Ferro n.13 (Palazzo Spada);
Roma – piazza della Quercia n.1 (Palazzo Ossoli);
Roma- piazza del Monte di Pietà n.33 (Palazzo Aldobrandini)
Altre sedi della GA non previste in questo documento (si veda nota in calce).
Inoltre l’appalto riguarda l’erogazione dei servizi di tipo continuativo di Service Desk, di
Gestione Sistemi e di Gestione e Manutenzione fuori garanzia delle PDL afferenti alle sedi
romane della Giustizia Amministrativa e alle abitazioni e uffici dei magistrati residenti nel
Comune di Roma, sono previsti presidi di risorse del fornitore «on-site», presso la sede di
Roma.
NOTA: Per il servizio di Gestione on site e di manutenzione fuori garanzia delle PDL
delle altre sedi della Giustizia Amministrativa e delle abitazioni e uffici dei magistrati
non residenti nel Comune di Roma, sono previsti specifici interventi del personale del
fornitore distribuito sul territorio nazionale per questi casi sarà compito del datore di
lavoro locale al momento dell’accesso verificare ed eventualmente, ove ritenuto
necessario, integrare il presente documento. anche verbalmente e per il tramite di
personale incaricato.
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4. Organigramma delle principali figure previste


Datore di Lavoro


Nome e Cognome Presidente Gabriele Carlotti
nella sua qualità di Segretario Generale della Giustizia Amministrativa


Responsabile del Servizio Prevenzione e Protezione dai Rischi
Il Consiglio di Stato ha nominato in qualità di RSPP
Nome e Cognome Riccardo Merluzzi


Medico competente


Art. 18, comma 1, lett. a) del DLgs 81/2008: nomina da parte del Datore di lavoro del Medico
competente.
Nome e Cognome Dr.ssa Erika Parnasi


Rappresentante dei Lavoratori per la Sicurezza


Nome e Cognome Marco Castellani
Nome e Cognome Paola Ristori
Nome e Cognome Maria Paola Lomonaco
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S E Z I O N E    2
D.U.V.R.I. Valutazioni generali e riferite all’appalto specifico
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APPALTO CONSISTENTE IN: affidamento dei servizi sistemistici per la
gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa


Gara su delega


CODICE INFORMALE GARA: _7968661B13___


5 CAMPO DI APPLICAZIONE


Il presente documento (DUVRI) riguarda esclusivamente i rischi residui dovuti alle interferenze
ovvero le circostanze in cui si verifica un “contatto rischioso” tra il personale del Committente,
ed il personale del  Datore di lavoro che opera presso la sede, come ad esempio ditte
incaricate di eseguire le manutenzioni straordinarie ai macchinari presenti presso i locali .


Pertanto le prescrizioni previste nel presente Documento non si estendono ai rischi specifici cui
è soggetta l’Impresa aggiudicataria che eseguirà il servizio e/o la prestazione.
Infine il presente documento come chiarito dal Ministero del Lavoro e della Previdenza Sociale
è da considerarsi “dinamico”, nel senso che la valutazione dei rischi effettuata dalla
Committente prima dell’espletamento dell’appalto deve essere obbligatoriamente aggiornata
nel caso in cui nel corso di esecuzione del contratto, dovessero intervenire significative
modifiche nello svolgimento delle attività e quindi si configurino nuovi potenziali rischi di
interferenze.
In tal caso il RUP della Committente, o su comunicazione e richiesta preventiva dell’assuntore,
convocherà la riunione di coordinamento affinché con sottoscrizione congiunta del verbale
tecnico di coordinamento il DUVRI sia adeguato alle sopravvenute modifiche e ad ogni fase di
svolgimento delle attività, alle reali problematiche riscontrate ed alle conseguenti soluzioni
individuate.
Con il presente documento vengono fornite all’Impresa appaltatrice dettagliate informazioni sui
rischi di carattere generale presenti nei luoghi di lavoro oggetto dell’appalto e sulle misure di
prevenzione, protezione ed emergenza adottate in relazione all’attività del Committente.
Le informazioni fanno riferimento ai rischi derivanti da possibili interferenze  negli ambienti nei
quali operano le Ditte appaltatrici per l’espletamento dell’appalto / fornitura / prestazione ed
esse comprendono le misure di sicurezza proposte in relazione alle interferenze.


6. DESCRIZIONE DELLE ATTIVITA’ OGGETTO DI  CONTRATTO D’OPERA


Oggetto dell’appalto è l’ affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi
informativi della Giustizia Amministrativa per sedi istituzionali e luoghi di lavoro dei magistrati del
Consiglio di Stato.
Le attività previste sono:


 Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro
 Manutenzione evolutiva, adeguativa e correttiva
 Formazione
 Gestione dei sistemi, delle applicazioni e dei siti web
 Supporto specialistico
 Dematerializzazione dei fascicoli processuali


Ulteriori attività, compatibili con il servizio, potranno essere svolte a richiesta
dell’Amministrazione.


7. PRECISAZIONI SUL DUVRI
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Sulla base di quanto sin qui riportato, si possono effettuare le seguenti precisazioni e
conclusioni:


a) Definizione di interferenza:


Circostanza in cui si verifica un contatto rischioso tra il personale del committente e quello
dell’appaltatore o tra il personale di imprese diverse che operano nella stessa sede aziendale.


b) Quando non è necessario considerare i rischi interferenti:


E’ possibile escludere preventivamente la predisposizione del DUVRI per:


a) la fornitura senza installazione, se non richiede attività o procedure particolari (es. fornitura
di prodotti per ufficio, assistenza software);
b) i servizi di natura intellettuale.


c) Quando è necessario considerare i rischi interferenti:


A titolo esemplificativo si possono considerare interferenti i seguenti rischi:


 derivanti da sovrapposizioni di più attività svolte da operatori di appaltatori diversi;
 immessi nel luogo di lavoro del committente dalle lavorazioni dell'appaltatore;
 esistenti nel luogo di lavoro del committente, ove e' previsto che debba operare


l'appaltatore, ulteriori rispetto a quelli specifici dell'attività' propria dell'appaltatore;
 derivanti da modalità di esecuzione particolari richieste esplicitamente dal committente


(che comportino pericoli aggiuntivi rispetto a quelli specifici dell'attività' appaltata).


d) Per ogni tipo di lavoro, servizio o fornitura è necessario:


 fornire alla ditta/lavoratore autonomo informazioni sui rischi specifici
 fornire alla ditta/lavoratore autonomo informazioni sui comportamenti da tenere in caso di


emergenza
 esplicitare nella documentazione di gara la richiesta di predisporre l’offerta con l’indicazione


dei costi della sicurezza
 indicare i costi eventualmente originati dalla valutazione dei rischi interferenti.
 se non vi sono costi è necessario indicare ugualmente la voce riportando l’assenza di costi.


8. DESCRIZIONE DELLE MISURE DA ATTUARE PRIMA DELL’INIZIO DELL’ATTIVITA’


 Prima dell’inizio delle attività, sia l’Impresa sia il lavoratore autonomo dovranno risultare in
regola con il versamento dei contributi assicurativi e previdenziali, a favore dei lavoratori
dipendenti e dovranno inoltre produrre la documentazione obbligatoria, così come da
apposita modulistica predisposta (in materia di salute e sicurezza ) del Consiglio di Stato,
ed inviata, nei termini previsti, alle singole imprese / ditte / lavoratori autonomi.


 Le informazioni richieste sono quelle nei  fac-simile nella sezione allegati.
 Il DUVRI definitivo, costituito dal presente documento eventualmente modificato ed


integrato con le specifiche informazioni relative alle interferenze esplicitate dalla/e Ditta/e
appaltatrice / fornitrice (se diverse da quanto qui indicato), così come precisato in
precedenza, dovrà essere allegato al contratto.


 Dovrà essere stilato e firmato dalle parti il verbale della riunione di coordinamento, redatto
ai sensi dell’art. 26 - Comma 2 del D.Lgs. 81/08 Testo Unico


9. METODOLOGIA ADOTTATA PER LA VALUTAZIONE
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Per la predisposizione del presente “DUVRI “ si è dovuto tener conto, ovviamente  delle
risultanze del Documento di Valutazione dei Rischi Aziendali, redatto in applicazione di quanto
previsto dal D. Lgs. 81/08.
Le osservazioni compiute vengono confrontate con criteri stabiliti per garantire la
sicurezza e la salute in base a:


1. norme legali nazionali ed internazionali;
2. norme di buona tecnica;
3. norme e orientamenti pubblicati;


Principi gerarchici della prevenzione dei rischi:


 eliminazione dei rischi;
 sostituire ciò che è pericoloso con ciò che non è pericoloso e lo è meno;
 combattere i rischi alla fonte;
 applicare provvedimenti collettivi di protezione piuttosto che individuarli;
 adeguarsi al progresso tecnico e ai cambiamenti nel campo dell’informazione;
 cercare di garantire un miglioramento del livello di protezione.


Premesso che le valutazioni in merito alla prevenzione dei rischi per le attività svolte da parte
del personale dipendente del Consiglio di Stato sono esposte nell’apposito documento di
valutazione (DVR) al quale integralmente si rimanda, nella presente sezione si estrapolano dal
documento stesso i principali esiti che possano ragionevolmente essere applicati al rischio di
interferenza con le attività lavorative del personale delle ditte appaltatrici.


10. COLLEGAMENTI CON IL DVR  DEL CONSIGLIO DI STATO


In sintesi si riassumono in forma tabellare le risultanze della valutazione dei rischi eseguita per
le sedi oggetto dell’appalto, fermo restando che il DVR, per le parti di interesse, sarà reso
disponibile all’atto della riunione di coordinamento.


Tabella 1 – Sinossi della documentazione di interesse


Documentazione di sicurezza della sede del luogo di lavoro sì no


 Documento di Valutazione dei Rischi x
 Piano di Emergenza x
 Registro dei controlli x
 Certificato di agibilità x (*)
 Attività non soggetta a CPI (Certificato di Prevenzione


Incendi)
x


 CPI in fase di rilascio a seguito parere di conformità e lavori
di adeguamento eseguiti


x


 CPI presente ed in corso di validità x
 Conformità degli impianti tecnologici (elettrici, idraulici, di


sollevamento…)
x


 Denuncia dell’impianto di messa a terra x
 Verifiche periodiche dell’impianto di messa a terra x
 Impianto di protezione dalle scariche atmosferiche x
 Dichiarazione di struttura autoprotetta (solo se no alla


precedente)
x


 Altre verifiche periodiche obbligatorie degli impianti
tecnologici


x


 Illuminazione artificiale presente e funzionante x
 Segnaletica di sicurezza presente x
 Presidi antincendio (estintori, idranti, naspi) x







11


(*) Certificato non dovuto in quanto trattasi di edificio storico pregevole per arte e
storia.


10.1 Generalità sui fattori di rischio individuati


Nella valutazione dei rischi sono stati individuati i fattori potenzialmente presenti nei locali del
Consiglio di Stato – sedi oggetto dell’appalto, comunque connessi con lo svolgimento delle
attività lavorative del personale dipendente.
Si riporta il giudizio finale di merito per le sole voci che possono costituire interferenza con le
attività svolte all’interno dei locali dalle ditte aggiudicatarie dei servizi.


Carenze strutturali
Valutazione: nessuna carenza.


Porte, finestre, pareti interne
Gli arredi sono generalmente in buono stato d’uso.


Ingresso principale e ingressi secondari


Valutazione: nessuna carenza.


Barriere architettoniche
Valutazione: nessuna carenza.


Carenze meccaniche
Valutazione: nessuna carenza.


Carenze elettriche


Valutazione: prestare attenzione alla presenza di cavi e prolunghe provvisorie, posti in opera
successivamente alla realizzazione degli impianti, in attesa  che gli stessi siano ricondotti entro
apposite canalizzazioni o comunque correttamente disposti o comunque installati per il
collegamento di apparecchiature elettriche di servizio poste a distanza superiore a 2m e
inferiore a 5m dalla presa di corrente


Pericolo incendi


Servizio antincendio
Valutazione: i lavoratori designati da parte del Consiglio di Stato hanno ricevuto la relativa
istruzione antincendio.


Sorgenti di innesco
Valutazioni: le principali fonti individuate per un potenziale innesco:
 presenza di attrezzature elettriche non installate e/o non utilizzate secondo le norme di


buona tecnica
 possibili malfunzionamenti degli impianti elettrici o delle attrezzature ad alimentazione


elettrica
 fumatori
 mancato rispetto delle norme procedurali di sicurezza da parte del personale o di ditte


esterne
 mancato rispetto delle norme di sicurezza per il deposito e la manipolazione dei prodotti


infiammabili
 macchinari ed attrezzi manuali  a funzionamento elettrico, in  ambienti ove possono essere


presenti sostanze infiammabili e/o combustibili.


Deposito ed utilizzo di materiali infiammabili e facilmente combustibili
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Valutazione: i materiali di pulizia, se combustibili, devono essere tenuti in appositi ripostigli o
locali.


Impianti ed attrezzature elettriche
Valutazione: i lavoratori devono ricevere istruzioni sul corretto uso delle attrezzature e degli
impianti elettrici.
Nel caso debba provvedersi all’alimentazione provvisoria di una apparecchiatura elettrica, il
cavo elettrico deve avere la lunghezza strettamente necessaria ad essere posizionato in modo
da evitare possibili danneggiamenti.
L’utilizzo di prolunghe elettriche e di prese multiple è ammesso solo previa verifica
dell’adeguatezza al carico da sopportare, per evitare surriscaldamenti e corto circuiti.
Le riparazioni elettriche devono essere effettuate da personale competente e qualificato.
I materiali facilmente combustibili e infiammabili non devono essere ubicati in prossimità di
apparecchi di illuminazione.
L’impianto elettrico deve quindi essere oggetto di verifica periodica per tenere conto delle
eventuali modifiche apportate all’impianto (o componenti di impianto) originario.


Luci di emergenza
Valutazione: le lampade saranno soggette a controlli periodici da riportare su apposito registro,
per verificare il corretto funzionamento degli apparecchi di illuminazione di emergenza.


Apparecchi individuali o portatili di riscaldamento
Valutazione: l’utilizzo degli apparecchi di riscaldamento portatili, deve avvenire previo controllo
della loro efficienza e con apposita autorizzazione da parte del responsabile della sede   in
particolare legata alla corretta alimentazione.


Presenza di fumatori
Valutazione: come previsto dalla normativa vigente, nelle sedi è fatto divieto di fumare.


Sistemi di apertura delle porte
Valutazione: il Responsabile della sede o altra figura delegata  si assicura, all’inizio della
giornata lavorativa, che le porte in corrispondenza delle uscite di piano e quelle da utilizzare
lungo le vie di esodo non siano chiuse a chiave o, nel caso siano previsti accorgimenti
antintrusione, possano essere aperte facilmente ed immediatamente dall'interno senza l'uso di
chiavi.


Divieti da osservare lungo le vie di uscita
Valutazione: lungo le vie di uscita è vietata l’installazione di attrezzature che possono costituire
pericoli potenziali di incendio o ostruzione delle stesse.
In particolare sono vietati ai sensi del Decreto 10.03.1998:


 apparecchi di riscaldamento portatili
 apparecchi di riscaldamento fissi alimentati direttamente da combustibili gassosi,


liquidi e solidi
 apparecchi di cottura
 depositi temporanei di arredi
 sistema di illuminazione a fiamma libera
 deposito di rifiuti.


Ascensori
Valutazione: in caso di incendio è fatto tassativo divieto di servirsi degli ascensori  interni per
l’esodo.


Rivelazione di fumo
Tutti i locali sono presidiati da impianto di rivelazione fumi.


Agenti chimici
Valutazione: nessun rischio specifico.
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Agenti fisici
Valutazione: nessun rischio specifico.


Agenti biologici
Valutazione: nessun rischio specifico.


Fattori psicologici
Valutazione: è stato rilevato che le condizioni di lavoro non sono tali da alimentare “fattori
psicologici negativi”.


Fattori ergonomici


Valutazione: nessuna carenza.


Condizioni di lavoro difficili
Valutazione: nessun rischio specifico.


Spogliatoi, bagni, luogo di riposo


Valutazione: nessuna carenza.


Prescrizioni minime di sicurezza per l’utilizzo di macchinari, attrezzature ed utensili
Valutazione: oltre alle norme generali, devono  osservarsi le norme relative alle specifiche
macchine ed attrezzature utilizzate.







Tabella 2 – Rischi delle lavorazioni interferenti tra le possibili attività del committente e dei diversi appaltatori:


Tabella 1 – Individuazione delle interferenze ed eliminazione o riduzione dei rischi per le attività da svolgersi presso le sedi istituzionali del Consiglio di
Stato


Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


Inizio lavori e Carico e
scarico materiali e
attrezzature, utilizzo di
veicoli all’interno delle aree
private


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Aree esterne e aree
oggetto dell’appalto


Urti inciampi caduta di oggetti
R= 3


Da parte del
committente:
Avvertire il proprio
personale e renderlo edotto
di quanto di sua
competenza
Da parte dell’appaltatore
L’attività deve essere
eseguita senza interferire
con personale estraneo alla
ditta con i veicoli procedere
a passo d’uomo e dare la
precedenza ai pedoni ed ai
cicli


Trasporto dei materiali e
delle attrezzature


Committente
Eventuali altre ditte
appaltatrici presenti


Aree esterne
e aree oggetto
dell’appalto


Urti inciampi caduta di oggetti
R=2


Da parte dell’appaltatore
il trasporto dei materiali e
delle attrezzature deve
essere eseguito nei percorsi
e negli orari assegnati dal
RUP, in caso di uso degli
ascensori il personale deve
viaggiare in assenza di
estranei


Attività con produzione di
polveri


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Dispersione di polveri durante
le attività di manutenzione
R=1


Da parte dell’
appaltatore
Pulizia con aspiratori e/o
panni umidi degli arredi e
delle aree circostanti;


-


Attività con utilizzo di
attrezzature e macchinari


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Urto, inciampo, intralcio alle vie
di fuga per posizionamento
errato delle attrezzature
R=2


Da parte del
committente
- Fornire spazi adeguati allo


stoccaggio delle
attrezzature


Da parte dell’


-
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


appaltatore
- Divieto di lasciare


incustodita l’attrezzatura
- Verificare lo spegnimento


dell’attrezzatura e ,
quando elettrica, il
disinserimento dalla spina
in caso non sia utilizzata


- Divieto di utilizzo di
macchine ed attrezzature
se non autorizzato


- Corretto utilizzo e
consegna delle macchine
che non alteri le
condizioni di sicurezza.


Attività con uso di prodotti
chimici


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Scivolamenti per passaggio su
pavimento bagnato o per
svernamenti accidentali a terra
dei prodotti
R=2


Da parte dell’
appaltatore
Segnalazione delle aree
bagnate e immediata
pulizia dei pavimenti su cui
si sono verificati
sversamenti accidentali


-


Attività con uso di prodotti
chimici che debbono
permanere per il tempo
necessario allo svolgimento
dell’azione (ad es. acidi e
basi forti, pesticidi, ecc.)


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Intossicazione
Avvelenamenti
Ustioni
Irritazioni
Intossicazioni
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Segnalazione delle aree e
dei pericoli, interdizione
all’accesso e al contatto


-


Attività di manutenzione con
uso di prodotti con solventi


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Inquinamento chimico
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Operare ove possibile
all’aperto, ove
indispensabile agire in
luoghi chiusi verificare che
le condizioni di areazione
naturale siano sufficienti
alla prevenzione di della
formazione di atmosfere
esplosive o nocive, in caso
di necessità richiedere al


-
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


committente l’ausilio di
ventilazione ausiliaria,
isolare con confinamenti le
zone non interessate dai
lavori
Committente su richiesta
dell’appaltatore predisporre
un sistema di ventilazione
ausiliaria, verificare che
nelle aree oggetto dei lavori
l’aspirazione dell’aria non
sia ricircolata.


Trasporto macchinari utili
per lo svolgimento delle
attività


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Ostruzione delle vie di fuga
R=2


Da parte dell’
appaltatore
Divieto di posizionare i
macchinari in
corrispondenza delle uscite
di esodo


-


operazioni di saldatura ad
elettrodo rivestito di
modesta entità e di taglio
con mola portatile


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti
-


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Incendio R=3
Proiezione di materiale
incandescente R=2
ROA R=3


Da parte dell’
appaltatore
Allontanamento di tutti i
materiali infiammabili o
combustibili prima
dell’inizio delle operazioni,
interdizione all’accesso da
parte di soggetti terzi in
una area di rispetto  con
raggio di almeno 2m
superiore alla distanza di
proiezione del materiale
incandescente
in caso di uso di saldatrice
ad elettrodo richiedere al
committente la
predisposizione di uno
schermo di oscuramento
delle ROA verso le zone in
cui opera o è possibile il
passaggio di soggetti terzi
Committente su richiesta
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


dell’appaltatore predisporre
apposito schermo anti ROA


Spostamenti arredi, pareti
mobili e attrezzature


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Ostruzione delle vie di fuga
R=2


Da parte dell’
appaltatore
Divieto di posizionare gli
arredi in corrispondenza
delle uscite di esodo


-


Insacco, legatura,
accatastamento e
disaccatastamento del
materiale


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Caduta di materiale
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Immagazzinare il materiale
in modo opportuno e tale
che ne sia garantita la
stabilità.


Attività con uso di scale
portatili o altri mezzi di
sollevamento persone e cose


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Urto, inciampo, intralcio alle vie
di fuga per posizionamento
errato delle attrezzature,
caduta di oggetti
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Divieto di lasciare
incustodita l’attrezzatura
Perimetrare e segnalare il
divieto di accesso alla zona
circostante


Spostamenti materiale
ingombrante


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Ostruzione delle vie di fuga
Urti
Schiacciamenti
Investimento
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Divieto di posizionare
oggetti in corrispondenza
delle uscite di esodo; gli
oggetti ingombranti
dovranno essere trasportati
sino al luogo d’uso tramite
personale in grado di avere
completa visibilità dei
percorsi e dei relativi
occupanti (sia persone in
movimento che in posizione
statica)nonchè degli arredi
presenti, in caso di scarsa
visibilità o di manovrabilità
difficile da parte di un
singolo operatore i trasporti
andranno eseguiti con un


-
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


numero idoneo di operatori
in modo da garantire
quanto sopra, in ogni caso
il trasporto dovrà essere
eseguito in modo che tutto
il materiale sia stabile
durante il percorso


Attività con utilizzo di
attrezzature elettriche


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Urto, inciampo, elettrocuzione,
cesoiamento, impigliamento,
schiacciamento
R=3


Da parte del
Committente
Fornire indicazione sulle
utenze elettriche idonee
Da parte dell’
appaltatore
Divieto di lasciare
incustodita l’attrezzatura
Verificare lo spegnimento
dell’attrezzatura, quando
elettrica, e il disinserimento
dalla spina in caso non sia
utilizzata, utilizzare solo le
prese a spina concordate,
non intervenire sui quadri
elettrici
Disinserire eventuali chiavi
di accensione


-


Installazione collegamenti
elettrici


- Appaltatore
- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Elettrocuzione, fulminazione
R=4


Da parte del
committente:
Avvertire il proprio
personale e renderlo edotto
di quanto di sua
competenza, indicare
all’appaltatore quali siano
gli interruttori che
eliminano la tensione delle
diverse linee
Da parte dell’appaltatore
Non agire su linee in
tensione, verificare prima
degli allacci ai quadri che le
linee non siano attive, non
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


lasciare conduttori non
protetti o parti intensione
raggiungibili da terzi, prima
di riattivare le linee
coordinarsi con il RUP o un
suo delegato; porre sugli
interruttori di manovra
segnaletica indicante
chiaramente il “divieto di
manovrare gli interruttori”,
ove possibile porre barriere
fisiche allo svolgimento
della manovra.


Trasporto mediante mezzi
meccanici


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti
Tutte le aree


oggetto dell’appalto
Intralci, urti


R=2


Da parte dell’ appaltatore
Spingere i carrelli avendo


sempre una buona visuale,
dare la precedenza, tenersi


al centro dei corridoi
durante il tragitto


Tutte le attività di
manutenzione elettrica


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Rischio di elettrocuzione o
fulminazione R=4


Da parte dell’
appaltatore
Segnalazione possibilità di
contatti diretti ed indiretti e
richiesta al committente di
apposizione di relative
barriere fisiche idonee alla
salvaguardia di contatto
accidentale da parte di
soggetti terzi.
In caso di disattivazione di
linee elettriche richiedere al
committente l’apposizione
su interruttori, sezionatori,
quadri elettrici di idonea
segnaletica di lavori in
corso e di dispositivi di
impedimento del ripristino
della tensione sulla linea
oggetto degli interventi.
Da parte del
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


committente:su richiesta
provvedere con .
l’apposizione su interruttori,
sezionatori, quadri elettrici
di idonea segnaletica di
lavori in corso e di
dispositivi di impedimento
del ripristino della tensione
sulla linea oggetto degli
interventi


Tutte le attività di
manutenzione


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Vari rischi dovuti alla presenza
di ambiente insalubre
R=2


Da parte dell’
appaltatore
Bonifica degli ambienti al
termine delle lavorazioni.


Tutte le attività di
manutenzione


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Vari rischi per la sicurezza
dovuti alla presenza
temporanea di impianti non
funzionanti
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Segnalazione di impianti
temporaneamente fuori uso
per messa in sicurezza,
avviso al committente.
Da parte del
committente
Verifica e conseguente
eventuale provvedimento
finalizzato al mantenimento
dei corretti livelli di
sicurezza o interruzione
delle attività proprie e di
terzi


Tutte le attività - Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto
e quelle limitrofe
comprese quelle
sovrastanti e
sottostanti


Caduta di materiale o di
persone dall’alto
R=3


Da parte della ditta
appaltatrice
Immagazzinare, posizionare
ed utilizzare tutto quanto
sia con rischio di caduta
dall’alto in modo corretto,
opportunamente assicurato
e segnalando perimetrando,
per impedire l’accesso le
zone a rischio
Da parte del







21


Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


committente
Autorizzare l’accesso solo a
luoghi senza pericolo di
caduta dall’alto


Tutte le attività di
manutenzione


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Vari rischi per la sicurezza
dovuti alla presenza per lungo
periodo di impianti non
funzionanti
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Delimitazione e
Segnalazione di impianti
per i quali non è possibile
ripristinare a breve termine
le condizioni di sicurezza,
avviso al committente.
Da parte del
committente
Verifica e conseguente
eventuale provvedimento
finalizzato al mantenimento
dei corretti livelli di
sicurezza o interruzione
delle attività proprie e di
terzi


Tutte le attività di
manutenzione


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Vari rischi per la salute dovuti
alla presenza per lungo periodo
di impianti non funzionanti
R=3


Da parte dell’
appaltatore
Delimitazione e
Segnalazione di impianti
per i quali non è possibile
ripristinare a breve termine
le condizioni di sicurezza,
avviso al committente.
Da parte del
committente
Verifica e conseguente
eventuale provvedimento
finalizzato al mantenimento
dei corretti livelli: di
concentrazione di
inquinanti, di condizioni
microclimatiche, di
illuminamento o
interruzione delle attività
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


proprie e di terzi


Tutte le attività - Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree
oggetto dell’appalto


Vari rischi dovuti alla presenza
di rifiuti non correttamente
stoccati
R=3


Da parte del
committente
Fornire e indicare spazi
adeguati allo stoccaggio dei
rifiuti
Da parte dell’
appaltatore
Delimitazione e
segnalazione materiale di
risulta e rifiuti nelle aree
indicate dal Committente,
smaltimento giornaliero
delle sostanze pericolose o
comunque in grado di
generare dispersione di
polveri, odori, gas e vapori
nocivi o pericolosi .


Attività di manutenzione
ascensori


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Ascensori, vani
corsa, locali
macchine


Rischi di caduta dall’alto,
intrappolamento,
schiacciamento, troncamento
R=4


Da parte del
committente
Non richiedere ad altre
interventi in
contemporaneità nelle zone
dove insistono gli
apparecchi di sollevamento
comprese le aree dove sono
alloggiate le parti elettriche
e quelle meccaniche, le
cabine e i vani corsa
Da parte dell’appaltatore
Interdire l’accesso tramite
opportuna segnaletica di
pericolo e di divieto di
accesso e d’uso, ove è
presente il rischio di caduta
dall’alto debbono essere
sistemate opportune
barriere.
Le attività di manutenzione
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Attività dell’appaltatore Soggetto interferente Aree Rischi Interferenti e valutazione R Misure da porre in atto per la
riduzione del rischio a basso


DPI


debbono essere indicate ad
ogni sbarco anche se
questo nn è direttamente
interessato dai lavori. In
nessun caso la sala
macchine potrà essere
lasciata aperta e
incustodita, altrettanto il
quadro di alimentazione
generale dell’apparato.


Attività di verniciatura o che
comportano l’uso di solventi
o di sostanze che possono
liberare sostanze pericolose
(ad esempio Sali di cloro
anche se in soluzione
acquosa)


- Committente
- Eventuali altre ditte


appaltatrici presenti


Tutte le aree interne
al fabbricato


Esplosione, R=4,
Intossicazione R=2


Da parte dell’appaltatore
Prima di iniziare le
lavorazioni assicurarsi che
ci sia una sufficiente
ventilazione e che eventuali
dispersioni aeree non si
accumulino in luoghi chiusi
o dove sono presenti
persone di altre ditte o del
committente


Le variazioni tecniche ed organizzative in corso d’opera non prevedibili a priori che possano introdurre variazioni nelle attività previste nel
contratto d’appalto con conseguenti modifiche nella valutazione dei rischi interferenti, verranno valutate tramite riunioni di coordinamento
e/o sopralluoghi al seguito dei quali si procederà, seconda dei casi, con:


 compilazione di apposito verbale da allegare al DUVRI;
 aggiornamento della/e Sezione/i del DUVRI in caso di variazioni sostanziali;







S E Z I O N E    3
MISURE GENERALI E COMPORTAMENTI DA ADOTTARE


DA PARTE DELLE DITTE APPALTATRICI
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11 Misure generali
Nella presente sezione sono riportate le prescrizioni di carattere GENERALE alle quali devono
attenersi tutte le aziende esterne che operano presso le sedi del Consiglio di Stato
indipendentemente dalla categoria di lavoro per le quali è stato conferito l’incarico.
La Valutazione dei Rischi cui sono esposti i lavoratori delle aziende esterne ha richiesto l’
analisi dei luoghi di lavoro e delle situazioni in cui i lavoratori delle aziende esterne vengono a
trovarsi nello svolgimento delle attività appaltate, ed è finalizzata all’individuazione e
all’attuazione di misure di prevenzione e di provvedimenti da attuare.
Pertanto essa è legata sia al tipo di fase lavorativa svolta nell’unità produttiva sia a situazioni
determinate da sistemi quali ambiente di lavoro, strutture ed impianti utilizzati, materiali e
prodotti coinvolti nei processi.
L’ obbligo di cooperazione imposto al committente, e di conseguenza il contenuto del presente
DUVRI, è limitato all'attuazione di quelle misure rivolte ad eliminare i pericoli che, per effetto
dell'esecuzione delle opere appaltate, vanno ad incidere sia sui dipendenti dell'appaltante sia su
quelli dell'appaltatore, mentre per il resto ciascun datore di lavoro deve provvedere
autonomamente alla tutela dei propri prestatori d'opera subordinati, assumendone la relativa
responsabilità.


Oltre alle misure di prevenzione espressamente indicate nella sezione specifica relativa al
D.U.V.R.I. riferito a ciascun contratto di appalto, durante lo svolgimento delle attività
lavorative da parte dell’azienda esterna, dovranno essere sempre osservate le seguenti misure.


Di ordine generale


Azienda Esterna
Misure di prevenzione e protezione
Tutto il personale delle ditte esterne che opera all’interno della struttura oggetto del
contratto ha l’obbligo di avvertire preventivamente il Responsabile della struttura prima
dell’inizio dei lavori al fine di coordinare gli interventi in maniera sicura.
Si riporta di seguito l’elenco delle principali misure di prevenzione e protezione adottate nella
struttura:


 è vietato fumare
 è fatto obbligo di attenersi a tutte le indicazioni segnaletiche (divieti, pericoli,


obblighi, dispositivi di emergenza, evacuazione e salvataggio) contenute nei cartelli
indicatori e negli avvisi dati con segnali visivi e/o acustici


 è vietato accedere senza precisa autorizzazione a zone diverse da quelle interessate
ai lavori


 è vietato trattenersi negli ambienti di lavoro al di fuori dell’orario stabilito con il
Committente


 è vietato compiere, di propria iniziativa, manovre o operazioni che non siano di
propria competenza e che possono perciò compromettere anche la sicurezza di altre
persone


 è vietato ingombrare passaggi, corridoi e uscite di sicurezza con materiali di qualsiasi
natura


 è vietato sostare con autoveicoli al di fuori delle aree adibite a parcheggio, fatto salvo
per il tempo strettamente necessario al carico/scarico del materiale


 nelle zone autorizzate al transito veicolare, procedere a passo d’uomo rispettando la
segnaletica e  il codice della strada


 il personale della impresa appaltatrici operanti all’interno delle strutture deve essere
munito ed indossare in modi visibile l’apposita tessera di riconoscimento.


 E’ vietato l’utilizzo di qualsiasi attrezzatura  o sostanza di proprietà dell’Azienda se non
espressamente autorizzato in forma scritta. Il personale esterno è tenuto ad utilizzare
esclusivamente il proprio materiale (macchine, attrezzature, utensili) che deve essere
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rispondente alle norme antinfortunistiche ed adeguatamente identificato. L’uso di tale
materiale deve essere consentito solo a personale addetto ed adeguatamente addestrato.


 Le attrezzature proprie utilizzate dall’azienda esterna o dai lavoratori autonomi devono
essere conformi alle norme in vigore e tutte le sostanze eventualmente utilizzate devono
essere accompagnate dalla relative schede di sicurezza aggiornate.


 Nell'ambito dello svolgimento delle attività, il personale esterno occupato deve essere
munito di apposita tessera di riconoscimento corredata di fotografia, contenente le
generalita' del lavoratore e l'indicazione del datore di lavoro. I lavoratori sono tenuti ad
esporre detta tessera di riconoscimento ed ad adempiere quindi a quanto previsto dal
D.Lgs. 81/2008 all’art.20 “Obblighi dei lavoratori” che al comma 3 stabilisce quanto segue:


“I lavoratori di aziende che svolgono attivita' in regime di appalto o subappalto, devono
esporre apposita tessera di riconoscimento, corredata di fotografia, contenente le
generalita' del lavoratore e l'indicazione del datore di lavoro. Tale obbligo grava anche in
capo ai lavoratori autonomi che esercitano direttamente la propria attivita' nel medesimo
luogo di lavoro, i quali sono tenuti a provvedervi per proprio conto”.


Committente ed Azienda Esterna


 Si provvederà all’ immediata comunicazione di rischi non previsti nel presente DUVRI e che
si manifestino in situazioni particolari o transitorie.


Apparecchi elettrici e collegamenti alla rete elettrica


Committente


 La protezione contro i contatti diretti con elementi in tensione e contatti indiretti
determinati da condizioni di guasto è assicurata dalla realizzazione degli impianti a regola
d’arte e con la prescritta dichiarazione di conformità.


Azienda Esterna


 L’azienda esterna deve utilizzare componenti (cavi, spine, prese, adattatori etc.) e
apparecchi elettrici rispondenti alla regola dell’arte (marchio CE o altro tipo di
certificazione) ed in buono stato di conservazione; deve utilizzare l’impianto elettrico
secondo quanto imposto dalla buona tecnica e dalla regola dell’arte; non deve fare uso di
cavi giuntati o che presentino lesioni o abrasioni vistose.


 L’azienda esterna deve verificare che la potenza dell’apparecchio utilizzatore sia compatibile
con la sezione della conduttura che lo alimenta, anche in relazione ad altri apparecchi
utilizzatori già collegati al quadro.


 E’ vietato attivare linee elettriche volanti senza aver verificato lo stato dei cavi e senza aver
avvisato il personale preposto dell’Azienda;


 E’ vietato effettuare allacciamenti provvisori di apparecchiature elettriche alle linee di
alimentazione;


 E’ vietato utilizzare, nei lavori in luoghi bagnati o molto umidi e nei lavori a contatto o entro
grandi masse metalliche, utensili elettrici portatili a tensione superiore a 50 V verso terra.


Interruzioni alla fornitura di energia elettrica, gas, acqua


Committente ed Azienda Esterna


 Interruzioni dell’energia elettrica, del gas, del funzionamento degli impianti di
riscaldamento / climatizzazione, delle forniture idriche per i servizi e per il funzionamento
degli impianti di spegnimento antincendio (se presenti), andranno sempre concordate con il
Datore di Lavoro titolare dell’ attività presente nell’edificio dove si interviene (quindi
Responsabile del Consiglio di Stato o suo delegato)
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 Le manovre di erogazione/interruzione saranno eseguite successivamente all’accertamento
che le stesse non generino condizioni di pericolo e/o danni per disservizio.


Mezzi antincendio


 Fermo restando la verifica costante dei mezzi di protezione, dal punto di vista della
manutenzione ordinaria, non si potranno apportare modifiche se queste non saranno
preventivamente autorizzate dagli Uffici competenti.


Committente


La protezione contro gli incendi è assicurata da:
1. Mezzi di estinzione presenti ed efficienti.
2. Istruzioni impartite per iscritto al personale.
3. Procedure scritte da tenere in caso d’incendio


Per quanto riguarda il punto 1 i mezzi di estinzione presenti nelle sedi del Consiglio di Stato
sono costituiti da estintori manuali a CO2 oppure a polvere, da naspi a parete, da impianto di
spegnimento automatico a presidio degli archivi e della biblioteca.
Per quanto riguarda il punto 2, il datore di lavoro procede nei termini di legge ad effettuare le
relative azioni di formazione ed informazione del personale dipendente.
Per quanto riguarda il punto 3, il datore di lavoro, in accordo con il consulente esterno
espressamente incaricato, ha predisposto piano di emergenza ed evacuazione antincendio di
cui fanno parte anche le planimetrie allegate al termine del presente documento.


Azienda Esterna


E’ vietato:
1. Fumare
2. Effettuare operazioni che possano dar luogo a scintille (molatura saldatura, ecc.) a meno


che non siano state espressamente autorizzate.


E’ obbligatorio:
1. Prendere visione del piano di emergenza antincendio, riportato per estratto nelle planimetrie
applicate all’interno dei locali in ragione di almeno una per piano.


Sovraccarichi


Azienda Esterna


 L'introduzione, anche temporanea di carichi sui solai, in misura superiore al limite
consentito (principalmente ma non esclusivamente nei locali destinati ad archivio al piano
interrato o in altri ambienti ad essi assimilabili quale ad esempio il locale archivio progetti),
dovrà essere preventivamente sottoposta a verifica da parte di un tecnico abilitato.


Emergenza per lo sversamento di sostanze pericolose


Committente ed Azienda Esterna


Le indicazioni comportamentali e le prescrizioni relative all’eventuale sversamento di prodotti
pericolosi (ad esempio di natura chimica se utilizzati nelle attività di manutenzione) saranno
dettate nell’ambito di ciascun contratto appalto successivamente all’acquisizione delle schede
di sicurezza dei prodotti, di cui è stata fatta richiesta alle singole ditte appaltatrici come
precisato in altra parte del presente documento.
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In attesa degli adempimenti delle ditte appaltatrici, che si riassumono sostanzialmente nella
consegna del Piano Operativo di Sicurezza da parte di ciascuna ditta comprensivo dei relativi
allegati, in caso di sversamento di sostanze chimiche liquide si danno in questa fase le sole
prescrizioni non esaustive di carattere generale:


 Arieggiare il locale ovvero la zona;
 Utilizzare, secondo le istruzioni, i kit di assorbimento, che devono essere presenti nella


attrezzatura di lavoro qualora si utilizzino tali sostanze, e porre il tutto in contenitori
all'uopo predisposti (contenitori di rifiuti compatibili), evitando di usare apparecchi
alimentati ad energia elettrica che possano costituire innesco per una eventuale miscela
infiammabile, ovvero esplosiva presente;


 Comportarsi scrupolosamente secondo quanto previsto dalle istruzioni contenute nelle
apposite "schede di rischio", che devono accompagnare le sostanze ed essere a
disposizione per la continua consultazione da parte degli operatori.


Superfici bagnate nei luoghi di lavoro


Committente ed Azienda Esterna


 Sia l’Azienda ospitante che l’azienda esterna devono segnalare, attraverso specifica
segnaletica, le superfici di transito che dovessero risultare bagnate e quindi a rischio
scivolamento.


Segnaletica di sicurezza


Committente


 Verrà predisposta idonea segnaletica di sicurezza (orizzontale e/o verticale) allo scopo di
informare il personale presente in azienda integrata idoneamente sugli eventuali rischi
derivanti dalle interferenze lavorative oggetto del presente DUVRI. Si ricorda che le
interferenze lavorative con le attività delle singole ditte appaltatrici sono individuate nella
Sezione 5 del presente documento, che sarà compilato caso per caso per renderla idonea
alle specifiche delle singole attività svolte.
La segnaletica di sicurezza legata ai rischi di interferenza lavorativa si aggiunge alla
ulteriore segnaletica di sicurezza già presente in azienda, che attualmente comprende
cartelli di DIVIETO, SALVATAGGIO, ATTREZZATURE ANITINCENDIO, così come definiti dal
Titolo V del D.Lgs.81/2008 “Segnaletica di salute e sicurezza sul lavoro”.


Polveri e fibre derivanti da lavorazioni


Committente ed Azienda Esterna


 Nel caso in cui un’attività lavorativa preveda lo svilupparsi di polveri, si opererà con
massima cautela installando aspiratori. Tali attività saranno programmate e, salvo cause di
forza maggiore (in tal caso devono essere prese misure atte a informare e tutelare le
persone presenti), le stesse saranno svolte in assenza di terzi sul luogo di lavoro.


 Dovrà essere effettuata la necessaria informazione al fine di evitare disagi a soggetti
asmatici o allergici eventualmente presenti.


 Per lavorazioni, in orari non coincidenti con quelli dei dipendenti della sede, che lascino
negli ambienti di lavoro residui di polveri o altro, occorre, comunque, che sia effettuata
un’adeguata rimozione e pulizia prima dell’inizio dell’attività dei dipendenti. Tali incombenze
si intendono a carico dell’azienda esterna titolare del contratto, e saranno comunque
valutate solo dopo l’acquisizione del relativo P.O.S. aziendale.
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Uso di prodotti chimici detergenti, ecc.


Committente ed Azienda Esterna


 L’impiego di prodotti chimici da parte di Imprese che operino nella sede del Consiglio di
Stato deve avvenire secondo specifiche modalità operative indicate sulla scheda tecnica
(scheda che deve essere presente in situ insieme alla documentazione di sicurezza ed
essere esibita su richiesta del Datore di Lavoro, del Referente del Contratto e del
competente servizio di prevenzione e protezione aziendale), tenendo presente le
prescrizioni della Scheda di Sicurezza per ogni singolo prodotto.


 Il Datore di lavoro dovrà preventivamente sottoporre al Consiglio di Stato le schede di
sicurezza dei prodotti che intende utilizzare; al Consiglio di Stato spetta il diritto di vietare
ovvero, emanare prescrizioni d’uso per determinati prodotti, senza che possano essere
accampate richieste da parte dell’ impresa.


 Il datore di lavoro dell’ impresa dovrà fornire dichiarazione di avvenuta valutazione da
parte del Medico Competente aziendale, per l’uso di prodotti specifici, negli ambienti del
Consiglio di Stato e per quei determinati lavoratori


 Per quanto possibile, gli interventi che necessitano di prodotti chimici, se non per lavori
d’urgenza, saranno programmati in modo tale da non esporre persone terze al pericolo
derivante dal loro utilizzo.


 E’ fatto divieto di miscelare tra loro prodotti diversi o di travasarli in contenitori non
correttamente etichettati.


 L’azienda esterna operante non deve in alcun modo lasciare prodotti chimici e loro
contenitori, anche se vuoti, incustoditi. I contenitori, esaurite le quantità contenute,
dovranno essere smaltiti secondo le norme vigenti. In alcun modo dovranno essere
abbandonati nella sede rifiuti provenienti dalla lavorazione effettuata al termine del lavoro /
servizio.


 Dovrà essere effettuata la necessaria informazione al fine di evitare disagi a soggetti
asmatici o allergici eventualmente presenti, anche nei giorni successivi all’impiego delle
suddette sostanze.


 Le ditte utilizzatrici di tali prodotti hanno l’obbligo di mantenerli in apposito locale, in
recipienti chiusi e posizionati entro armadiature a loro volta chiuse.


Fiamme libere


Azienda Esterna
Qualora per motivi di eccezionalità, dovesse riscontrarsi l’esigenza di utilizzare “fiamme libere”
dovranno essere rispettate le seguenti prescrizioni.


 Le attrezzature da lavoro utilizzate dovranno essere efficienti sotto il profilo della sicurezza
ed il prelievo dell’energia elettrica avverrà nel rispetto delle caratteristiche tecniche
compatibili con il punto di allaccio.


Le attività lavorative che comportano l’impiego di fiamme libere dovranno essere precedute da:


 verifica sulla presenza di materiali infiammabili in prossimità del punto di intervento;
 accertamento della salubrità dell’aria all’interno di vani tecnici a rischio;
 verifica sulla presenza di un presidio antincendio in prossimità dei punti di intervento;
 conoscenza da parte del personale della procedura di gestione dell’emergenza,


comprendente, anche, l’uso dei presidi antincendio disponibili.


Comunque, per l’inizio delle lavorazioni con fiamme libere, obbligatoriamente deve sempre
essere assicurata la presenza di mezzi estinguenti efficienti a portata degli operatori e nessuna
lavorazione potrà avvenire con uso di fiamme libere senza la preventiva autorizzazione del
RSPP del Consiglio di Stato
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Informazione ai dipendenti aziendali sulle interferenze


Committente ed Azienda Esterna


 Nel caso di attività che prevedano interferenze con le attività lavorative e che comportino
elevate emissioni di rumore, produzione di odori sgradevoli, produzione di polveri, ecc. o
limitazioni alla accessibilità dei luoghi di lavoro, in periodi o orari non di chiusura degli Uffici
dovrà essere informato il competente servizio di prevenzione e protezione aziendale e
dovranno essere  fornite informazioni ai dipendenti (anche per accertare l’eventuale
presenza di lavoratori con problemi asmatici, di mobilità o altro) circa le modalità di
svolgimento delle lavorazioni e le sostanze utilizzate.


 Il Datore di Lavoro, o il suo delegato, preventivamente informato dell’intervento da parte
della Ditta appaltatrice, dovrà avvertire il proprio personale ed attenersi alle indicazioni
specifiche che vengono fornite. A tale riguardo, le figure coinvolte sono quelle comprese
nell’organigramma aziendale riportato nella Sezione 2 del presente documento, ciascuna
per i propri compiti e responsabilità: datore di lavoro, medico, RSPP, preposti alla sicurezza
e alla gestione delle emergenze. Per quanto attiene all’obbligo di informazione dei
dipendenti del Consiglio di Stato relativamente ai potenziali rischi di interferenze con le
attività svolte dalle ditte appaltatrici  negli stessi locali in orario lavorativo, si rimanda agli
esiti della valutazione dei rischi interferenziali per singola ditta contenuti nella Sezione 5,
che sarà compilata specificamente per singolo contratto d’appalto, dopo il ricevimento della
documentazione richiesta.


 Qualora i dipendenti avvertissero segni di fastidio o problematiche legate allo svolgimento
dei lavori  da parte dell’azienda esterna (eccessivo rumore, insorgenza di irritazioni, odori
sgradevoli, polveri, etc.) il Datore di Lavoro del Consiglio di Stato dovrà immediatamente
attivarsi convocando i responsabili dei lavori, allertando il Servizio di Prevenzione e
Protezione (ed eventualmente il Medico competente) al fine di fermare le lavorazioni o di
valutare al più presto la sospensione delle attività aziendali.


 Analoga informazione andrà fornita ai lavoratori dell’azienda esterna nel caso in cui le
attività lavorative debbano avvenire in ambienti che comportano elevate emissioni di
rumore, produzione di odori sgradevoli, produzione di polveri, ecc.


Committente


L’attività di informazione e formazione preventiva del personale del Consiglio di Stato è stata
effettuata mediante incontri con i lavoratori nell’ambito dei quali si è consegnata al personale
copia delle istruzioni relative alle specifiche problematiche legate alle interferenze oggetto
del presente DUVRI.


Azienda Esterna


I dipendenti dell’Azienda esterna dovranno essere debitamente informati e formati sui rischi
relativi allo svolgimento delle loro mansioni, sui possibili danni e sulle conseguenti misure di
prevenzione e protezione e sulle modalità di coordinamento in caso di lavori simultanei
(oggetto del presente DUVRI).


Dispositivi di protezione individuale


Azienda Esterna


 Le ditte appaltatrici devono effettuare la valutazione dei rischi residui che non possono
essere evitati con altri mezzi e,  a seguito di tali analisi, mettere a disposizione del proprio
personale idonei DPI  di cui è fatto obbligo d’uso. Tale valutazione deve essere allegata al
P.O.S. che ciascuna ditta deve fornire al committente (Consiglio di Stato) e che è stato già
dal committente richiesto con le modalità in precedenza indicate.
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 Il personale dell’azienda esterna dovrà essere dotato dei D.P.I. eventualmente previsti per
lo svolgimento della propria mansione.


 Sarà cura della stessa azienda esterna vigilare sull’effettivo utilizzo dei D.P.I. da parte
del proprio personale.


Compiti e procedure generali


Committente ed Azienda Esterna


Nella sede del Consiglio di Stato saranno sempre presenti gli addetti al pronto soccorso, alla
prevenzione incendi ed alla evacuazione.
In azienda verrà esposta una tabella ben visibile riportante almeno i seguenti numeri
telefonici:


 Vigili del Fuoco
 Pronto soccorso
 Ospedale
 Vigili Urbani
 Carabinieri
 Polizia


In situazione di emergenza (incendio, infortunio, calamità) il lavoratore dovrà chiamare
l’addetto all’emergenza del Consiglio di Stato che si attiverà secondo le indicazioni stabilite.
Solo in assenza dell’addetto all’emergenza, il lavoratore potrà attivare la procedura elencata
alla voce successiva.


Chiamata soccorsi esterni


Committente ed Azienda Esterna


Le modalità di chiamata dei soccorsi esterni sono state precisate nel piano di emergenza
redatto per le sedi del Consiglio di Stato e sono state in parte richiamate nel presente
documento.
Ulteriori e più specifiche norme potranno essere stabilite in fase successiva anche per meglio
armonizzarle con le attività svolte da parte delle ditte esterne titolari di contratto d’appalto.
Di seguito si riportano quindi solo i principi generali che regolano  le modalità di chiamata.


In caso d’incendio


 Chiamare i vigili del fuoco telefonando al 115 o numero unico 112
 Rispondere con calma alle domande dell’operatore dei vigili del fuoco che richiederà:


indirizzo e telefono dell’azienda, informazioni sull’incendio.
 Non interrompere la comunicazione finché non lo decide l’operatore.
 Attendere i soccorsi esterni al di fuori dell’azienda.


In caso d’infortunio o malore


 Chiamare il SOCCORSO PUBBLICO componendo il numero telefonico 118 o numero
unico 112


 Rispondere con calma alle domande dell’operatore che richiederà: cognome e nome,
indirizzo, n. telefonico ed eventuale percorso per arrivarci, tipo di incidente:
descrizione sintetica della situazione, numero dei feriti, ecc.


 Conclusa la telefonata, lasciare libero il telefono: potrebbe essere necessario
richiamarvi.


REGOLE COMPORTAMENTALI
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 Seguire i consigli dell’operatore della Centrale Operativa 118 o numero unico 112
 Osservare bene quanto sta accadendo per poterlo riferire.
 Prestare attenzione ad eventuali fonti di pericolo (rischio di incendio, ecc.).
 Incoraggiare e rassicurare il paziente.
 Inviare, se del caso, una persona ad attendere l’ambulanza in un luogo facilmente


individuabile.
 Assicurarsi che il percorso per l’accesso della lettiga sia libero da ostacoli.


12. GESTIONE DELLE EMERGENZE


In riferimento alle vie di fuga ed alle uscite di emergenza, le stesse sono adeguatamente
segnalate tramite illuminazione di emergenza e/o sicurezza con sovrapposto sticker per
indicazione del percorso di esodo.
In caso di emergenza si rimanda alle procedure allegate al presente documento.
Il personale delle ditte appaltatrici dovrà tenere un comportamento che non ostacoli le norme
generali in essere all’interno dell’ Azienda Committente per la prevenzione incendi, lotta
antincendio e gestione delle emergenze, compreso il pronto soccorso.
Per questo motivo si riportano le procedure di gestione dell’antincendio, dell’evacuazione e del
pronto soccorso attualmente in vigore.


In caso di emergenza il personale della ditta appaltatrice dovrà seguire queste indicazioni:


Emergenza tipo: INCENDIO


 mantenere la calma;
 se si conoscono le modalità d’uso dei mezzi d’estinzione portatili agire tempestivamente;
 allontanare eventuali persone presenti nel luogo pericoloso, mettere fuori tensione i


macchinari, fermare gli impianti di ventilazione e di condizionamento, allontanare il
materiale infiammabile;


 avvertire immediatamente l’addetto antincendio, specificando l’ubicazione dell’ incendio;
 rimanere a disposizione per collaborare all’eventuale allontanamento di mezzi, macchine e


prodotti;
 in caso di allarme uscire dallo stabile e dirigersi verso i punti di raccolta sostando presso


essi in attesa dell’arrivo dell’addetto antincendio;
 se richiesto dall’addetto antincendio portarsi all’ingresso in attesa dei soccorsi;


accompagnare i soccorritori sul luogo dell’incendio.
 se richiesto dall’addetto antincendio occuparsi di eventuali portatori di handicap, o persone


agitate, facendo in modo che raggiungano il luogo sicuro, occupandosi di loro fino all’arrivo
dei soccorsi.


 non utilizzare percorsi diversi da quelli identificabili sulle planimetrie esposte e dai cartelli
presenti negli ambienti;


 attenersi scrupolosamente a quanto intimato dall’addetto all’antincendio.


Emergenza tipo: INFORTUNIO


 mantenere la calma;
 avvertire immediatamente l’addetto al Pronto Soccorso, specificando l’ubicazione


dell’incidente;
 rimanere a disposizione per fornire qualsiasi informazione necessaria all’identificazione


dell’accaduto;
 rimanere a disposizione per collaborare all’eventuale intervento dell’addetto;
 in caso di richiesta da parte dell’addetto al Pronto Soccorso, portarsi all’ingresso in attesa


dei soccorritori, accompagnandoli verso il luogo dell’incidente;
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 in caso di richiesta, rimanere a disposizione per l’accompagnamento dell’infortunato presso
il presidio ospedaliero se il danno non è tale da richiedere l'intervento dell'autoambulanza;


 non intervenire direttamente sull’infortunato, ma avvisare immediatamente un addetto al
Pronto Soccorso;


 attenersi scrupolosamente a quanto richiesto dall’addetto al Pronto Soccorso;
 applicare le presenti istruzioni anche nel caso di infortunio di gravità apparentemente


trascurabile.


Emergenza tipo: TERREMOTO


 restare calmi;
 prepararsi a fronteggiare ulteriori scosse di terremoto;
 se presente, rifugiarsi sotto un tavolo, scegliendo quello maggiormente robusto;
 cercare di addossarsi alle pareti perimetrali, per evitare il rischio di sprofondamento del


pavimento;
 allontanarsi da:
 muri non portanti,
 finestre,
 specchi,
 vetrine,
 lampadari,
 scaffali,
 strumenti e apparati elettrici


 aprire le porte con cautela e attenzione,
 saggiare la tenuta di scale, pavimenti e pianerottoli prima di transitare;
 spostarsi lungo i muri maestri;
 discendere le scale all’indietro, per evitare di caricare troppo il gradino;
 verificare la presenza di crepe orizzontali sulla muratura: sono indice di sollecitazioni


abnormi verso l’esterno;
 terminate le scosse uscire dallo stabile e dirigersi verso i punti di raccolta sostando presso


essi in attesa dell’arrivo dell’addetto antincendio / evacuazione;
 se richiesto dall’addetto antincendio / evacuazione occuparsi di eventuali portatori di


handicap, o persone agitate, facendo in modo che raggiungano il luogo sicuro, occupandosi
di loro fino all’arrivo dei soccorsi;


 non usare accendini e/o fiammiferi: le scosse potrebbero aver lesionato le tubazioni gas;
 non usare i telefoni dell’azienda se non in caso di estrema urgenza;
 non usare ascensori o montacarichi.


Emergenza tipo: ALLAGAMENTO


 mantenere la calma;
 avvertire ed informare immediatamente l’addetto antincendio specificando l’ubicazione


della perdita o della zona allagata;
 rimanere a disposizione per collaborare all’eventuale allontanamento di mezzi, macchine e


prodotti;
 in caso di allarme uscire dallo stabile e dirigersi verso i punti di raccolta sostando presso


essi in attesa dell’arrivo dell’addetto antincendio;
 se richiesto dall’addetto antincendio occuparsi di eventuali portatori di handicap, o persone


agitate, facendo in modo che raggiungano il luogo sicuro, occupandosi di loro fino all ’arrivo
dei soccorsi;


 non usare i telefoni  se non in caso di estrema urgenza


Procedura di evacuazione e di allarme specifico


Premessa
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E’ stato redatto apposito Piano di Emergenza ed Evacuazione, contenente idonee, specifiche e
semplificate norme, procedure e regolamenti, redatte con metodologia sperimentata, atta a
garantire non solo il loro facile recepimento, ma, soprattutto, la semplice ed efficace
applicazione.


Committente
Nell’ambito del Piano di Emergenza redatto per la sede del Consiglio di Stato è previsto un
solo livello di allarme, che contempla le seguenti procedure di evacuazione.
In caso di incendio, il personale del Consiglio di Stato che si accorga della presenza di fumo
deve procedere come segue:


1. schiacciare il pulsante di allarme che comanda la sirena, il cui suono ordina
l’evacuazione dell’edificio; esiste almeno un pulsante di segnalazione, la cui ubicazione
è riportata nelle planimetrie allegate, collocato in corrispondenza di dell’uscita verso la
scala condominiale;


2. avvisare immediatamente uno dei componenti il nucleo di sicurezza antincendio, il quale
valuterà la gravità della situazione e, se del caso, darà disposizioni di avvisare i Vigili
del Fuoco;


3. i componenti il nucleo di sicurezza antincendio cercheranno di domare le fiamme
mediante l’utilizzo degli appositi estintori dirigendo il getto alla base delle fiamme;


4. qualora, a causa dell’ampiezza dell’incendio, non fosse possibile domarlo mediante
l’utilizzo degli estintori, anche i componenti il nucleo di sicurezza antincendio dovranno
raggiungere gli altri impiegati nel punto di ritrovo prestabilito;


5. qualora l’incendio si rivelasse invece modesto e facilmente estinguibile con i mezzi
antincendio in dotazione, una volta completato lo spegnimento delle fiamme il
responsabile della sicurezza, se presente, o uno dei componenti il nucleo di sicurezza
antincendio ordinerà il rientro dei dipendenti negli uffici.


Al suono della sirena che ordina l’evacuazione dell’edificio, nel più breve tempo possibile e
cercando di mantenere la calma, tutti dovranno uscire dall’edificio e radunarsi nell’area
antistante la sede.
Per l’evacuazione è assolutamente vietato servirsi dell’ascensore; i dipendenti dovranno
utilizzare esclusivamente le scale, scegliendo quelle più vicine o quelle libere dal fumo,
seguendo le indicazioni luminose poste a tutti i piani.
Una volta raggiunto il punto di ritrovo, ed in attesa dell’arrivo dei VVF, il responsabile della
sicurezza  se presente, o uno dei componenti il nucleo di sicurezza antincendio dovrà
provvedere alla conta dei dipendenti al fine di accertare l’effettiva uscita dall’edificio di tutti.
Qualora l’evacuazione dell’edificio dovesse avvenire durante l’orario di apertura al pubblico,
degli uffici o comunque in presenza di personale non dipendente, i dipendenti dovranno
prodigarsi ad aiutare ad uscire quelle persone più bisognose per età avanzata o per difficoltà di
deambulazione.
Qualora l’incendio fosse di più modesta entità e facilmente controllabile da parte del nucleo di
sicurezza, una volta portato a termine il completo spegnimento delle fiamme, il responsabile
della sicurezza  se presente, o uno dei componenti il nucleo di sicurezza antincendio
autorizzerà il rientro negli uffici.


Azienda Esterna
Il Datore di lavoro di ogni singola impresa esecutrice, deve garantire la presenza di componenti
un proprio Servizio di Prevenzione e Protezione  all’ interno del Consiglio di Stato, mentre
svolge la prestazione. Qualora il Datore di lavoro non fosse soggetto costantemente presente
durante la prestazione, dovrà comunque, nominare preventivamente (comunicandone i dati al
Consiglio di Stato, con il POS), un suo Delegato “ preposto”.
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Il DdL o suo Delegato devono essere in grado, loro direttamente, ovvero con la presenza di
altro personale idoneo, a garantire la sicurezza dei propri dipendenti, anche in caso di
emergenze, limitate alla loro sfera di competenza; anche questo/i nominativo/i dovra/nno
essere inseriti nel POS e comunicati  al Consiglio di Stato e, ogni loro eventuale sostituzione
dovrà essere preventivamente comunicata al Committente.
Nell’ambito del Piano di Emergenza redatto per le sedi del Consiglio di Stato sono previste
norme comportamentali per i dipendenti e/o prestatori d’opera abituali:
– segnalano situazioni di pericolo al responsabile delle emergenze. Se non è contattabile


devono comunque segnalare la situazione ad un componente della squadra per la gestione
dell’emergenza;


– si attengono alle istruzioni fornite dal responsabile delle emergenze o dai componenti la
squadra per la gestione dell’emergenza;


– effettuano l’evacuazione nel rispetto delle indicazioni contenute nel presente piano,
utilizzando le vie d’esodo previste ed eseguendo con ordine e disciplina le disposizioni
impartite dal personale incaricato della gestione dell’emergenza;


– si recano nell’area esterna all’edificio individuata come punto di raccolta
mantenendo un comportamento disciplinato ed ordinato,
segnalando al personale della squadra per la gestione dell’emergenza o al responsabile del
punto di raccolta eventuali assenze riscontrate tra i colleghi, collaboratori, ecc. per
agevolare il controllo delle presenze.


Inoltre:
– il personale che al momento della segnalazione dell’emergenza fosse in compagnia di


persone esterne e /o prestatori d’opera occasionalmente presenti nell’Azienda, deve
attivarsi per aiutare questi ultimi a comportarsi secondo quanto previsto dal presente Piano
per l’emergenza in atto;


– il personale dipendente e gli eventuali prestatori d’opera abituali devono astenersi, se non in
caso di assoluta necessità e nell’impossibilità di attuare le precedenti indicazioni, dal
compiere atti che possono pregiudicare la sicurezza propria od altrui, con particolare (ma
non esclusivo) riferimento all’uso di mezzi e/o impianti antincendio;


– quanto sopra ovviamente nel caso di emergenze estese oltre la sfera di propria competenza,
nel senso che, la garanzia di gestione della sicurezza limitata ai propri dipendenti ed alla
propria sfera resta a carico del DdL dell’ impresa esecutrice, fermo restando la segnalazione
al responsabile del Consiglio di Stato.
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S E Z I O N E 4
COSTI PER LA SICUREZZA
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13. COSTI DELLA SICUREZZA PER APPALTI NEI CONTRATTI DI SERVIZI O DI FORNITURE


Per quanto concerne i costi della sicurezza per i contratti di lavori pubblici e per il settore
privato, il presente DUVRI si attiene a quanto previsto nelle “Linee Guida per l’applicazione del
DPR 222/2003”, approvate dalla Conferenza delle Regioni e delle Province Autonome in data 1
marzo 2006. In tale documento viene evidenziato come i costi della sicurezza per i lavori sono
solo e soltanto quelli individuati nell’art. 7 del DPR 222/2003, così come ribadito anche dalla
determinazione n. 4/2006 dell’Autorità per la vigilanza sui contratti pubblici. I costi della
sicurezza non possono essere soggetti a ribasso in sede di gara.
Tali costi devono risultare congrui rispetto all'entità e alle caratteristiche del lavoro, dei servizi
e delle forniture, anche al fine delle obbligatorie verifiche amministrative sulle offerte anomale.
Tali costi finalizzati al rispetto delle norme di sicurezza e salute dei lavoratori, per tutta la
durata delle lavorazioni previste nell'appalto saranno riferiti sinteticamente ai costi previsti per:


• garantire la sicurezza del personale dell'appaltatore mediante la formazione, la
sorveglianza sanitaria e gli apprestamenti in riferimento ai lavori appaltati
• procedure contenute nei diversi documenti pertinenti la sicurezza e previste per
specifici motivi di sicurezza.
• garantire la sicurezza rispetto ai rischi interferenziali che durante lo svolgimento dei
lavori potrebbero originarsi all'interno dei locali.


13.1 Valutazione interferenze


Valutazione preliminare circa l’esistenza dei rischi derivanti dalle interferenze delle attività
connesse all’esecuzione dell’appalto.


13.2. Interferenze nella fasce orarie sovrapposte


In base alle specifiche contrattuali, il servizio viene presso le sedi istituzionali è svolto
all’interno dell’orario di lavoro del personale dipendente e, pertanto, può verificarsi interferenza
lavorativa con l’attività oggetto di affidamento.
Pertanto, tra i rischi interferenziali vengono stimati i costi per la sicurezza legati allo
svolgimento dell’incarico oggetto di affidamento, tra i quali gli apprestamenti minimi che
l’appaltatore dovrà adottare per segregare temporaneamente (se necessario) le aree nelle
quali vengono svolte le attività al fine di evitare le interferenze con il personale al lavoro del
Consiglio di Stato.


13.3. I costi per la sicurezza


La normativa degli approvvigionamenti pubblici può riguardare la sicurezza con diverse
intensità:


a) solo per quanto riguarda le interferenze si richiede una valutazione dell’amministrazione,
attraverso la redazione del DUVRI, in termini di rischi e costi. Questi ultimi, sono pertanto
sottratti da ogni confronto concorrenziale (art. 86 co. 3ter D.Lgs 163/2006);


b) per quanto attiene ai costi relativi alla sicurezza propri di ogni datore di lavoro in base a
diretta responsabilità nei confronti dei propri dipendenti ex D. Lgs. 626/94, l’amministrazione
ha solo un onere di vaglio, ai sensi dell’art.86 comma 3bis del D. Lgs.163/2006


L’amministrazione è tenuta a computare solo i rischi interferenziali, a conteggiare gli stessi ed
a sottrarli a confronto concorrenziale.
Premesso che il presente documento costituisce “duvri preventivo” e come tale sara’
soggetto a revisione in base alla documentazione di sicurezza fornita da parte della
ditta aggiudicataria del servizio.
In fase preventiva, si rileva quanto segue:
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- per il servizio e’ possibile rischio da interferenza nelle fasce orarie in cui si
verifica la sovrapposizione tra le attivita’ lavorative svolte all’interno della
sede dal personale del consiglio di stato e quelle di consulenza e assistenza
effettuate dalla ditta affidataria, che si svolgono con le seguenti modalita’:


presidio fisso  presso le sedi  del consiglio di stato  dalle 8,30 alle 19,30, dal lunedì al sabato
esclusi i festivi nonché interventi presso gli altri luoghi della G.A.


- tale eventualità ha dato origine alla stima dei costi della sicurezza non soggetti
a ribasso, che fa parte del presente documento. tali costi sono relativi alla
predisposizione di percorsi segregati e alla installazione di cartelli provvisori di
pericolo, emergenza, divieto.


Ai fini della gestione dell’intero contratto in esame (dunque comprensivo di tutte le sedi della
G.A. per le quali sono previste le attività), è stato redatto il seguente computo metrico
estimativo degli oneri non soggetti a ribasso relativi agli apprestamenti minimi di sicurezza da
porre in essere da parte della ditta appaltatrice in tutte le sedi dove saranno eseguite le
attività, riguardanti recinzioni provvisorie di segregazione delle aree oggetto di manutenzione,
dpi, cartellonistica.


Num.ord
Tariffa Designazione lavori U.m. Quantità Prezzo


unitario € Importo


1
Sr 5021


Delimitazione di zone di lavoro
(percorsi, aree interessate da vincoli
di accesso e simili) realizzata con la
stesura di un doppio ordine di nastro
in polietilene stampato bicolore
(bianco e rosso) fornitura del
materiale, da considerarsi valutata
per tutta la durata dei lavori,
montaggio e smontaggio della
struttura delimitazione provvisoria per
transennamenti e individuazione
percorsi di sicurezza.


m 500 1,39 950,00


2
Sr 5023/24/
25/29


Cartelli di pericolo (colore giallo) o di
divieto (colore rosso) o di obbligo
(colore blu) o di salvataggio (colore
verde) in funzione delle esigenze,
conformi al DLgs 81/08, in lamiera di
alluminio 5/10, con pellicola adesiva
rifrangente 500 x 330 mm si ipotizza
la messa a disposizione di 8
cartelli/mese


mese 64 0,47 30,08


3
5190b


Cassetta in ABS completa di presidi
chirurgici e farmaceutici secondo le
disposizioni del DM 15/7/2003
integrate con il DLgs 81/08 si stima la
dotazione di una cassetta di primo
soccorso per 12 mesi


mese 64 3,88 248,32


Estintore portatile a polvere Kg 6 Unità 2 45,00 90,00
4
S01.05.012


Riunione di coordinamento fra i
responsabili delle imprese operanti
presso le sedi, prevista all'inizio dei
lavori e di ogni nuova fase lavorativa
o introduzione di nuova impresa, si
stima l'organizzazione di 2 riunioni
nell'arco dell'anno


ora 2 203,6 406,12


TOTALE 1.724,52


In base a tale computo, gli oneri di sicurezza ammontano quindi ad € 1.724,52 che si
arrotondano a € 1.750,00 (euro millesettecentocinquantavirgolazero).
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S E Z I O N E 6
ALLEGATI
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ADEMPIMENTI DA PARTE DELLA DITTA AGGIUDICATARIA


La Ditta che risulterà aggiudicataria dell’incarico dovrà procedere alla compilazione della
dichiarazione sostitutiva di atto di notorietà e della scheda attività redatte sulla base del
facsimile che si allegano alle pagine seguenti.
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APPENDICE NORMATIVA
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DEFINIZIONI ED ACRONIMI


Le definizioni che seguono sono tratte dal testo del D.Lsg.81/2008 (art.2) salvo quanto
specificato.


Pericolo: proprietà o qualità intrinseca di un determinato fattore avente il potenziale di
causare danni in qualunque luogo in cui si effettuano lavori edili o di ingegneria civile.


Rischio: probabilità di raggiungimento del livello potenziale di danno nelle condizioni di
impiego o di esposizione  ad un determinato fattore o agente oppure alla loro combinazione


Valutazione dei rischi: valutazione globale e documentata di tutti i rischi per la salute e
sicurezza dei lavoratori presenti nell’ambito dell’organizzazione in cui essi prestano la propria
attività, finalizzata ad individuare le adeguate misure di prevenzione e di protezione e ad
elaborare il programma delle misure atte a garantire il miglioramento nel tempo dei livelli di
salute e sicurezza;


Lavoratore: persona che, indipendentemente dalla tipologia contrattuale, svolge un’attività
lavorativa nell’ambito dell‘organizzazione di un datore di lavoro pubblico o privato, con o senza
retribuzione, anche al solo fine di apprendere un mestiere, un’arte o una professione, esclusi
gli addetti ai servizi domestici e familiari. Al lavoratore così definito è equiparato: il socio
lavoratore di cooperativa o di società, anche di fatto, che presta la sua attività per conto delle
società e dell’ente stesso; l’associato in partecipazione di cui all’articolo 2549, e seguenti del
codice civile; il soggetto beneficiario delle iniziative di tirocini formativi e di orientamento di cui
all’articolo 18 della legge 24 giugno 1997, n. 196, e di cui a specifiche disposizioni delle leggi
regionali promosse al fine di realizzare momenti di alternanza tra studio e lavoro o di agevolare
le scelte professionali mediante la conoscenza diretta del mondo del lavoro; l’allievo degli
istituti di istruzione ed universitari e il partecipante ai corsi di formazione professionale nei
quali si faccia uso di laboratori, attrezzature di lavoro in genere, agenti chimici, fisici e
biologici, ivi comprese le apparecchiature fornite di videoterminali limitatamente ai periodi in
cui l’allievo sia effettivamente applicato alla strumentazioni o ai laboratori in questione; il
volontario, come definito dalla legge 1° agosto 1991, n. 266; i volontari del Corpo nazionale
dei vigili del fuoco e della protezione civile; il volontario che effettua il servizio civile; il
lavoratore di cui al decreto legislativo 1° dicembre 1997, n. 468, e successive modificazioni;


Lavoratore a progetto: persona che ha con il proprio datore di lavoro rapporti di
collaborazione coordinata e continuativa, prevalentemente personale e senza vincolo di
subordinazione, di cui all'art. 409, n. 3, cod. proc. civ., riconducibili a uno o più progetti
specifici o programmi di lavoro o fasi di esso, determinati dal committente e gestiti
autonomamente dal collaboratore in funzione del risultato, nel rispetto del coordinamento con
l’organizzazione del committente e indipendentemente dal tempo impiegato per l'esecuzione
dell'attività lavorativa (art. 61, c. 1, D.Lgs. 276/2003).


Datore di lavoro: il soggetto titolare del rapporto di lavoro con il lavoratore o, comunque, il
soggetto che, secondo   il tipo e l’assetto dell’organizzazione nel cui ambito il lavoratore presta
la propria attività, ha la responsabilità  dell’organizzazione stessa o dell’unità produttiva in
quanto esercita i poteri decisionali e di spesa.
Nelle pubbliche amministrazioni di cui all’articolo 1, comma 2, del decreto legislativo 30 marzo
2001, n. 165, per datore di lavoro si intende il dirigente al quale spettano i poteri di gestione,
ovvero il funzionario non avente qualifica dirigenziale, nei soli casi in cui quest’ultimo sia
preposto ad un ufficio avente autonomia gestionale, individuato dall’organo di vertice delle
singole amministrazioni tenendo conto dell’ubicazione e dell’ambito funzionale degli uffici nei
quali viene svolta l’attività, e dotato di autonomi poteri decisionali e di spesa. In caso di
omessa individuazione, o di individuazione non conforme ai criteri sopra indicati, il datore di
lavoro coincide con l’organo di vertice medesimo;


Azienda: il complesso della struttura organizzata dal datore di lavoro pubblico o privato;
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Unità produttiva: stabilimento o struttura finalizzati alla produzione di beni o all’erogazione di
servizi, dotati di autonomia finanziaria e tecnico funzionale;


Dirigente: persona che, in ragione delle competenze professionali e di poteri gerarchici e
funzionali adeguatialla natura dell’incarico conferitogli, attua le direttive del datore di lavoro
organizzando l’attività lavorativa e vigilando  su di essa;


Preposto: persona che, in ragione delle competenze professionali e nei limiti di poteri
gerarchici e funzionali adeguati  alla natura dell’incarico conferitogli, sovrintende alla attività
lavorativa e garantisce l’attuazione delle direttive ricevute, controllandone la corretta
esecuzione da parte dei lavoratori ed esercitando un funzionale potere di iniziativa;


Responsabile del Servizio di Prevenzione e Protezione : persona in possesso delle
capacità e dei requisiti professionali di cui all’articolo 32 del D.Lgs. 81/08 designata dal datore
di lavoro, a cui risponde, per coordinare il servizio di prevenzione e protezione dai rischi;


Servizio di prevenzione e protezione dei rischi insieme delle persone, sistemi e mezzi
esterni o interni all’azienda  finalizzati all’attività di prevenzione e protezione dai rischi
professionali per i lavoratori;


Addetto al servizio di prevenzione e protezione : persona in possesso delle capacità e dei
requisiti professionali di   cui all’articolo 32 del D.Lgs. 81/08, facente parte del servizio di
prevenzione e protezione dei rischi


Medico competente: medico in possesso di uno dei titoli e dei requisiti formativi e
professionali di cui all’articolo 38 del D.Lgs. 81/08, che collabora, secondo quanto previsto
all’articolo 29, comma 1, dello stesso D.Lgs., con il datore di lavoro ai fini della valutazione dei
rischi ed è nominato dallo stesso per effettuare la sorveglianza  sanitaria e per tutti gli altri
compiti di cui al presente decreto.


Rappresentante dei lavoratori per la sicurezza: persona eletta o designata per
rappresentare i lavoratori per quanto concerne gli aspetti della salute e della sicurezza durante
il lavoro;


Sorveglianza sanitaria: insieme degli atti medici, finalizzati alla tutela dello stato di salute e
sicurezza dei lavoratori, in relazione all’ambiente di lavoro, ai fattori di rischio professionali e
alle modalità di svolgimento dell’attività lavorativa;


Salute : stato di completo benessere fisico, mentale e sociale, non consistente solo in
un’assenza di malattia o d’infermità;


Sistema di promozione della salute e sicurezza : complesso dei soggetti istituzionali che
concorrono, con la partecipazione delle parti sociali, alla realizzazione dei programmi di
intervento finalizzati a migliorare le condizioni di salute e sicurezza dei lavoratori;


Prevenzione il complesso delle disposizioni o misure necessarie anche secondo la particolarità
del lavoro, l’esperienza e la tecnica, per evitare o diminuire i rischi professionali nel rispetto
della salute della popolazione e dell’integrità dell’ambiente esterno;


Agente L’agente chimico, fisico o biologico, presente durante il lavoro e potenzialmente
dannoso per la salute.


Norma tecnica: specifica tecnica, approvata e pubblicata da un’organizzazione internazionale,
da un organismo europeo o da un organismo nazionale di normalizzazione, la cui osservanza
non sia obbligatoria;
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Buone prassi: soluzioni organizzative o procedurali coerenti con la normativa vigente e con le
norme di buona tecnica, adottate volontariamente e finalizzate a promuovere la salute e
sicurezza sui luoghi di lavoro attraverso la riduzione dei rischi e il miglioramento delle
condizioni di lavoro, elaborate e raccolte dalle regioni, dall’Istituto superiore per la prevenzione
e la sicurezza del lavoro (ISPESL), dall’Istituto nazionale per l’assicurazione contro gli infortuni
sul lavoro (INAIL) e dagli organismi paritetici di cui all’articolo 51 del D.Lgs. 81/08, validate
dalla Commissione consultiva permanente di cui all’articolo 6 del D.Lgs. 81/08, previa
istruttoria tecnica dell’ISPESL, che provvede a assicurarne la più ampia diffusione;


Linee Guida: atti di indirizzo e coordinamento per l’applicazione della normativa in materia di
salute e sicurezza predisposti dai ministeri, dalle regioni, dall’ISPESL e dall’INAIL e approvati in
sede di Conferenza permanente per i rapporti tra lo Stato, le regioni e le province autonome di
Trento e di Bolzano;


Formazione: processo educativo attraverso il quale trasferire ai lavoratori ed agli altri
soggetti del sistema di
prevenzione e protezione aziendale conoscenze e procedure utili alla acquisizione di
competenze per lo svolgimento in sicurezza dei rispettivi compiti in azienda e alla
identificazione, alla riduzione e alla gestione dei rischi;


Informazione: complesso delle attività dirette a fornire conoscenze utili alla identificazione,
alla riduzione e alla gestione dei rischi in ambiente di lavoro;


Addestramento: complesso delle attività dirette a fare apprendere ai lavoratori l’uso corretto
di attrezzature, macchine, impianti, sostanze, dispositivi, anche di protezione individuale, e le
procedure di lavoro;


Modello di organizzazione e di gestione: modello organizzativo e gestionale per la
definizione e l’attuazione di una politica aziendale per la salute e sicurezza, ai sensi dell’articolo
6, comma 1, lettera a), del decreto legislativo 8 giugno 2001, n. 231, idoneo a prevenire i reati
di cui agli articoli 589 e 590, comma 3, del codice penale, commessi con violazione delle
norme antinfortunistiche e sulla tutela della salute sul lavoro;
Organismi paritetici: organismi costituiti a iniziativa di una o più associazioni dei datori e dei
prestatori di lavoro comparativamente più rappresentative sul piano nazionale, quali sedi
privilegiate per: la programmazione di attività formative e l’elaborazione e la raccolta di buone
prassi a fini prevenzionistici; lo sviluppo di azioni inerenti la salute e sicurezza sul lavoro; la
l’assistenza alle imprese finalizzata all’attuazione degli adempimenti in materia; ogni altra
attività o funzione assegnata loro dalla legge o dai contratti collettivi di riferimento;


Responsabilità sociale delle Imprese: integrazione volontaria delle preoccupazioni sociali
ed ecologiche delle aziende e organizzazioni nelle loro attività commerciali e nei loro rapporti
con le parti interessate.


Libretto formativo del cittadino: libretto personale del lavoratore definito, ai sensi
dell'accordo Stato-regioni del 18 febbraio 2000, di concerto tra il Ministero del lavoro e delle
politiche sociali e il Ministero dell'istruzione, dell'università e della ricerca, previa intesa con la
Conferenza unificata Stato-regioni e sentite le parti sociali, in cui vengono registrate le
competenze acquisite durante la formazione in apprendistato, la formazione in contratto di
inserimento, la formazione specialistica e la formazione continua svolta durante l'arco della vita
lavorativa ed effettuata da soggetti accreditati dalle regioni, nonche' le competenze acquisite in
modo non formale e informale secondo gli indirizzi della Unione europea in materia di
apprendimento permanente, purche' riconosciute e certificate.


Contratto misto: contratto avente per oggetto: lavori e forniture; lavori e servizi; lavori,
servizi e forniture; servizi e forniture (art.14 c.1 D.Lgs. 163/2006);


Datore di lavoro committente: soggetto titolare degli obblighi di cui all’art. 26 del D.Lgs
81/08;
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Luoghi di lavoro: luoghi destinati a contenere i posti di lavoro, ubicati all’interno dell’azienda
ovvero dell’unità produttiva, nonché ogni altro luogo nell’area della medesima azienda ovvero
unità produttiva comunque accessibile per il lavoro


DUVRI: Documento Unico di Valutazione dei Rischi Interferenti, da allegare al contratto
d’appalto, che indica le misure adottate per eliminare o ridurre i rischi da interferenze di cui
all’art 26 comma 2 e 3 del D.Lgs 81/08


Stazioni appaltanti: l’espressione «stazione appaltante» comprende le amministrazioni
aggiudicatrici e gli altri soggetti di cui all’articolo 3 comma 33 del D.L.gs.163/2006.


Rischi interferenti: tutti i rischi correlati all’affidamento di appalti o concessioni all’interno
dell’Azienda o dell’unità produttiva, evidenziati nel DUVRI. Non sono rischi interferenti quelli
specifici propri dell’attività del datore di lavoro committente, delle imprese appaltatrici o dei
singoli lavoratori autonomi


Assuntore: soggetto affidatario del servizio


Manutenzioni ordinarie: si intende l’intervento riguardante la riparazione, il rinnovamento,
la sostituzione delle finiture degli edifici nonché quanto necessario ad integrare o mantenere in
efficienza gli impianti tecnologici esistenti


Manutenzioni straordinarie: si intende l’intervento riguardante le modifiche necessarie per
rinnovare o sostituire parti anche strutturali degli edifici, nonché per realizzare e integrare i
servizi e gli impianti, sempre che non alterino i volumi e le superfici e non comportino
modifiche delle destinazioni d’uso


Cantiere temporaneo o mobile: qualunque luogo in cui si effettuano lavori edili o di
ingegneria civile.








Oggetto dell’appalto: “Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei 
servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa”  


CIG	n.		7968661B13 


DICHIARAZIONE DI ACCETTAZIONE DEL PATTO DI INTEGRITÀ 
di cui al Piano per la prevenzione della corruzione e della trasparenza  
nell’ambito della Giustizia Amministrativa per il triennio 2021-2023,  


adottato con decreto n. 120 del 31 marzo 2021 del Presidente Aggiunto del Consiglio di Stato 
 
 
 


Il sottoscritto Carlo Coccoli nato a Roma il 5/11/1960, residente in Roma via Enrico Mizzi, codice fiscale 


CCCCRL60S05H501P, in qualità di Procuratore Speciale dell’impresa IBM Italia S.p.A. con sede legale in 


Segrate (MI) CAP 20054 via Circonvallazione Idroscalo, codice fiscale n. 01442240030 e partita IVA n. 


10914660153, iscritta nel registro delle imprese tenuto presso la Camera di Commercio di Milano 


MonzaBrianza Lodi,  


partecipante alla procedura di gara in oggetto indicata, ai sensi degli articoli 46 e 47 del D.P.R. n. 445/2000, 


consapevole delle sanzioni penali previste dall'articolo 76 del succitato D.P.R. 445/2000, per le ipotesi di 


falsità in atti e dichiarazioni mendaci ivi indicate 


DICHIARA 
 


di accettare espressamente e senza riserve le condizioni tutte del Patto di integrità fra aggiudicatario e 
stazione appaltante, in conformità alle prescrizioni sotto riportate.  
 


ART. 1 
Il presente Patto di integrità costituisce parte integrante di qualsiasi contratto in cui è parte la Giustizia amministrativa; deve 
essere obbligatoriamente sottoscritto e presentato insieme all'offerta dal titolare o rappresentante legale del soggetto concorrente; 
esso stabilisce la formale obbligazione della società, ai fini della partecipazione alla gara in oggetto, e la stessa si impegna: 
1. a conformare i propri comportamenti ai principi di lealtà, trasparenza e correttezza, a non offrire, accettare o richiedere 


somme di denaro o qualsiasi altra ricompensa, vantaggio o beneficio, sia direttamente che indirettamente tramite 
intermediari al fine dell’assegnazione del contratto e/o al fine di distorcere la relativa corretta esecuzione; 


2. a segnalare all’amministrazione qualsiasi tentativo di turbativa, irregolarità o distorsione nelle fasi di svolgimento della 
gara e/o durante l’esecuzione dei contratti da parte di ogni interessato o addetto o chiunque possa influenzare le decisioni 
relative alla gara in oggetto; 


3. ad assicurare di non trovarsi in situazioni di controllo o di collegamento (formale e/o sostanziale) con altri concorrenti e 
che non si è accordata e non si accorderà con altri partecipanti alla procedura di gara;  


4. a rendere noti, su richiesta dell'amministrazione, tutti i pagamenti eseguiti e riguardanti il contratto eventualmente 
assegnato a seguito della gara in oggetto inclusi quelli eseguiti a favore di intermediari e consulenti; 


5. a conoscere ed accettare che il presente Patto di integrità e le relative sanzioni applicabili resteranno in vigore sino alla 
completa esecuzione del contratto assegnato a seguito della gara in oggetto; 


6. a conoscere ed accettare che ogni controversia relativa all'interpretazione ed esecuzione del presente Patto d'integrità fra 
questa amministrazione e i concorrenti e tra gli stessi concorrenti sarà risolta dall'Autorità giudiziaria competente; 


7. a non intrattenere rapporti di lavoro o professionali con dipendenti dell'amministrazione, anche cessati dal servizio che 
hanno esercitato poteri autoritativi o negoziali negli ultimi tre anni di lavoro; 


8. a conoscere ed accettare che la presente dichiarazione costituisce parte integrante e sostanziale del contratto che si stipulerà 
tra le parti dopo l'avvenuta aggiudicazione definitiva;  


9. ad informare puntualmente tutto il personale di cui si avvale del presente Patto d’integrità e degli obblighi in esso contenuti; 
10. a vigilare affinché gli impegni sopra indicati siano osservati da tutti i collaboratori e dipendenti nell’esercizio dei compiti 


loro assegnati. 







 
 


ART. 2 
Il sottoscritto soggetto concorrente, sin d’ora, accetta che nel caso di mancato rispetto degli impegni anticorruzione assunti con il 
presente Patto d’integrità, comunque accertato dall’amministrazione, potranno essere applicate le seguenti sanzioni: 
- risoluzione o perdita del contratto; 
- esclusione del concorrente dalle gare indette dall'amministrazione per 5 anni. 
 


ART. 3 
Il contenuto del Patto d’integrità resterà in vigore sino alla completa esecuzione del contratto, compreso l’eventuale collaudo. Il 
presente Patto dovrà essere richiamato dal contratto quale allegato allo stesso onde formarne parte integrante, sostanziale e 
pattizia. 
 


ART. 4 
Il presente Patto è sottoscritto in calce ed in ogni sua pagina, dal legale rappresentante della società partecipante ovvero, in caso 
di consorzi o raggruppamenti temporanei di imprese, dal rappresentante degli stessi ed è presentato unitamente all'offerta. La 
mancata consegna di tale Patto debitamente sottoscritto comporterà l'esclusione dalla gara. 
 
 
Roma, li 09/06/2021 


Firma 
 
             _________________________ 
 


(firma per ognuna delle società facenti parte del R.T.I.) 


 
 
 
 
 
N.B. Alla presente dichiarazione non deve essere allegata la fotocopia di un documento di riconoscimento in corso di validità 
se sottoscritta con firma digitale. 
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Oggetto dell’appalto: “Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per 
l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi 
della Giustizia Amministrativa”  
CIG n.  7968661B13 
 
 


DICHIARAZIONE DI ACCETTAZIONE DEL PATTO DI INTEGRITÀ 
di cui al Piano per la prevenzione della corruzione e della trasparenza  
nell’ambito della Giustizia Amministrativa per il triennio 2021-2023,  


adottato con decreto n. 120 del 31 marzo 2021 del Presidente Aggiunto del Consiglio di 
Stato 


 
 


 


Il sottoscritto Gianfranco Schito nato a Roma (RM) il 05/02/1962, residente in Roma via Francesco 


Tovaglieri n. 213 codice fiscale SCHGFR62B05H501N, in qualità di Procuratore Speciale 


dell’impresa Sistemi Informativi S.r.l. Società con Socio unico, soggetta a direzione e coordinamento 


di IBM Italia S.p.A. con sede legale in Roma (RM) CAP 00148 via Carlo Veneziani n. 58, codice 


fiscale n. 06310880585 - P.IVA 01528071002, iscritta nel registro delle imprese tenuto presso la 


Camera di Commercio di Roma,  


Mandante in Raggruppamento Temporaneo d’Impresa con Accenture Technology Solutions S.r.l., 


IBM Italia S.p.A., Altec Tecnologica S.r.l.  e Accenture S.p.A. Mandataria-capogruppo; 


partecipante alla procedura di gara in oggetto indicata, ai sensi degli articoli 46 e 47 del D.P.R. n. 


445/2000, consapevole delle sanzioni penali previste dall'articolo 76 del succitato D.P.R. 445/2000, 


per le ipotesi di falsità in atti e dichiarazioni mendaci ivi indicate 


DICHIARA 
 


di accettare espressamente e senza riserve le condizioni tutte del Patto di integrità fra aggiudicatario 
e stazione appaltante, in conformità alle prescrizioni sotto riportate.  
 


ART. 1 
Il presente Patto di integrità costituisce parte integrante di qualsiasi contratto in cui è parte la Giustizia 
amministrativa; deve essere obbligatoriamente sottoscritto e presentato insieme all'offerta dal titolare o rappresentante 
legale del soggetto concorrente; esso stabilisce la formale obbligazione della società, ai fini della partecipazione alla gara 
in oggetto, e la stessa si impegna: 



http://www.sistinf.it/
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1. a conformare i propri comportamenti ai principi di lealtà, trasparenza e correttezza, a non offrire, accettare 
o richiedere somme di denaro o qualsiasi altra ricompensa, vantaggio o beneficio, sia direttamente che indirettamente 
tramite intermediari al fine dell’assegnazione del contratto e/o al fine di distorcere la relativa corretta esecuzione; 
2. a segnalare all’amministrazione qualsiasi tentativo di turbativa, irregolarità o distorsione nelle fasi di 
svolgimento della gara e/o durante l’esecuzione dei contratti da parte di ogni interessato o addetto o chiunque possa 
influenzare le decisioni relative alla gara in oggetto; 
3. ad assicurare di non trovarsi in situazioni di controllo o di collegamento (formale e/o sostanziale) con altri 
concorrenti e che non si è accordata e non si accorderà con altri partecipanti alla procedura di gara;  
4. a rendere noti, su richiesta dell'amministrazione, tutti i pagamenti eseguiti e riguardanti il contratto 
eventualmente assegnato a seguito della gara in oggetto inclusi quelli eseguiti a favore di intermediari e consulenti; 
5. a conoscere ed accettare che il presente Patto di integrità e le relative sanzioni applicabili resteranno in vigore 
sino alla completa esecuzione del contratto assegnato a seguito della gara in oggetto; 
6. a conoscere ed accettare che ogni controversia relativa all'interpretazione ed esecuzione del presente Patto 
d'integrità fra questa amministrazione e i concorrenti e tra gli stessi concorrenti sarà risolta dall'Autorità giudiziaria 
competente; 
7. a non intrattenere rapporti di lavoro o professionali con dipendenti dell'amministrazione, anche cessati dal 
servizio che hanno esercitato poteri autoritativi o negoziali negli ultimi tre anni di lavoro; 
8. a conoscere ed accettare che la presente dichiarazione costituisce parte integrante e sostanziale del contratto 
che si stipulerà tra le parti dopo l'avvenuta aggiudicazione definitiva;  
9. ad informare puntualmente tutto il personale di cui si avvale del presente Patto d’integrità e degli obblighi 
in esso contenuti; 
10. a vigilare affinché gli impegni sopra indicati siano osservati da tutti i collaboratori e dipendenti nell’esercizio 
dei compiti loro assegnati. 
 
 


ART. 2 
Il sottoscritto soggetto concorrente, sin d’ora, accetta che nel caso di mancato rispetto degli impegni anticorruzione assunti 
con il presente Patto d’integrità, comunque accertato dall’amministrazione, potranno essere applicate le seguenti 
sanzioni: 


- risoluzione o perdita del contratto; 


- esclusione del concorrente dalle gare indette dall'amministrazione per 5 anni. 
 


ART. 3 
Il contenuto del Patto d’integrità resterà in vigore sino alla completa esecuzione del contratto, compreso l’eventuale 
collaudo. Il presente Patto dovrà essere richiamato dal contratto quale allegato allo stesso onde formarne parte 
integrante, sostanziale e pattizia. 
 


ART. 4 
Il presente Patto è sottoscritto in calce ed in ogni sua pagina, dal legale rappresentante della società partecipante ovvero, 
in caso di consorzi o raggruppamenti temporanei di imprese, dal rappresentante degli stessi ed è presentato unitamente 
all'offerta. La mancata consegna di tale Patto debitamente sottoscritto comporterà l'esclusione dalla gara. 
 
 
Roma, li giugno 2021 
 


Sistemi Informativi Srl 
Il Procuratore Speciale 


Gianfranco Schito 









Offerta economica relativa a:


Numero Gara 2342713


Nome Gara Gara a procedura aperta ai sensi
del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per


l’affidamento dei servizi
sistemistici per la gestione e


l’evoluzione dei sistemi informativi
della Giustizia Amministrativa


Criterio di Aggiudicazione Gara ad offerta economicamente
più vantaggiosa


Lotto 1 (Lotto unico)


AMMINISTRAZIONE TITOLARE DEL PROCEDIMENTO


Amministrazione CONSIP SPA


Partita IVA 05359681003


Indirizzo VIA ISONZO 19/E - ROMA (RM)


CONCORRENTE


Forma di
Partecipazione


R.T.I. costituendo (D.Lgs. 50/2016, art. 48,
comma 8)


Ragione Sociale ACCENTURE S.P.A. (mandataria) Società per
Azioni


Partita IVA 13454210157


Codice Fiscale
Impresa


13454210157


Provincia sede registro
imprese


MI


Numero iscrizione
registro imprese


13454210157


Codice Ditta INAIL 5225761 CC 43


n. P.A.T. MILANO CORSO DI PORTA NUOVA, 19 20121
IMPIEGATI 06354916/02 DIRIGENTI
06354915/57 ROMA PIAZZA CINQUE


GIORNATE, 3 00192 IMPIEGATI 08309753/36
DIRIGENTI 08309752/80 TORINO CORSO G.
FERRARIS, 1 10121 IMPIEGATI 07996552/95


DIRIGENTI 07996553/40 VERONA CORSO
CAVOUR, 6 37121 IMPIEGATI 08113579/24


DIRIGENTI 08113580/41 NAPOLI VIA
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G.PORZIO 80100 IMPIEGATI 021931970


Matricola aziendale
INPS


4946954414 – 03


CCNL applicato IMPIEGATI E QUADRI: “INDUSTRIA
METALMECCANICA PRIVATA E DELLA


INSTALLAZIONE DI IMPIANTI” DIRIGENTI:
“DIRIGENTI DI AZIENDE PRODUTTRICI DI


BENI E SERVIZI”


Settore INDUSTRIA


Indirizzo sede legale VIA MAURIZIO QUADRIO, 17 - MILANO (MI)


Telefono 0659566287


Fax 0659566619


PEC Registro Imprese UFFICIO.GARE.ACCENTURE@LEGALMAIL.IT


Ragione Sociale ACCENTURE TECHNOLOGY SOLUTIONS
S.R.L. (mandante) Società a Responsabilità


Limitata


Partita IVA 03646450969


Codice Fiscale
Impresa


03646450969


Provincia sede registro
imprese


MI


Numero iscrizione
registro imprese


03646450969


Codice Ditta INAIL 13451062 CC 87


n. P.A.T. NAPOLI VIA NUOVA POGGIOREALE ANG.
S.L.: IMPIEGATI 91118359/99 - DIRIGENTI


91118359/99; ROMA-LAURENTINO VIA
STEFANO GRADI, 55: IMPIEGATI, DIRIGENTI
90851830/49; ROZZANO (MI) CORSO PORTA


NUOVA, 19: IMPIEGATI, DIRIGENTI
91072437/96; TORINO CORSO PORTA


NUOVA, 19 (MILANO): IMPIEGATI
20107532/01; VERONA CORSO CAVOUR, 6:


IMPIEGATI 22274764/04; CAGLIARI VIA
SONNINO, 96: IMPIEGATI 22344982/47


Matricola aziendale
INPS


4963256188-03


CCNL applicato PER IMPIEGATI E QUADRI: “INDUSTRIA
METALMECCANICA PRIVATA E DELLA


INSTALLAZIONE DI IMPIANTI” PER
DIRIGENTI: “DIRIGENTI DI AZIENDE
PRODUTTRICI DI BENI E SERVIZI”


SETTORE: INDUSTRIA


Settore INDUSTRIA


Indirizzo sede legale VIA MAURIZIO QUADRIO N. 17 - MILANO (MI)


Telefono 0659566287


Fax 0659566619


PEC Registro Imprese UFFICIO.GARE.ACCENTURE@LEGALMAIL.IT


Ragione Sociale ALTEC TECNOLOGICA SRL (mandante)
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Società a Responsabilità Limitata


Partita IVA 03024320644


Codice Fiscale
Impresa


03024320644


Provincia sede registro
imprese


AV


Numero iscrizione
registro imprese


03024320644


Codice Ditta INAIL 20443196


n. P.A.T. 95644367


Matricola aziendale
INPS


0


CCNL applicato METALMECCANICO


Settore INDUSTRIA


Indirizzo sede legale VIALE ITALIA 50 - AVELLINO (AV)


Telefono 082522835


Fax 082538405


PEC Registro Imprese pec@pec.altec-tecnologica.it


Ragione Sociale IBM ITALIA S.P.A. (mandante) Società per
Azioni


Partita IVA 10914660153


Codice Fiscale
Impresa


01442240030


Provincia sede registro
imprese


MI


Numero iscrizione
registro imprese


01442240030


Codice Ditta INAIL 4042754 C.C. 09


n. P.A.T. 37166682/72,37232500/21,37232499/16


Matricola aziendale
INPS


4950920889


CCNL applicato I.M.P.


Settore METALMECCANICA PRIVATA


Indirizzo sede legale CIRCONVALLAZIONE IDROSCALO - MILANO
(MI)


Telefono 065966.1


Fax 0659664990


PEC Registro Imprese CARLO_COCCOLI@IT.IBM.COM


Ragione Sociale SISTEMI INFORMATIVI S.R.L. (mandante)
Società a Responsabilità Limitata


Partita IVA 01528071002


Codice Fiscale
Impresa


06310880585


Provincia sede registro
imprese


RM


Numero iscrizione
registro imprese


06310880585


Codice Ditta INAIL 5342721
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n. P.A.T. 65444223 - 92132489, 006341678, 011204701-
032512882, 91612875


Matricola aziendale
INPS


7025958060


CCNL applicato TERZIARIO DISTRIBUZIONE E SERVIZI
(TDS)


Settore COMMERCIO


Indirizzo sede legale VIA CARLO VENEZIANI N. 58 - ROMA (RM)


Telefono 0687793000


Fax 0652206164


PEC Registro Imprese SISTEMI.INFORMATIVI@PEC.SISTINF.IT


Offerta sottoscritta
da


SCHITO GIANFRANCO, COCCOLI CARLO,
TRIMARCHI CARLO, TURCONI FRANCO,


Giorgio Andrea


 


4/7







Scheda di Offerta


Descrizione Servizi sistemistici per la gestione
e l’evoluzione dei sistemi


informativi - Offerta


 


Offerta Economica


Parametro Richiesto Valore Offerto


Canone trimestrale del servizio di
assistenza agli utenti e gestione


delle postazioni di lavoro (€)


187000,62


Canone trimestrale del servizio di
gestione dei sistemi, delle reti e


della sicurezza (€)


243382,80


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 1 (€)


1,10


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 2 (€)


1,26


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 3 (€)


1,80


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 4 (€)


1,95


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 5 (€)


2,00


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 6 (€)


2,10


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 7 (€)


2,03


Canone mensile del servizio di
manutenzione hardware delle


postazioni di lavoro fuori garanzia -
Famiglia di prezzo n. 8 (€)


3,00


Tariffa giornaliera del IT System
Specialist Senior SD - Team
Leader di Service Desk (€)


248,95


Tariffa giornaliera del IT System 187,00
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Specialist SD (€)


Tariffa giornaliera dell' Operatore di
Service Desk (€)


171,00


Tariffa giornaliera del Team Leader
and Technical Account Manager


(TAM) (€)


281,00


Tariffa giornaliera del IT System
Specialist Senior (€)


250,00


Tariffa giornaliera del IT System
Specialist (€)


198,00


Costi di manodopera (€) 9092261,19


Costi aziendali relativi alla salute e
la sicurezza sui posti di lavoro (€)


39636,44


Prezzo complessivo offerto -
calcolato dal Sistema (€)


11073599,28


Ribasso percentuale offerto -
calcolato dal sistema


0,34
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Il Concorrente, nell'accettare tutte le condizioni specificate nella documentazione
del procedimento, altresì dichiara:


che la presente offerta è irrevocabile ed impegnativa sino al termine di
conclusione del procedimento, così come previsto nella lex specialis;
che la presente offerta non vincolerà in alcun modo la Stazione Appaltante/Ente
Committente;
di aver preso visione ed incondizionata accettazione delle clausole e condizioni
riportate nel Capitolato Tecnico e nella documentazione di Gara, nonché di quanto
contenuto nel Capitolato d'oneri/Disciplinare di gara e, comunque, di aver preso
cognizione di tutte le circostanze generali e speciali che possono interessare
l'esecuzione di tutte le prestazioni oggetto del Contratto e che di tali circostanze
ha tenuto conto nella determinazione dei prezzi richiesti e offerti, ritenuti
remunerativi;
di non eccepire, durante l'esecuzione del Contratto, la mancata conoscenza di
condizioni o la sopravvenienza di elementi non valutati o non considerati, salvo
che tali elementi si configurino come cause di forza maggiore contemplate dal
codice civile e non escluse da altre norme di legge e/o dalla documentazione di
gara;
che i prezzi/sconti offerti sono omnicomprensivi di quanto previsto negli atti di
gara;
che i termini stabiliti nel Contratto e/o nel Capitolato Tecnico relativi ai tempi di
esecuzione delle prestazioni sono da considerarsi a tutti gli effetti termini
essenziali ai sensi e per gli effetti dell'articolo 1457 cod. civ.;
che il Capitolato Tecnico, così come gli altri atti di gara, ivi compreso quanto
stabilito relativamente alle modalità di esecuzione contrattuali, costituiranno parte
integrante e sostanziale del contratto che verrà stipulato con la stazione
appaltante/ente committente.


ATTENZIONE: QUESTO DOCUMENTO NON HA VALORE SE PRIVO DELLA
SOTTOSCRIZIONE A MEZZO FIRMA DIGITALE
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1 PREMESSA 


La Giustizia Amministrativa (GA) richiede la trasformazione dei servizi di gestione delle infrastrutture (servizi IT) del Sistema 
Informativo (SIGA), con l'obiettivo di renderli personalizzabili, di elevata qualità e intrinsecamente capaci di migliorarsi. Solo 
rinnovando in tale direzione i servizi IT l’Amministrazione potrà raggiungere gli obiettivi che si è prefissata: ✓evolvere il SIGA 
adottando paradigmi innovativi, ✓attuare il Processo Amministrativo Telematico (PAT) e ✓aiutare la GA a raggiungere le 
performance prefissate. Per aiutare l’Amministrazione a raggiungere i predetti obiettivi, Accenture si propone per la Fornitura in 
oggetto, con il costituendo Raggruppamento Temporaneo d’Impresa (di seguito RTI o semplicemente sottinteso nell'uso della prima 
persona plurale), in qualità di mandataria ed IBM, Sistemi Informativi, Accenture Technology Solutions e Altec Tecnologica, in qualità 
di mandanti, ritenendolo l’aggregazione di mercato in grado di supportare con eccellenza l’Amministrazione nel predetto percorso 
evolutivo. 
 
L’offerta del RTI si qualifica per la concretezza e l’innovazione delle soluzioni organizzative, delle metodologie e degli strumenti 
proposti e per le migliorie proposte per ogni criterio di valutazione. L’oggettività di quanto offerto è dimostrata dall’applicazione di 
misure del successo del programma attuato che non si limitano agli Indicatori di qualità (IQ) contrattuali o aggiuntivi (IQA) ma 
includono KPI che misurano la capacità dei servizi erogati di supportare il business e Parametri di Controllo Interno (PCI) che attivano 
un ciclo virtuoso di miglioramento continuo dei servizi stessi (cfr. §4.6). 
 
 Il RTI può infatti vantare: ✓conoscenza del contesto in cui GA opera e delle peculiarità tecnico/operative grazie alla presenza di 
Accenture, IBM e Accenture Technology Solutions sul contratto di gestione applicativa e reingegnerizzazione del SIGA, a garanzia 
anche di una maggiore sinergia tra lo stream applicativo e quello infrastrutturale nell'ambito del processo di trasformazione in chiave 
digitale del PAT, ✓competenze distintive sui servizi oggetto di gara, ✓disponibilità di best practice, metodologie, asset e framework 
di servizio a garanzia di un delivery di qualità e orientato alla riduzione dei rischi progettuali, ✓lunga lista di esperienze di successo 
sugli scenari tecnologici (e.g. IaaS, PaaS, …) sui quali l'Amministrazione ha intrapreso la scelta di evolvere le proprie architetture, 
✓accesso diretto alle tecnologie di containerizzazione verso le quali l'Amministrazione si sta orientando grazie alla recente 
acquisizione di Red Hat da parte di IBM. 
Nel prosieguo questi punti saranno elaborati nel dettaglio; in questa premessa saranno invece presentate le caratteristiche che il 
futuro fornitore deve possedere e in seguito, nel §3.1, quale valore apportano le Aziende del RTI in relazione a queste caratteristiche. 
La futura Fornitura sarà attuata secondo le linee guida indicate in Capitolato di Qualità, Sicurezza, Disponibilità ed Evoluzione. Dalla 
nostra esperienza abbiamo individuato le Caratteristiche Distintive che le aziende devono possedere per attuare le predette linee 
guida così come di seguito descritto. 


▪ QUALITÀ dei livelli di servizi e della fornitura soddisfatta dalle seguenti 
Caratteristiche Distintive: Responsabilità Definite - Capacità di 
erogazione della fornitura basata su chiara e univoca assegnazione 
delle Responsabilità, in grado di garantire il coordinamento delle 
attività contrattuali, delegare gli obiettivi di qualità dei singoli servizi 
con chiare linee di riporto all’Amministrazione.      Metodologia e 
Standard - Capacità di razionalizzare, semplificare ed uniformare i 
processi operativi per l’erogazione dei servizi utilizzando metodologie 
costantemente allineate ai migliori standard di mercato e di contribuire 
attivamente ai principali Enti di standardizzazione. Integrazione 
- Capacità di metter a fattor comune i contributi specifici delle diverse 
unità organizzative in termini di competenze, tecnologie e asset in 
modo da offrire un modello organizzativo coeso e unitario e soluzioni 
tecnologiche e architetturali perfettamente integrate nel contesto 
dell'Amministrazione. 


▪ SICUREZZA in tutte le componenti infrastrutturali e nei comportamenti delle risorse che erogano i servizi da perseguire attraverso: 
Tool/Strumenti - Capacità di monitorare e valutare costantemente attraverso persone, processi e metriche di provata efficacia 


la sicurezza dei servizi e dei sistemi.  Controlli - Capacità di disporre di modelli e tecnologie all’avanguardia per la 
sicurezza, al fine di verificare i comportamenti delle risorse attraverso un sistema di reportistica mirato sull’operatività consultabile in 
qualsiasi momento dall'Amministrazione.  Glocalizzazione – Capacità di raccogliere informazioni sulle minacce alla 
sicurezza a livello locale e internazionale e individuare le contromisure.  


▪ DISPONIBILITÀ intesa come capacità di garantire continuità nella fruizione dei sistemi e dei servizi attraverso: Adattabilità - 
Capacità di interpretare efficacemente piani e priorità dell'Amministrazione e di erogare ai massimi livelli un servizio di tipo bimodale 
per l’implementazione e la gestione di sistemi sia di tipo tradizionale che basati su paradigmi as-a-service.   Risorse Umane - 
Capacità di attuare un modello operativo che risponda tempestivamente a richieste estemporanee ed urgenti quali emergenze o picchi 
di attività attraverso principalmente il coinvolgimento di “Risorse Umane” ovvero vasti bacini di risorse umane competenti ed in grado 
di erogare i servizi di Fornitura.  Learning Organization – Capacità di finanziare e sostenere, per vocazione e strategia 
aziendale, la formazione dei propri professionisti in modo da garantire un continuo aggiornamento delle competenze necessarie al 
raggiungimento di alti livelli di qualità nell’erogazione dei servizi. 


▪ EVOLUZIONE come strumento di ammodernamento che si sostanzia in: Tecnologia – Capacità di proporre le tecnologie 
maggiormente all’avanguardia essendo tra i promotori dell’evoluzione IT a livello mondiale. Trasformazione dei processi - 
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Capacità di interpretare, prevedendoli, gli impatti che le evoluzioni tecnologiche e normative – come quelle indirizzate nel piano 
triennale di AgID – hanno sui processi IT dell'Amministrazione. Open Community & Open Source - Capacità di partecipare 
attivamente alle comunità Open Source ma di crearle e di promuoverle a livello internazionale, con il beneficio di 
influenzare standard e trend nonché di creare sistemi aperti ed interoperabili. 


La tabella riporta quali, tra i servizi oggetto della fornitura, troveranno maggiori benefici dalle Caratteristiche Distintive appena 
elencate. Nel §3.1 mostreremo come le Aziende si completano nel portare alla Fornitura tutte le caratteristiche distintive necessarie 
e vedremo che quest’apporto determina anche la ripartizione dei servizi così da offrire all’Amministrazione il massimo valore aggiunto 
dalla Fornitura. 
 


2 PRESENTAZIONE E DESCRIZIONE OFFERENTE 


Il Raggruppamento è composto da Accenture S.p.A., nel ruolo di mandataria, e da 
Accenture Technology Solutions S.r.l., IBM Italia S.p.A., Sistemi Informativi S.r.l. 
e Altec Tecnologica S.r.l. in qualità di aziende mandanti. Si tratta di aziende leader 
dell’Information Technology (IT) a livello nazionale ed internazionale, che hanno 
già collaborato in analoghe forniture e che tuttora partecipano attivamente al 
processo di evoluzione digitale della PA. Possiedono dunque l’esperienza e la 
competenza necessarie per supportare l'Amministrazione nel suo percorso 
evolutivo, in un’ottica di continuità con la realtà esistente.  
Per comprovare l’efficacia del nostro RTI nell’ambito della fornitura in oggetto, 
segnaliamo il riconoscimento attribuito da Gartner ad Accenture ed IBM, 
posizionandole come aziende Leader nel Magic Quadrant for Data Center 
Outsourcing and Hybrid Infrastructure Managed Services, Europe - 2019, per le 
loro competenze riguardo ai servizi di outsourcing di data center e infrastrutture 
ibride in Europa. Il presente RTI unisce il primato sulla dimensione della 
Completezza di Visione di Accenture al primato sulla Capacità di Esecuzione di IBM, 
garantendo alla Amministrazione la partnership in assoluto migliore per 
l’erogazione di servizi di gestione delle Infrastrutture. 
 
Accenture S.p.A. (ACN) e Accenture Technology 
Solutions S.r.l. (ATS), sono operativamente riconducibili 
a un unico centro decisionale; le due aziende fanno capo 
al Gruppo Accenture, leader mondiale nel settore dei 
servizi ICT, consulenza direzionale e tecnologica, che 
conta più di 480.000 professionisti distribuiti in uffici e 
sedi operative di 53 Nazioni e serve 5.000 clienti in oltre 
120 Paesi nel mondo e 92 aziende delle Fortune 100 
come clienti. Accenture offre servizi di consulenza 
direzionale, realizzazione di sistemi, consulenza 
tecnologica e servizi alle imprese e alle Pubbliche 
Amministrazioni, con l’obiettivo di aumentarne 
l’efficienza interna e migliorare la qualità del servizio 
reso al cittadino. Tra le sue attività sono da segnalare in 
particolar modo quelle relative a Digital, Cloud e Security che rappresentano attualmente il 50% dei ricavi totali. In Italia Accenture 
opera con più di 16.000 professionisti su 5 principali sedi (Roma, Milano, Napoli, Torino e Cagliari), 6 Innovation Center e molteplici 
uffici periferici; vanta inoltre più di 1.300 professionisti specializzati su Servizi di Trasformazione e Gestione Infrastrutturale IT 
(Tradizionale e Cloud). L’elevata qualità dei servizi Accenture e la continua ricerca delle soluzioni tecnologiche maggiormente 
all’avanguardia sono testimoniate dalle analisi di Gartner e, in particolare, dal posizionamento che ha attribuito ad Accenture nel 
Magic Quadrant for Public Cloud Infrastructure Managed Service Providers, del 2019. Accenture si posiziona decisamente nel 
quadrante Leaders come fornitore di servizi di alta qualità in soluzioni sviluppate in particolare su Microsoft Azure, Amazon Web 
Services, e Google Cloud Platform. La figura evidenzia i principali riconoscimenti attribuiti ad Accenture nell’ambito della gestione di 


SERVIZI 
QUALITÀ SICUREZZA DISPONIBILITÀ EVOLUZIONE 


 


  


 
 


 


 


  


  


 


Governo della Fornitura ✓ ✓ ✓ ✓ ✓        


Servizio di assistenza agli utenti e 
gestione delle PDL 


✓ ✓  ✓  ✓ 
✓ ✓ 


 
✓ ✓  


Servizio di manutenzione hardware 
delle PDL fuori garanzia 


✓ ✓  ✓  ✓  ✓ 
 


✓   


Servizio di gestione dei sistemi delle reti 
e della sicurezza 


✓ ✓ ✓ ✓  ✓ 
✓ ✓ 


 
 ✓  


Servizio di Supporto specialistico ✓  ✓    ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ 
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infrastrutture e servizi cloud. Al fine di garantire ai suoi clienti la massima efficacia operativa ed affidabilità nei servizi di IT, Accenture 
ha adottato un approccio denominato Strategic Delivery Model: i gruppi di lavoro operanti presso i clienti possono essere supportati 
dalla rete dei Delivery Center, composti da professionisti provenienti da centri di eccellenza remoti. Sono più di 50 i Delivery Center 
dislocati in oltre 40 città nel mondo, che producono risultati di qualità in tempi brevi, con un impiego di 205.000 risorse qualificate. 
 
Il gruppo Accenture è composto dalle 
seguenti Unità Operative (UO): Accenture 
Strategy, Accenture Consulting, Accenture 
Digital, Accenture Technology, Accenture 
Operation e Accenture Security, descritte 
in figura.  
Le figure professionali coinvolte dalla 
fornitura appartengono ad Accenture 
Technology e Accenture Security, operanti 
nell’ambito Health&Public Service.  
 
Accenture Technology (AT): è costituita da risorse altamente specializzate in grado di progettare, sviluppare, implementare e 
supportare la conduzione di soluzioni tecnologiche complesse, siano esse applicative o infrastrutturali. AT supporta i clienti a 
migliorare e rendere più produttivi i loro processi aziendali, con l’utilizzo delle tecnologie più innovative, di attività di analisi e capacità 
di processo. In particolare, la sua componente Intelligent Cloud & Infrastructure fornisce servizi di consulenza specialistica 
(Infrastructure Consulting) e servizi di Outsourcing (Infrastructure Outsourcing) focalizzati sui servizi infrastrutturali tradizionali ed 
innovativi. Intelligent Cloud & Infrastructure offre un portfolio di servizi in grado di gestire trasformazioni complesse atte a ottimizzare 
le infrastrutture e rendere più efficiente la conduzione ottimizzando la qualità del servizio, facendo leva su metodologie consolidate 
e strumenti derivati dalle best practice di mercato e dall’esperienza pluriennale di Accenture. Le competenze all’interno di Intelligent 
Cloud & Infrastructure sono organizzate su quattro domini tecnologici: Cloud & Data Center, Network, Workplace e Service 
Management che offrono la loro esperienza e le competenze su ciascuna area tecnologica. Appartengono alla Unità Operativa AT 
anche risorse di Accenture Technology Solutions (ATS) dei Delivery Center (DC) di Roma e Napoli: centri di eccellenza di delivery per i 
servizi di Infrastructure Outsourcing. In particolare, il DC di Napoli possiede le seguenti certificazioni: ISO 9001, ISO 20000-1, ISO 
27001, ISO18001, ISO14001 e CMMI ML3 for DEV&SVC. 
 
Accenture Security (AS): progetta e realizza soluzioni tecnologiche e organizzative per aiutare i propri clienti a ridurre il livello di rischio 
operativo e favorire nuove iniziative di business attraverso l'attuazione delle strategie di sicurezza che sostengono la loro attività. 
Possiede una profonda esperienza nella conduzione di attività di IT Security Strategy & Risk e Application Security su contesti complessi 
ed eterogenei e vanta conoscenze specifiche sulle tematiche attinenti a GDPR, DPIA e definizione di Master Plan in ambito IT Security.
  
IBM Italia S.p.A. (nel seguito IBM), parte della IBM Corporation che da oltre 100 anni è leader nell’evoluzione dell’Information 
Technology, è presente in Italia dal 1927 e conta circa 5.000 dipendenti. La sua organizzazione supporta i processi di trasformazione 
digitale dei più importanti clienti nazionali, sia pubblici che privati. In ambito pubblico IBM Italia è partner strategico della Pubblica 
Amministrazione nella realizzazione di un modello di e-government in cui il Settore Pubblico sia elemento trainante nel processo di 
innovazione e di sviluppo del Paese, in linea con il Modello di evoluzione della PA del Piano Triennale per l’Informatica nella PA 2019-
2021. IBM è strutturata nelle divisioni: IBM Cloud & Cognitive con 60 Cloud Data Center in 19 paesi, servizi Cloud in area Cognitive, 
Internet of Things, Blockchain, soluzioni IaaS, PaaS e SaaS e la gestione di ambienti di Public Private e Hybrid Cloud; include inoltre le 
unità Software, SW Lab Services, Watson e la recente acquisizione Red Hat, con tutti i suoi prodotti, le sue soluzioni e i servizi 
professionali, che vengono integrati come unità, pur mantenendo la propria indipendenza e partnership commerciali. IBM Security 
che integra prodotti e servizi di sicurezza. IBM Systems fornisce piattaforme tecnologiche HW Enterprise (Mainframe, Power e 
Storage) e soluzioni di gestione, backup, archiviazione multi-tier dei dati. Ricerca e Innovazione con la più grande organizzazione di 
ricerca privata al mondo, oltre 6 miliardi di dollari all’anno investiti, 3.000 ricercatori in 12 laboratori e oltre 110.000 brevetti in tutti i 
campi dell’IT. Ai fini della presente fornitura, particolare rilevanza riveste la divisione IBM Services che eroga servizi infrastrutturali, 
manutentivi e applicativi, ed è leader nel disegno, realizzazione, integrazione, gestione e manutenzione di infrastrutture IT, di Disaster 
Recovery e Business Continuity e nell’implementazione di soluzioni cloud ibrido e privato, anche in ambienti Multi-Cloud. IBM Italia 
inoltre interagisce costantemente e proattivamente con il mondo economico e produttivo privato da un lato e l’infrastruttura della 
conoscenza dall’altro (scuole, università, cultura e centri di ricerca) al fine di fornire progetti di innovazione e valore al Paese. IBM 
Italia è certificata ISO 9001, ISO 27001, ISO 20000-1:2011, ISO 22301, OHSAS 18001 e i suoi Datacenter sono certificati Tier IV ANSI/TIA 
942.  
 
Sistemi Informativi S.r.l. (nel seguito SI) è una società leader nella progettazione e realizzazione di soluzioni IT complesse ed è parte 
integrante del Gruppo IBM Italia di cui condivide l’articolazione in divisioni. Dispone di circa 750 dipendenti ed offre servizi e soluzioni 
per l’ottimizzazione dei processi dei propri clienti in termini di efficienza, competitività ed innovazione. Il portafoglio servizi della SI 
include in particolare, anche ai fini della presente fornitura, Security & Privacy Services, Server Consolidation, System & Network 
Management, Storage e Data Management, Gestione Centralizzata di Infrastrutture I. Nell'erogazione dei suddetti servizi SI detiene 
una propria specificità grazie anche alla profonda esperienza maturata nell’ambito della PA, dove vanta una presenza rilevante, con 
significative esperienze di sviluppo e gestione applicativa e infrastrutturale, sia nella PA Centrale sia nella PA Local. SI è certificata ISO 
9001:2015, ISO/IEC 20000-1:2011, ISO/IEC 27001:2013, ISO 14001:2015. 







Gara per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa 


Accenture IBM Sistemi Informativi ATS Altec Tecnologica PAG. 4/80 
 


Altec Tecnologica S.r.l.  
Nata a ottobre 2019 dalla fusione delle società Altec Service & Lab S.r.l. e Tecnologica S.r.l. con l’obiettivo di dare vita a un’unica realtà 
capace di porsi come Global Partner nel mercato degli Advanced ICT Services. 


▪ Altec, nata nel 1979, negli anni ha messo a frutto le capacità tecniche acquisite in laboratorio al fine di fornire ai propri Clienti un 
qualificato servizio On-Site, focalizzandosi sulla tempestività e l’efficacia degli interventi di manutenzione, sia HW che SW, fino ad 
orientarsi verso la proposta di soluzioni business articolate e complete, anche grazie ad accordi in partnership con le multinazionali più 
importanti del settore, in particolare nell’erogazione di servizi per gruppi bancari/assicurativi e Pubbliche Amministrazioni. Altec è 
certificata ISO 9001 / UNI EN ISO 9001:2015. Altec è inoltre iscritta all’Albo Nazionale Gestori Ambientali categoria 2 Bis, che autorizza 
nell’ambito dell’attività manutentiva su stampanti a ritirare e trasportare materiali di consumo esausto quali toner, drum e wastetoner 
destinati allo smaltimento come rifiuti speciali. 


▪ Tecnologica, fondata nel 1984, progetta e realizza infrastrutture ICT altamente innovative per la piccola, media e grande impresa, 
fornendo servizi end-to-end di consulenza e assistenza orientati alla qualità. Il core business è rappresentato dalla progettazione, 
realizzazione, gestione e conduzione di infrastrutture ICT, on Premise, Hybrid e Cloud. 


Ai fini della presente fornitura, Altec Tecnologica Srl (nel seguito Altec) mette a disposizione la capillare copertura del territorio 
nazionale con dipendenti diretti unitamente a competenze di Service Desk di primo e secondo livello, Gestione Roll-out (incluso ritiro 
e smaltimento), Laboratorio dotato di strumentazioni all’avanguardia, Magazzino Centrale, Accordi con i maggiori trasportator i / 
PUDOS su tutto il territorio nazionale, Disk Wiping (con certificazione). La società è presente sul territorio con 4 sedi centrali e 12 
magazzini locali / PUDOS.  


2.1 Dati identificativi dei soggetti muniti dei necessari poteri che sottoscrivono l’offerta 


La presente offerta è sottoscritta da: 
Il sottoscritto Franco Turconi, nato a Saronno (VA) il 21 febbraio 1958, C.F. TRCFNC58B21I441D, domiciliato per la carica presso la 
sede societaria ove appresso, nella sua qualità di Procuratore avente i poteri necessari per impegnare la Accenture S.p.A. a Socio 
Unico (società soggetta a direzione e coordinamento di Accenture International B.V.)  nella presente procedura, con sede legale in 
Milano, Via Maurizio Quadrio n. 17, iscritta al Registro delle Imprese di Milano-Monza-Brianza-Lodi al n. 13454210157, codice fiscale 
n. 13454210157, CCNL applicato “CCNL Industria metalmeccanica privata e della installazione di impianti”, per i dirigenti: “Dirigenti 
Aziende produttrici di beni e servizi”, Settore Industria; 
 
Il   sottoscritto Andrea Giorgio, nato  a  AVELLINO  il 21/11/1964 C.F. GRGNDR64S21A509V, domiciliato per la carica presso la sede 
societaria ove appresso, nella sua qualità di Presidente CDA  avente i poteri necessari per impegnare la Altec Tecnologica Srl 
presente procedura,  con  sede  in Avellino,  Viale Italia 50, iscritta al Registro delle Imprese di Avellino al n. AV-199841,  codice 
fiscale n. 03024320644 CCNL applicato Metalmeccanico Settore elettronico/informatico; 
 
Il sottoscritto Carlo Trimarchi, nato a Massaua (Etiopia) l’ 11/02/1962 C.F. TRMCRL62B11Z315E, domiciliato per la carica presso la 
sede societaria ove appresso, nella sua qualità di Amministratore Delegato e Legale Rappresentante avente i poteri necessari per 
impegnare la Accenture Technology Solutions S.r.l. a Socio Unico (società soggetta a direzione e coordinamento di Accenture 
International B.V.) nella presente procedura, con sede legale in Milano, Via Maurizio Quadrio, 17 cap. 20154, iscritta al Registro 
delle Imprese di Milano-Monza-Brianza-Lodi al n. 03646450969 , codice fiscale n. 03646450969, CCNL applicato: per Impiegati e 
Quadri: “Industria metalmeccanica privata e della installazione di impianti”, per Dirigenti: “Dirigenti  di Aziende produttrici di Beni e 
Servizi”, Settore: Industria; 
 
Il sottoscritto Carlo Coccoli, nato a Roma (RM) il 5 Novembre 1960, C.F. CCCCRL60S05H501P domiciliato per la carica presso la sede 
societaria ove appresso, nella sua qualità di Procuratore Speciale con legale rappresentanza avente i poteri necessari per impegnare 
la IBM Italia S.p.A. nella presente procedura, con sede in Segrate (MI) MI), Via Circonvallazione Idroscalo CAP 20090, iscritta al 
Registro delle Imprese di Mila no presso la CCIAA Metropolitana di Milano, Monza Brianza e Lodi al n. 01442240030, codice fiscale n. 
01442240030 - CCNL applicato Industria Metalmeccanica Settore Privato; 
 
Il sottoscritto Gianfranco Schito, nato a Roma (RM) il 5 febbraio 1962, C.F. SCHGFR62B05H501N domiciliato per la carica presso la 
sede societaria ove appresso, nella sua qualità di Procuratore Speciale con legale rappresentanza (giusta procura speciale a rogito 
Notaio Dott. Salvatore Mariconda di Roma rilasciata in data 11/04/2019 Rep. N. 15086/10170)   avente i poteri necessari per 
impegnare la Sistemi Informativi S.r.l., Società  con socio unico, Società soggetta a direzione e coordinamento di IBM Italia S.p.A. 
nella presente procedura, con sede in Roma – 00148 – Via Carlo Veneziani n. 58 , iscritta al Registro delle Imprese di Roma al n. 
06310880585, codice fiscale n. 06310880585  - CCNL applicato Commercio Settore Terziario Distribuzione e Servizio. 


2.2 Organizzazione adottata per la distribuzione dei servizi/attività tra le aziende partecipanti 


L’organizzazione adottata per la distribuzione dei servizi/attività è così descritta in offerta: 


▪ nel §3.1 si descrive la Ripartizione dei servizi che assegna ad Accenture la responsabilità del Governo del contratto e dell’intera 
Fornitura; lo stesso paragrafo dettaglia per ciascuna azienda del RTI responsabilità e compiti relativamente ai servizi di Fornitura 


▪ nel §3.2 si descrivono i ruoli e le strutture di governo e supporto organizzativo che hanno il compito di interfacciarsi con 
l’Amministrazione ed assegnare le attività all’interno del RTI. 
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3 ORGANIZZAZIONE DEL CONCORRENTE  


Nel presente capitolo mostriamo come il nostro RTI è in grado di fornire il miglior Ritorno del Valore all’Amministrazione dalla futura 
Fornitura improntandola secondo un modello di: Qualità, Sicurezza, Disponibilità e Evoluzione. 
Il Capitolo è diviso in due paragrafi: il primo che risponde al 1° criterio di valutazione (ripartizione dei servizi tra le aziende) ed il 
secondo al 2° criterio (Strutture/Figure aggiuntive). 


3.1 Ripartizione dei servizi 


 
Di seguito si descrive ✓la complementarità delle aziende rispetto alle caratteristiche distintive individuate in premessa a garanzia 
dell’efficienza ed efficacia dei servizi, ✓la ripartizione dei servizi della fornitura con evidenza dei razionali che hanno portato a 
effettuare tali scelte in termini di caratteristiche distintive e infine ✓le esperienze in analoghi contesti che mostrano come le Aziende 
apporteranno specifici valori aggiunti ai servizi della Fornitura assegnati. 


3.1.1 Complementarità delle aziende in termini di caratteristiche distintive 


Lo schema, di seguito riportato, ha lo scopo di evidenziare l’apporto dato in termini di competenze tecniche e organizzative dal RTI 
mostrando come le aziende si completano a vicenda in quanto posseggono Caratteristiche Distintive complementari e necessarie per 
il raggiungimento degli obiettivi di Qualità, Sicurezza, Disponibilità ed Evoluzione. 
 
 


LINEE 
GUIDA 


CARATTERISTICHE 
DISTINTIVE 


MOTIVAZIONI 


Q
U


A
LI


TÀ
 


Responsabilità 
Definite 


ACN possiede una pluriennale esperienza nel coordinamento, sotto la propria responsabilità, di 
organizzazioni eterogenee in complessi progetti di trasformazione incluse le attività di Supporto 
Specialistico 
IBM ha vasta esperienza di erogazione di servizi di Assistenza, gestione PdL e Supporto Specialistico. 
ALTEC gestisce in autonomia numerosi progetti di manutenzione di PdL. 
SI ha vasta esperienza di erogazione di servizi di gestione reti e sicurezza. 


Metodologia e 
Standard 


ACN ed IBM hanno la capacità di applicare, ai massimi livelli di eccellenza, le metodologie standard 
più affermate per gli aspetti organizzativi e di processo IT. ACN è leader mondiale IT su metodologie 
e standard avendo anche partecipato attivamente a diversi Enti di standardizzazione. SI e ATS 
erogano i servizi IT presso i propri Delivery Center secondo standard che garantiscono elevata 
qualità. 


Integrazione 


Il RTI possiede caratteristiche di integrazione sia dal punto di vista organizzativo che dal punto di 
vista tecnico ed operativo: infatti ACN, ATS, IBM e SI collaborano stabilmente in numerosi RTI (cfr. 
esperienza P5 in §3.1.3). 
Dal punto di vista organizzativo, il RTI propone un modello coeso e unitario grazie alle 
caratteristiche intrinseche di integrazione che ACN, IBM e SI hanno sviluppato negli anni per gestire 
le loro stesse molteplici unità operative. Dal punto di vista tecnico ed operativo IBM grazie al 
framework di collaborazione SIAM - Service Integration and Management e all’approccio IT as a 
Service (ITaaS) della sua unità operativa IBM Services, e ACN grazie alla sua vasta esperienza di 
System Integrator, garantiscono l’integrazione delle soluzioni tecnologiche, architetturali e di 
processo. In particolare, IBM è produttore di tecnologie già perfettamente integrate nel contesto 
delle Amministrazioni nella PA. 


SI
C


U
R


EZ
ZA


 


Tool/Strumenti 


Le aziende del RTI si completano a vicenda, in quanto: ACN mette a disposizione il Portale della 
Fornitura come unico punto di accesso per il controllo della fornitura sia da parte del RTI sia, in 
modo trasparente, da parte delle Amministrazioni e di Consip. IBM mette a disposizione la sua 
competenza su gli strumenti di monitoraggio e controllo. ALTEC mette a disposizione la sua 
competenza sugli strumenti di sicurezza delle PdL. SI possiede competenze sugli Strumenti di 
Sicurezza e di controllo delle reti. 


Controlli 
ACN e IBM mettono a disposizione persone e processi che, supportati dagli strumenti del Centro 
Servizi, supportano la fornitura al fine di eseguire uno stretto controllo e monitoraggio di tutti i i 
livelli qualitativi previsti. 


Punti di Forza - Criterio 1 - Ripartizione dei servizi 
La soluzione proposta si qualifica per i seguenti punti di forza:  


✓ Complementarità garantita dal contributo differenziato delle Aziende del RTI in termini di risorse, competenze tecnologiche e 
di contesto, metodologie e asset 


✓ Esperienze rilevanti sia nel contesto dell'Amministrazione, che per significative evoluzioni di altre Amministrazioni, che in ampie 
trasformazioni infrastrutturali tramite le tecnologie Cloud. Le Aziende del RTI inoltre sono solite collaborare sul mercato PA 


✓ Copertura completa delle tecnologie più rilevanti coinvolte nell'evoluzione delle infrastrutture IT tramite il paradigma Cloud. 
Si segnala in particolare l'acquisizione di Red Hat da parte di IBM e il conseguente accesso privilegiato alla comunità di sviluppo 
Openshift 
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Glocalizzazione 


Le aziende del RTI si completano a vicenda, in quanto: IBM e ACN sono multinazionali in grado di 
raccogliere informazioni sulle minacce alla sicurezza e definire le azioni d'intervento. 
SI supporta il processo di attuare le politiche di sicurezza a livello locale coprendo il territorio 
nazionale; analogamente ALTEC offre supporto sul territorio nazionale per le PDL e per le Forniture 
di hardware e software. 


D
IS


P
O


N
IB


IL
IT


À
 Adattabilità 


Le aziende del RTI si completano a vicenda, in quanto: IBM fa leva su un bacino di risorse molto 
ampio, esperto e distribuito sul territorio. Le altre aziende, in particolare SI e ATS, hanno 
competenze specifiche oltre ad avere la possibilità di essere molto flessibili nell’acquisizione di 
risorse in particolari località e contesti facendo leva sulla propria rete di professionisti interna ed 
esterna. ALTEC possiede una distribuzione geografica su tutto il territorio nazionale per la 
gestione delle postazioni di lavoro. ACN apporta il proprio contributo attraverso i Business Group 
attivi con i principali fornitori di tecnologie: Cisco, Microsoft, Oracle, AWS, HPE e joint initiatives 
con SAP, Salesforce, ServiceNow, Google, Red Hat, VMware, ecc. 


Risorse Umane 
SI e ATS mettono a disposizione i vasti bacini di risorse umane presenti nei propri Delivery Center 
mentre ALTEC mette a disposizione risorse dislocate su tutto il territorio nazionale per la gestione 
delle postazioni di lavoro. 


Learning 
Organization 


Tutte le aziende del RTI sono impegnate nella formazione delle proprie risorse ma, in particolare, 
IBM ed ACN investono oltre 1500 milioni di dollari annualmente sullo sviluppo professionale e 
dedicano complessivamente oltre 60 milioni di ore alla formazione all’anno. 


EV
O


LU
ZI


O
N


E
 


Tecnologia 


IBM è uno dei maggiori produttori mondiali di hardware e 
software. IBM è leader sulla ricerca in merito alle tecnologie 
emergenti (da 25 anni è il maggior contributore di brevetti al 
mondo, cumulandone più di 100.000) ed a livello nazionale 
partecipa ai tavoli consultivi per la definizione delle linee guida 
dell’Agenda Digitale. La recente acquisizione di Red Hat ha 
permesso ad IBM di diventare leader indiscusso nel settore delle 
piattaforme di gestione dei containers, con la soluzione 
Openshift. Questa leadership è testimoniata da molteplici report 
di analisti del mercato IT, si riporta a titolo di esempio la 
Forrester New Wave: Enterprise Container 
Platform Software Suites, Q4 2018 (immagine a lato). 


Trasformazione 
dei processi 


ACN è la più grande azienda di consulenza strategica al mondo ed ha un ruolo di leadership 
indiscusso nel supportare i propri clienti attraverso il loro processo di trasformazione. In particolare, 
ACN, a livello nazionale, vanta la partecipazione consultiva ai tavoli tecnici di Confindustria Digitale. 
Su questi temi analogamente opera IBM mentre ATS e SI trasformano i processi di erogazione dei 
servizi ICT. 


Open Community 
& Open Source 


IBM ed ACN sono tradizionali promotori dell’Open Source. IBM è storicamente uno dei maggiori 
contributori: la storia inizia alla fine degli anni 90 con il contributo ai progetti Linux, Apache e 
Eclipse e continua oggi con, ad esempio, i progetti Openstack e Blockchain. Con la recente 
acquisizione di Red Hat, IBM conferma il suo impegno sul software Open Source e il collegamento 
costante con le community degli sviluppatori. OpenShift Commons è la comunità Open Source 
lanciata da Red Hat nel 2014 per collaborare sull’offering Openshift e incorporare le migliori 
tecnologie di containerizzazione quali Docker, Kubernetes, Project Atomic e così via. IBM e 
Accenture sono stati tra i primi 30 membri aderenti alla comunità nel 2014. ACN, attraverso 
l’Accenture Innovation Center for Open Source e il Global Delivery Network integra le tecnologie 
Open Source in soluzioni a livello enterprise. 


 
Di seguito riprendiamo lo schema riportato in Premessa, che mostrava la corrispondenza tra Caratteristiche distintive e Servizi di 
Fornitura, aggiungendo gli identificativi delle Aziende in RTI che maggiormente posseggono le predette caratteristiche. 
 
 


SERVIZI QUALITÀ SICUREZZA DISPONIBILITÀ EVOLUZIONE 


 
            


Governo della 
Fornitura 


ACN 
ACN, 
IBM, 
SI, ATS 


ACN, 
SI, 
ATS 


ACN, 
IBM 


ACN, 
IBM 


 
      


Servizio di assistenza 
agli utenti e gestione 
delle PDL 


IBM IBM   IBM  
IBM, 
ALTEC ALTEC ALTEC  IBM IBM  


Servizio di 
manutenzione 


ALTEC IBM  
ALTEC, 
IBM 


 
IBM, 
ALTEC 


 ALTEC  IBM   







Gara per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa 


Accenture IBM Sistemi Informativi ATS Altec Tecnologica PAG. 7/80 
 


 


3.1.2 Ripartizione dei servizi tra le aziende del RTI  


I razionali utilizzati dal RTI nella scelta delle aziende che lo compongono ed al fine di distribuire i servizi tra esse, si basano quindi 
sull’esame delle Caratteristiche Distintive possedute da ogni azienda. In conseguenza logica con la tabella precedente abbiamo quindi 
assegnato le responsabilità sui singoli servizi alle aziende che meglio rispondono alle caratteristiche distintive e che permettono una 
erogazione ottimale dei servizi. In alcuni casi, articolazioni in ulteriore dettaglio dei servizi stessi hanno permesso di ottimizzare ancora 
di più i risultati della Fornitura.  
La tabella usa la simbologia RACI riportando solo le indicazioni di R=Responsabile (responsabilità univoca del servizio o parte di esso) 
e C=Collabora (compartecipazione e collaborazione tra le aziende) perché la I=Informato (informati sui servizi della fornitura) è 
pervasiva di tutte le aziende del RTI e la A=Approva è per definizione in capo alla mandataria, interlocutore prioritario verso 
l’Amministrazione. 
  


SERVIZI ACN IBM SI ATS ALTEC 


Governo della Fornitura R     


Servizio di assistenza agli utenti e gestione delle PDL C R  C C 


Servizio di manutenzione hardware delle PDL fuori garanzia     R 


Servizio di gestione dei sistemi delle reti e della sicurezza – Gestione sistemi R   C C 


Servizio di gestione dei sistemi delle reti e della sicurezza – Gestione delle reti e della 


sicurezza 
C  R C  


Servizio di Supporto specialistico  


– Service Desk e gestione delle PDL 
 R    


Servizio di Supporto specialistico  


– Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza 
R   C  


 
In sintesi, il rapporto lungo e consolidato tra le nostre aziende, l’approfondita conoscenza del contesto tecnologico 
dell'Amministrazione e le caratteristiche distintive di ogni azienda del RTI consentono di ✓mettere a disposizione 
dell'Amministrazione, fin dal primo giorno della fornitura, modalità e strumenti di coordinamento e di collaborazione già sperimentati 
in numerosi progetti per un'erogazione di servizi di qualità, ✓condurre ed erogare i servizi garantendo disponibilità e sicurezza dei 
sistemi, ✓contribuire all’evoluzione del SIGA con l’introduzione delle tecnologie più innovative, nel rispetto della realtà esistente, 
delle esigenze dell'Amministrazione e delle normative vigenti, in un’ottica di continuità con la situazione attuale. Il RTI s’impegna a 
mettere a fattor comune tutte le esperienze maturate attraverso la definizione di un Support&Innovation Capability Network (S&I 
Capability Network) che garantisce la capitalizzazione dell'esperienza maturata e mette a disposizione dell'Amministrazione le risorse, 
le competenze tecnologiche e di contesto, i metodi e gli asset che abilitano il RTI a fornire un servizio efficace, efficiente e pronto a 
supportare l'Amministrazione nello svolgimento delle attività continuative e di trasformazione, operando secondo le componenti della 
Fornitura descritte in premessa: Semplificazione, Innovazione, Flessibilità e Trasparenza. 


3.1.3 Esperienze del RTI in contesti analoghi  


Il valore aggiunto che il RTI intende apportare in termini di struttura d’azienda e organizzazione di impresa messa in atto in contesti 
analoghi a quelli della Giustizia Amministrativa nasce dalla pluriennale esperienza delle aziende che lo compongono e dalla possibilità 
di riutilizzo delle loro vaste esperienze acquisite. La tabella che segue riporta una sintesi delle più significative esperienze (Pn) che 
sono dettagliate successivamente secondo: (1) cliente presso cui è maturata l’esperienza e titolo progetto; (2) descrizione sintetica 
dei principali servizi oggetto di fornitura; (3) valore aggiunto per la Fornitura in oggetto derivante dall’esperienza, individuato come 
da evidenziare in quanto necessario a garantire qualità all'Amministrazione. 
 


P1 - SGI_Consiglio di Stato Progetto di reingegnerizzazione 
del Sistema Informativo della Giustizia Ammnistrativa (SIGA) 


 P2 - Sogei/Avvocatura di Stato - Avvocatura2020 


DESCRIZIONE - Reingegnerizzazione del sistema informativo 
di Giustizia Amministrativa attraverso l'erogazione dei 
seguenti servizi: 


✓ Gestione applicativa, manutenzione, assistenza agli 
utenti e supporto specialistico sull'attuale sistema 
SIGA 


 DESCRIZIONE - Realizzazione del nuovo sistema a supporto della 
gestione dei fascicoli legali (NSI) attraverso l'erogazione dei 
seguenti servizi: 


✓ Analisi e revisione dei processi, supporto tematico e 
funzionale 


✓ Sviluppo software 


hardware delle PDL 
fuori garanzia 


Servizio di gestione dei 
sistemi delle reti e 
della sicurezza 


ACN, 
SI 


ACN, 
SI, ATS 


ACN, 
SI, 
ATS 


ACN, SI  
ACN, 
SI 


ACN, 
SI, ATS 


SI, 
ATS 


  
ACN, 
SI 


 


Servizio di Supporto 
specialistico 


ACN,  
IBM 


 
ACN, 
ATS 


  
 ACN, 


IBM 
 


ACN, 
IBM 


IBM 
IBM, 
ACN 


IBM, 
ACN 
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✓ Analisi e revisione dei processi, supporto tematico e 
funzionale 


✓ Sviluppo software 
✓ Gestione del service desk applicativo 
✓ Gestione del cambiamento 


 


✓ Progettazione della soluzione infrastrutturale di private 
Cloud  


✓ Supporto Specialistico per la realizzazione delle 
componenti innovative per lo svolgimento dell'attività 
contenziosa e di supporto ai processi telematici 


✓ Supporto alla realizzazione di strumenti volti a migliorare 
l’accesso alle informazioni e massimizzare la sicurezza 
informatica 


✓ Formazione e crescita del personale  
 


VALORE AGGIUNTO - Il progetto ha consentito a Accenture, 
IBM, Accenture Technology Solutions di acquisire 
conoscenze del contesto in cui GA opera, grazie alle quali il 
RTI sarà in grado di efficientare la fase di presa in carico e 
organizzare in modo ottimale i servizi. 
Inoltre, il contestuale impegno sullo stream applicativo 
consentirà di attuare sinergie nell'ambito del processo di 
trasformazione in chiave digitale del PAT. 


 VALORE AGGIUNTO - Le attività implementative sono state 
ispirate ai seguenti principi guida: 


✓ adozione dell’approccio Cloud First 
✓ applicazione di principi e metodologie per la Sicurezza 


del dato e affidabilità nella soluzione implementata 
(Security by design) 


✓ abilitazione metodologie di sviluppo agile e DevOps su 
una piattaforma di Cloud ibrido 


✓ ottimizzazione dell’interazione tra i gruppi di lavoro 
attraverso l'adozione di strumenti evoluti di tracking e 
monitoring delle componenti applicative e l'introduzione 
di soluzioni di automazione dei principali processi 


✓ definizione strategia di way out per la definizione di 
procedure di migrazione dei workflow tra diversi Cloud 
Provider 


     


P3– ENEL – IT Transformation  P4 - CONSIP - SPC Cloud Lotto 2 


DESCRIZIONE - Supporto alla trasformazione dei DC di ENEL 
attraverso il consolidamento dei DC dislocati nelle 7 
Business Unit di ENEL (Italia, Spagna, Portogallo, Cile, 
Brasile, Colombia e Perù) e migrazione sul Public Cloud. 
Erogazione di servizi di supporto specialistico finalizzati a 
supportare le diverse fasi dell'iniziativa: pianificazione, 
progettazione, implementazione esecutiva della migrazione 
delle componenti infrastrutturali e dei moduli applicativi, 
da diversi Data Center verso i siti di destinazione 
(prevalentemente Public Cloud). 
 


 DESCRIZIONE - Contratto quadro per l'erogazione di: 
✓ servizi per la gestione delle identità digitali, erogati in 


modalità “as a service”, in conformità anche all’art. 64 
del CAD 


✓ servizio di firma digitale remota comprensiva della 
fornitura di certificati e servizio di timbro elettronico, 
erogati in modalità “as a service”, volti a favorire la 
dematerializzazione dei documenti e la digitalizzazione 
dei processi amministrativi 


✓ servizi di sicurezza, erogati sia in modalità “as a service” 
attraverso i Centri Servizi del Fornitore sia in modalità 
“on premise”, atti a garantire la sicurezza applicativa e a 
supportare le Amministrazioni nella prevenzione e 
gestione degli incidenti informatici e nell’analisi delle 
vulnerabilità dei sistemi informativi. Includono 
anche servizi professionali a supporto delle attività delle 
Unità Locali di Sicurezza o strutture equivalenti delle 
Pubbliche Amministrazioni 


 


VALORE AGGIUNTO - L'iniziativa di trasformazione “to the 
NEW” di ENEL ha portato al consolidamento di tutti i DC di 
ENEL in un unico DC integrato con i servizi di Public Cloud 
(Amazon Web Services). Accenture in 9 mesi ha eseguito la 
migrazione di 1650 ambienti e 9500 workload applicativi 
associati alle diverse business unit (BU) del cliente. 
Oltre alla riduzione dei costi, l'iniziativa ha consentito di 
operare un cambiamento culturale nell'intero ciclo di vita 
dei sistemi di ENEL, attraverso l'introduzione del concetto 
di infrastruttura come servizio (IaaS e PaaS), sia nell'ambito 
della progettazione e dello sviluppo delle applicazioni, sia 
relativamente alla gestione dei sistemi e delle 
infrastrutture, con la conseguente riduzione del time to 
insight e del time to delivery dei servizi. 


 VALORE AGGIUNTO - IBM e SI stanno gestendo, nell’ambito del 
RTI aggiudicatario, l’erogazione di servizi a largo spettro, 
avvalendosi di una struttura centralizzata di governance che ha 
fatto evolvere il modello AQ Servizi Applicativi sugli per gli 
aspetti di gestione infrastrutturale. Attualmente sono in 
gestione 50 PA contemporanee con un modello ibrido (centro 
servizi ed on premise). L’erogazione dei servizi è distribuita 
territorialmente (PAC ma anche Comuni e ASL). Questa 
esperienza ha consentito di definire e consolidare tutte le 
strutture organizzative di Glocalizzazione necessarie per 
l'erogazione del servizio. 
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P5 – CONSIP – Conduzione Infrastruttura ICT MEF  P6 – TRENITALIA – Gestione IT, Sicurezza, Monitoraggio e DR 


DESCRIZIONE - Conduzione e supporto specialistico per 
l’infrastruttura ICT del Ministero Economia e Finanze 
attraverso l'erogazione di: 


✓ servizi operativi così articolati: 1) service desk; 2) 
gestione dei servizi utente; 3) conduzione 
dell’infrastruttura ICT; 


✓ esecuzione progetti infrastrutturali e tecnologici; 
✓ servizi di supporto specialistico ICT e IT Advisory, 


articolati in: 1) Supporto tecnologico specialistico 2) 
iniziative progettuali di trasformazione dei processi 
e delle piattaforme di Monitoraggio e Controllo dei 
Sistemi  


 DESCRIZIONE - Gestione dei sistemi Mainframe, Open Unix e 
x86, storage backup e del DR; esecuzione delle attività di Help 
Desk, monitoraggio, gestione della sicurezza a supporto del core 
business di Trenitalia (parco applicativo di gestione, 
prenotazione e bigliettazione, gestione del portale e dei contatti 
utente e post-vendita).  


VALORE AGGIUNTO - Nello svolgimento della conduzione 
tecnica dell’infrastruttura, IBM ha supportato il 
cambiamento abilitando una continuità nella gestione 
anche nel caso di introduzione delle nuove tecnologie. 
Nello svolgimento dei servizi specialistici, Accenture ha 
supportato i tre Dipartimenti del MEF - Affari Generali, 
Tesoro e Ragioneria Generale dello Stato - nel programma 
di trasformazione verso il paradigma Cloud. In particolare, 
Accenture ha contribuito alla realizzazione delle 
piattaforme di Cloud Privato (basate su tecnologia Red Hat 
OpenStack, Openshift), alla definizione di servizi Cloud 
innovativi, al porting di alcune applicazioni su Private Cloud 
e all'avvio di un programma di implementazione della 
soluzione di DR su Public Cloud. Accenture ha inoltre 
supportato l'evoluzione delle capability di gestione 
implementando un modello operativo bimodale, 
realizzando strumenti avanzati per la gestione ed il 
controllo dei sistemi (Piattaforma ITSM basata su 
ServiceNow, Monitoraggio end-to-end basato su 
Dynatrace) e per l'automazione delle attività operative 
(automazione delle procedure di DevOps, CI/CD). 
Questa esperienza progettuale ha consentito la messa a 
punto, nell’ambito della struttura organizzativa, delle 
capacità di promozione della trasformazione, dei Centri di 
Competenza e degli InnovationLabs (cfr.§3.2) 


 VALORE AGGIUNTO - IBM e SI hanno supportato Trenitalia nel 
progetto di trasformazione, di rinnovamento tecnologico e di 
virtualizzazione server e storage. 
Il RTI ha supportato TRENITALIA guidando l'iniziativa e gestendo 
in modo efficace le diverse problematiche con una visione 
integrata delle componenti applicative e delle componenti 
infrastrutturali. 
La soluzione realizzata nell'iniziativa TRENITALIA è stata 
replicata con successo in altri contesti, come nel caso della 
gestione dell’infrastruttura di bigliettazione delle aziende Thello 
(Francia) e nella gestione di Trenitalia UK (UK). 


     


P7 – INPS – Gestione Infrastruttura IT  P8 - CONSIP E-PROC (Razionalizzazione degli Acquisti PA) 


DESCRIZIONE - Gestione delle Infrastrutture Mainframe, 
server farm x86 e Unix, storage, networking e postazioni di 
lavoro (IBM/SI) e gestione delle attività di help desk, 
monitoraggio e SLA management (Accenture). 


 DESCRIZIONE - Conduzione operativa, on-site e remota, delle 
infrastrutture IT (IBM/SI) e realizzazione e gestione delle 
componenti applicative (Accenture) nell'ambito dell'area 
relativa alla razionalizzazione degli Acquisti PA 


VALORE AGGIUNTO - IBM e SI hanno operato sul lotto di 
conduzione tecnica gestendo situazioni critiche e 
supportando diverse attività di trasformazione, quali, ad 
esempio, la fusione dei Data Center INPDAP ed ENPALS 
effettuata in un solo trimestre.  
ACN ha operato sulle funzioni di monitoraggio e gestione 
dei sistemi, garantendo il rispetto dei livelli di servizio e 
contribuendo in modo significativo alla diffusione delle best 
practice ITIL e nella configurazione e gestione delle 
soluzioni di Service Management.  


 VALORE AGGIUNTO - Nello svolgimento delle attività è stato 
implementato un modello di interazione efficace tra team 
infrastrutturale e applicativo che ha abilitato un miglioramento 
delle attività attraverso l’integrazione di processi di governo, 
conduzione, gestione della sicurezza, innovazione, con i team 
applicativi. 


 


3.2 Strutture/figure di governo/supporto organizzativo aggiuntive 


Punti di Forza - Criterio 2 - Strutture e/o figure di governo/supporto organizzativo, ulteriori 
✓ Presenza di 11 figure/strutture aggiuntive inserite nelle organizzazioni di Governo e di Erogazione, altamente qualificate: 
Program Manager, HR Manager, Responsabile della Qualità, Responsabile dei Servizi, Innovation&Tranformation Lead, Enterprise 
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Il modello organizzativo proposto è strutturato su tre livelli come riportato in figura: Governo, Erogazione e Supporto. 
Le attività di Governo, dirette dal Responsabile della Fornitura, sono supportate dalle strutture/figure aggiuntive di seguito descritte. 


▪ PMO (Project Management Office) - struttura composta da 3 figure aggiuntive per il presidio dei processi di pianificazione integrata, 
coordinamento e controllo del contratto e degli eventi che lo interessano (task, budget, risorse, rischi, conoscenza): 


□ Program 
manager - 
Responsabile 
della 
integrazione tra 
i piani di lavoro 
interni e con 
altri fornitori, 
controllo 
andamento 
lavori, 
avanzamento 
budget, 
monitoraggio 
rischi.  


□ HR Manager - 
Responsabile 
delle 
professionalità 
a disposizione 
dell’appalto, dei 
processi e degli strumenti di recruitment, staffing, learning. 


□ Responsabile della qualità - Svolge il ruolo di Quality Assurance nei confronti dell'Amministrazione. Rientrano tra i suoi 
compiti: la definizione ed eventuale modifica del piano di qualità, la predisposizione degli standard della fornitura ed il loro 
aggiornamento, l’attuazione delle verifiche e validazioni previste dal piano di qualità. 


▪ Innovation&Tranformation - indirizza e controlla la coerenza, l’integrazione e l’efficacia della Fornitura sia rispetto agli obiettivi di 
innovazione tecnologica e trasformazione digitale perseguiti dall’Amministrazione sia rispetto alle iniziative di tutti gli stakeholder 
coinvolti (altri fornitori, altre terze parti). La struttura è composta dalle seguenti figure aggiuntive: 


□ I&T Lead: professionista di grande esperienza in progetti infrastrutturali PA che fornisce supporto e indirizzo all’espressione 
del demand dell'Amministrazione, coniugando ✓la spinta innovativa ✓le indicazioni di attori quali AgID e altri policy maker 
italiani ed europei ✓le esigenze e priorità del cliente. 


□ Enterprise Architect&Innovation (EA&I): in qualità di esperto di nuove tecnologie, framework architetturali e di cataloghi dei 
servizi dei Cloud Service Provider supporta e propone evoluzioni architetturali per la crescita sinergica dell’IT in ottica IaaS, 
PaaS e microservizi a supporto dello sviluppo dei servizi applicativi (come a titolo di esempio quelli previsti per il Progetto di 
reingegnerizzazione del Sistema Informativo della Giustizia Ammnistrativa - SIGA).  


□ Security Manager: ha la responsabilità di garantire la conformità alle politiche ed ai processi di sicurezza della infrastruttura 
IT. Le sue mansioni includono anche la conduzione di verifiche pianificate periodiche sui sistemi al fine di mantenere le 
certificazioni di conformità. Gestisce i sistemi di controllo della sicurezza e si occupa di implementare, mantenere e 
supervisionare l'applicazione delle politiche e delle procedure di sicurezza interna. Ha 10 anni di esperienza nel ruolo e almeno 
una tra le seguenti certificazioni: CISP, CISM, Lead auditor ISO/IEC 27001. 


Le attività di Erogazione sono coordinate dalla figura aggiuntiva Responsabile dei Servizi supportato da 3 ulteriori figure aggiuntive. 
Di seguito la descrizione delle loro responsabilità. 


▪ Responsabile dei Servizi: responsabile unico all’interno dell’organizzazione operativa del Fornitore, ha la visibilità completa delle 
attività afferenti i servizi e opera quale interfaccia unica nei confronti dell'Amministrazione dal punto di vista tecnico. È responsabile 
della pianificazione delle attività e del rispetto delle scadenze, gestisce gli stati avanzamento lavori, riferisce sullo stato dell’arte, sulle 
attività operative, sulla corretta esecuzione delle attività e sul rispetto dei livelli di servizio contrattualmente previsti. 


▪ Continual Service Improvement Manager (CSI Manager): ha la responsabilità del miglioramento dei servizi con il compito di ✓aiutare 
i team dei servizi di fornitura a identificare aree di miglioramento ✓coordinare le iniziative di miglioramento continuo ✓verificare 
impatti e sinergie tra i team dei vari servizi ✓implementare le misure identificate. 


▪ Incident and Crisis (IaC) Manager: ha la responsabilità di gestire situazioni critiche che hanno impatto su aree strategiche 
dell'Amministrazione. In caso di eventi “Disastro” o down di Servizi Mission Critical, lo IaC Manager prende il controllo della gestione 
dell’Incident coordinando e coinvolgendo, oltre alle figure professionali previste nella fornitura, i Team Specialistici dei Centri di 


Architect&Innovation, Security Manager, CSI Manager, IaC Manager, Tool&Automation Factory Team, Responsabile dei Servizi di 
Supporto Specialistico. 


✓ Adozione di modelli di interazione con l'Amministrazione AlwaysSync e AlwaysOn. 
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Eccellenza del RTI e dell’ecosistema dei Partner Tecnologici sia locali (Italia) che global (internazionali). 


▪ Tool&Automation Factory: team dedicato alla gestione e manutenzione dei sistemi messi a disposizione nella Service Control Room 
(SCR). In particolare, deve provvedere all'installazione, configurazione, manutenzione e alla conduzione operativa della piattaforma di 
SCR, adeguandone l'infrastruttura a supporto e aggiornando i prodotti software che la costituiscono. 


Sempre a livello di Erogazione in qualità di coordinatori dei Servizi di Fornitura, oltre i tre Responsabili richiesti da CT (Responsabile 
del service desk e della gestione delle postazioni di lavoro, Responsabile del servizio di manutenzione hardware delle postazioni di 
lavoro fuori garanzia e Responsabile del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza) si propone in aggiunta il 
Responsabile del Servizio di Supporto Specialistico che opera trasversalmente per gli ambiti Sistemistico e PdL, agendo come figura 
di coordinamento e gestione delle risorse coinvolte. Tale figura ha anche la responsabilità della ricerca e dell'allocazione delle 
risorse sulla base del profilo e le competenze necessarie (cfr. § 4.3).  
 


MODALITÀ DI INTERAZIONE CON L’AMMINISTRAZIONE  


Il RTI ha progettato una struttura organizzativa omogenea ed unitaria, in cui le aziende del RTI scompaiono come entità autonome 
per essere gestite come un unico insieme. Per garantire un’interfaccia unitaria verso l’Amministrazione nei diversi scenari operativi 
della fornitura, è stato messo a punto un doppio modello di interrelazioni: AlwaysSync e AlwaysOn. 


AlwaysSync 
Il modello organizzativo prevede una distribuzione di ruoli e responsabilità ben definita che semplifica sia l’interrelazione con le 
strutture dell'Amministrazione sia i rapporti con le risorse operative. Come mostrato nella tabella seguente, ciascun livello della 
struttura organizzativa è presieduto da un responsabile con cui i Referenti dell'Amministrazione si relazionano, garantendo 
un’interfaccia unitaria che semplifica i rapporti lavorativi ed evita la dispersione delle informazioni. 
 


LIVELLO ORGANIZZATIVO REFERENTI AMM.NE REFERENTI FORNITURA 


Governo Direttore tecnico esecuzione contratto Responsabile della Fornitura 


Erogazione Referenti tecnici Responsabile dei servizi 


 
La chiara individuazione di ruoli e responsabilità permette inoltre una più facile gestione delle situazioni di 
emergenza attraverso un’escalation gerarchica che prevede l’attivazione progressiva dei livelli organizzativi e 
tecnici in caso di mancata risoluzione della problematica. Il rapporto tra le figure di coordinamento/vertice e le 
risorse operative della fornitura è inoltre facilitato da una collaborazione sinergica, veloce, “Agile” grazie anche 
all’utilizzo di strumenti in grado di facilitare e ottimizzare la condivisione delle informazioni e la comunicazione 
tra tutti gli attori coinvolti e assicurarne la costante sincronizzazione (ad es. Microsoft Teams cfr.§ 11.2.1). Tra i 
livelli organizzativi intercorre un trasparente e chiaro flusso di informazioni: ✓dal basso verso l’alto, per garantire 
una visione costantemente aggiornata su contratto/servizi ai Referenti della Fornitura e ai Referenti 
dell'Amministrazione ✓dall’alto verso il basso per una diffusione/attivazione tempestiva di quanto condiviso dai 
referenti della fornitura con le corrispondenti figure dell'Amministrazione. Il protocollo di colloquio, i momenti di interazione, gli attori 
coinvolti, ecc. sono definiti nel Piano di Comunicazione. 


AlwaysOn 
In un contesto tecnologico così complesso possono verificarsi situazioni che richiedono più competenze e responsabilità. È, quindi, 
prevista la costituzione di tre tipi di Comitato. Composti da risorse del RTI, e aperti ai Referenti dell'Amministrazione, si riuniscono per 
confrontarsi o approfondire argomenti specifici o aspetti legati alla fornitura: Comitato Strategico, Comitato di Governo e Comitati 
Operativi. 
Il Comitato Strategico è chiamato ad intervenire soprattutto per fare da tramite tra le esigenze di trasformazione e le esigenze di 
erogare servizi IT efficienti e di qualità. In generale il Comitato si pone i seguenti obiettivi: ✓costituire un’interfaccia unitaria 
specializzata e autorevole di supporto alle 
valutazioni strategiche e sempre disponibile 
verso i Referenti dell'Amministrazione 
✓assicurare la qualità professionale delle 
risorse impiegate nella erogazione dei servizi, 
analizzando le linee strategiche di 
trasformazione della fornitura per indirizzare 
coerentemente la formazione.  
Il Comitato di Governo è presieduto dal 
Responsabile dei Servizi e lavora 
congiuntamente con il Comitato di Indirizzo 
Strategico, per recepire le linee strategiche e 
applicarle nell’ambito dei servizi. Gli obiettivi 
principali del Comitato sono: ✓guidare la 
realizzazione del programma di trasformazione 
proponendo l’adozione o il riutilizzo di soluzioni 
innovative già individuate nel Comitato di 
Indirizzo Strategico, ✓ottimizzare i livelli 
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qualitativi della fornitura individuando aree di miglioramento dei servizi o validando quelle proposte dal RTI.  
I Comitati Operativi sono chiamati ad affrontare concretamente aspetti/iniziative che hanno immediato impatto sulla erogazione dei 
servizi infrastrutturali, in termini di attivazione di attività progettuali, modalità operative, allineamento o introduzione di strumenti a 
supporto e valutazione degli impatti degli interventi su ambiti contigui al perimetro della fornitura. Essi hanno quindi l’ob iettivo di 
condividere con i referenti dell'Amministrazione tematiche su specifiche iniziative e rendicontarne lo stato di avanzamento. Si 
relazionano con il Comitato di Governo per supportare il controllo complessivo di progetto e gestire eventuali escalation.  


VALORE AGGIUNTO  


Il modello organizzativo proposto presenta nel suo complesso caratteristiche generali, di seguito descritte, che contribuiscono ad 
apportare un valore aggiunto all’iniziativa. 


▪ Continuità rispetto alla situazione corrente; la distribuzione dei compiti e delle attività è finalizzata a massimizzare il know-how 
specifico acquisito, favorendo la continuità rispetto alla situazione corrente. 


▪ Univocità nella conduzione ed erogazione dei servizi, che consente di avere un interfacciamento diretto con la struttura organizzativa 
dell'Amministrazione; il Modello organizzativo, infatti, è fortemente orientato a facilitare l’interazione con i Referenti 
dell'Amministrazione ✓per i rapporti operativi e il coordinamento dei singoli interventi durante lo svolgimento dell’attività quotidiana 
✓a livello di management per il controllo generale della fornitura. 


▪ Complementarità garantita dal contributo differenziato delle Aziende del RTI in termini di risorse, competenze tecnologiche e di 
contesto, metodologie e asset. 


Nello specifico, ogni figura/struttura aggiuntiva precedentemente descritta apporta numerosi vantaggi all’ambito operativo in cui 
opera; la tabella seguente descrive il valore aggiunto fornito ai vari contesti operativi. 


FIGURA/STRUTTURA 
AGGIUNTIVA 


CONTESTO 
OPERATIVO 


VALORE AGGIUNTO 


Program Manager,  
Responsabile dei servizi 


Gestione Contratto e 
Attività 


✓controllo esatto dell’andamento del mandato contrattuale ✓gestione 
sistemica delle minacce e delle opportunità di sviluppo della fornitura 
✓coordinamento univoco delle attività ✓interazione diretta con 
l’Amministrazione 


HR Manager Formazione 
✓risorse giuste al momento giusto per il tempo giusto ✓flessibilità 
organizzativa ✓garanzia di competenze anche su temi e tecnologie 
innovative 


Tool&Automation Factory 
 


Gestione degli 
strumenti di supporto 


strumenti di supporto (SCR) costantemente monitorati e aggiornati. 


I&T Lead  
Enterprise 
Architect&Innovation 


Innovazione 


attenzione al mercato per ✓individuare soluzioni di interesse per il 
percorso evolutivo della fornitura ✓monitorare le nuove tecnologie e 
l’ideazione della loro applicazione nel contesto infrastrutturale 
dell'Amministrazione ✓garantire la coerenza tra scelte architetturali e 
moderni modelli di sviluppo applicativi 


Security Manager 
Incident and Crisis 
Manager 


Sicurezza 


✓visione integrata e proattiva di tutti gli aspetti della sicurezza ✓gestione 
tempestiva di problematiche impattanti i servizi e le funzionalità di larga 
diffusione ✓condivisione con l'Amministrazione delle situazioni che 
possono generare criticità 


Responsabile della qualità Qualità 
valutazione costante dell’andamento della qualità dei servizi sia in 
termini di continual improvement sia di trasformazione 


CSI Manager Analisi e Monitoraggio 
analisi dell’andamento della qualità dei servizi sia in termini di continual 
improvement sia di trasformazione 


4 ORGANIZZAZIONE DELLA FORNITURA DI SERVIZI 


Punti di Forza - Criterio di valutazione 3 - Organizzazione della Fornitura di Servizi 
✓ Utilizzo di un impianto metodologico (framework ITOM) efficace per l’erogazione del servizio di SD, che racchiude tutta 


l’esperienza acquisita dal RTI nei diversi contesti nazionali ed internazionali. 
✓ Modello organizzativo strutturato su quattro livelli logici di supporto che favorisce le sinergie nell'esecuzione delle attività 


attraverso una forte interazione tra i team di lavoro, mantenendo unitarietà attraverso una struttura organizzativa di tipo 
piramidale e l'utilizzo del Portale della Fornitura in grado di centralizzare le informazioni e condividere gli stati di 
avanzamento della stessa. 


✓ Flessibilità e agilità della disponibilità di competenze specialistiche distintive attraverso l’utilizzo di risorse certificate sulle 
tecnologie e l’accesso al network nazionale ed internazionale delle aziende costituenti il RTI. 


✓ Erogazione dei servizi suddivisa in quattro macroaree, corrispondenti ai servizi richiesti da CT, coordinate da un 
Responsabile del Servizio che ne garantisce la qualità verso l’Amministrazione; a supporto delle attività il RTI mette a 
disposizione Strutture Tecniche di Supporto (STS) costituito da risorse altamente competenti che possono essere attivate 
rapidamente in base a specifiche esigenze. 


✓ KPI_SAM misura la soddisfazione degli utenti rispetto alla capacità dei servizi a supportare il business 
✓ 4 PCI controllano la qualità dell’organizzazione dei servizi di Fornitura 
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L’analisi dell’ICT dell'Amministrazione evidenzia uno scenario in rapido movimento in cui è già in atto un percorso evolutivo dei servizi 
infrastrutturali verso un modello di Cloud. Si tratta infatti di un contesto eterogeneo con una coesistenza di componenti infrastrutturali 
tradizionali e servizi Cloud e la presenza di numerose iniziative progettuali orientate all’innovazione e all’adozione di nuove tecnologie. 
Fondamentale è dunque definire correttamente i processi e l’intero modello operativo per assicurare una gestione efficace del nuovo 
scenario ICT. 


4.1 Framework di riferimento 


Nel contesto dell’IT service management esistono vari modelli di riferimento che trattano le attività di gestione sistemi informativi da 
diversi punti di osservazione (governance, operatività, ecc.), ciascuno caratterizzato da aspetti specifici. Nell’ambito della presente 
fornitura e coerentemente con la tabella di ripartizione dei servizi alle unità operative del RTI (cfr.§3.3) che assegna la responsabilità 
del governo della fornitura ad ACN, il RTI propone il framework ITOM (IT Operating Model) di ACN come modello di riferimento per 
la gestione a supporto dell’erogazione dei servizi. 
 
Il framework si caratterizza come base metodologica consolidata in ambito ITSM grazie all’applicazione di standard di mercato 
riconosciuti da anni a livello internazionale (ITIL v.4, COBIT v.5 e ISO 20000), all’integrazione di esperienze maturate nella gestione di 
servizi analoghi presso clienti nazionali e internazionali e alla compatibilità con modelli di gestione ibrida (gestione IT bimodale) e con 
modelli di sviluppo innovativi (DevOps). Sulla base delle caratteristiche elencate, l’ITOM rappresenta un modello di riferimento 
completo che, a seconda delle specificità dell'Amministrazione o dei servizi richiesti, potranno essere identificate ed utilizzate le linee 
guida per lo specifico contesto. ITOM è scomposto in aree che coprono tutti i processi di service management ITIL integrate con i 
processi di Governance (IT Management). 


 
 
Il framework metodologico ITOM è composto dalle seguenti dimensioni di valutazione: a. Processi e Automazione; b. Organizzazione; 
c. Governance; d. Strumenti a supporto delle attività di Operations. In dettaglio: 


▪ Processi ed Automazione: descrizione di dettaglio dei processi coinvolti nell'intero ciclo di vita del servizio IT. Il framework proposto 
ha un forte carattere innovativo, facendo riferimento alle soluzioni di Service Management volte ad aumentare la qualità dei servizi IT 
e l’efficienza delle attività di gestione, introducendo modelli di intelligenza artificiale nella gestione delle IT Operations (DevOps, 
Machine Learning, Robot Process Automation, Natural Language Processing, Advanced Analytics, ecc.).  


▪ Governance: in un contesto complesso come una Operation bimodale, la Governance rappresenta un fattore critico di successo. ITOM 
definisce il modello di governance necessario per supportare un controllo continuativo dell'intero modello di funzionamento, 
nell'ambito di un contesto di Continual Service Improvement.  


▪ Organizzazione: modello di riferimento volto a guidare la definizione delle funzioni organizzative, dei ruoli e la distribuzione delle 
responsabilità necessarie per una corretta gestione delle attività. Il modello supporta inoltre, l'analisi per la distribuzione delle risorse 
e l'identificazione degli skills necessari; in particolare, ITOM definisce i nuovi ruoli necessari per la gestione di un ecosistema Hybrid 
Cloud e il cambiamento delle responsabilità tra i gruppi Dev e i gruppi Ops (con l’adozione della filosofia DevOps).  


▪ Strumenti a supporto delle attività di operation: ITOM rappresenta il framework di riferimento per gli strumenti a supporto dei 
processi di IT Operation (strumenti di service management, di controllo e monitoring, IT Financial Management e di analytics e 
reporting, ecc.); nel capitolo “11 - Service Control Room” si descrivono gli strumenti a supporto delle attività di operation fornendo un 
focus sui moduli che verranno attivati nel corso della presente fornitura.  
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I principi guida di ITOM sono schematizzati in figura. 


 
Si Evidenzia che l'ITOM è utilizzato come framework unico di riferimento anche per la gestione di contesti complessi, che prevedono 
la coesistenza di infrastrutture/modelli tradizionali (IT Operating Model Tradizionale) e infrastrutture/modelli innovativi (Nuovo IT 
Operating Model - Cloud&Agile). 
In particolare, relativamente al concetto di IT bimodale (2ModalIT), ITOM definisce due modalità di gestione: 


▪ Modalità 1 - IT Operating Model Tradizionale: focalizzata sulla prevedibilità, ha un obiettivo di stabilità; utilizzata in contesti di sviluppo 
delle applicazioni che seguono un approccio di tipo waterfall dove i requisiti vengono descritti con massimo dettaglio nelle fasi iniziali 
del processo. 


▪ Modalità 2 - Nuovo IT Operating Model (Cloud&Agile): focalizzata sulla flessibilità e sulla tempestività della realizzazione; utilizzata in 
contesti di sviluppo agile e prototipale, in cui i requisiti vengono dettagliati nel corso di diverse iterazioni della soluzione. 


4.2 Unitarietà e sinergie del modello di erogazione 


Il modello di erogazione dei servizi oggetto di fornitura è disegnato prendendo 
come riferimento l’area di Service Management del framework ITOM 
strutturata su quattro livelli logici di supporto: ✓livello di self-care (Tier0); 
✓primo livello di supporto (Tier1) costituito da un Service Desk (cfr.§5.1) 
dedicato all’interazione con il cliente e dalla Service Control Room (cfr.§11.1) 
dedicata al monitoraggio dei servizi e delle infrastrutture; ✓secondo livello 
(Tier2) di back office tipicamente suddiviso tra applicativo ed infrastrutturale 
(cfr. §7); ✓terzo livello (Tier3) costituito dai Centri di Competenza specifici per 
le singole tecnologie; ✓un quarto livello (Tier4) costituito dai servizi di 
supporto erogati dai vendor tecnologici (cfr.§4.4). Si riporta una figura 
esplicativa del modello operativo di Service Management ITOM. 
Di seguito si evidenzia come tale modello assicuri l'unitarietà e le sinergie necessarie al corretto conseguimento delle iniziative. 


UNITARIETÀ  


L’unitarietà della soluzione è basata sui seguenti elementi: 


▪ Il framework di riferimento ITOM definisce una vista olistica che prende in considerazione le caratteristiche di funzionamento che 
concorrono all'erogazione dei servizi favorendo le sinergie, attraverso le dimensioni di valutazione: a. Processi e Automazione; b. 
Organizzazione; c. Governance; d. Strumenti a supporto delle attività di Operations. 


▪ una struttura organizzativa di tipo piramidale solida anche se snella e flessibile costituita dal responsabile della fornitura, dal SD e dai 
responsabili dei singoli servizi. Ogni team poi fa capo ad un team leader con le funzioni di referente in modo da avere una chiara e 
univoca assegnazione dei ruoli e delle responsabilità. 


▪ un punto di riferimento strumentale il Portale della Fornitura (cfr. §4.5) in grado di centralizzare tutte le informazioni per l’erogazione 
della fornitura e di condividerne gli stati di avanzamento.  


SINERGIE  


La struttura organizzativa a livelli, rappresentata nella seguente figura, favorisce le sinergie tra i team di lavoro e le strutture esterne 
poiché ogni livello è strettamente relazionato agli altri. 
Il modello è “Agile”, veloce, dinamico 
e flessibile in modo da facilitare 
l’interoperabilità tra i team e la 
costruzione di sinergie in grado 
anche di gestire al meglio la 
coesistenza di infrastrutture ed 
applicazioni legacy e cloud (modello 
operativo Bimodale). 
Le caratteristiche principali della 
soluzione proposta sono: 


▪ Forte Interazione tra tutte le 
componenti di servizio richieste ed 
introduzione di soluzioni 
automatiche e di intelligenza 
artificiale per massimizzare 
l'efficienza e l'efficacia delle attività 
operative; 
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▪ Flessibilità e dinamicità dei team per rispondere tempestivamente alle richieste; il modello operativo si ispira al Continuous Planning 
basato sul concetto di adattabilità a quel che accade e alle esigenze anche improvvise, risultando particolarmente efficace nella 
riduzione dei fattori critici di sviluppo.  


▪ Relazioni collaborative e comunicazioni iterative e veloci tra i gruppi di lavoro. Le modalità di comunicazione e iterazione previste 
sono del tipo Inspect & Adapt che prevedono il controllo costante degli stati di avanzamento delle attività attraverso momenti di 
riflessione, approfondimento, condivisione e approvazione del lavoro svolto in modo da individuare azioni correttive e prevenire 
situazioni critiche. Il controllo è rigoroso e permette di capire lo stato quotidiano di avanzamento dei lavori e di scoprire quanto prima 
eventuali problemi. Mensilmente si svolgono riunioni dette Retrospective che permettono al team di identificare azioni correttive o 
modifiche utili a garantire una maggiore qualità del servizio erogato. Le comunicazioni sono facilitate dalla “Smart working & 
Collaboration”, presente nella sezione “Collaborazione” del Portale della Fornitura che mette a disposizione dei team delle vere e 
proprie “working room” (cfr. §4.5). 


Inoltre, l'adozione del modello ITOM, indirizza la fidelizzazione delle risorse attraverso la condivisione e il costante coinvolgimento 
delle stesse, sensibilizzandole e accrescendo il senso di appartenenza al progetto. 
Le sinergie sono facilitate anche dalla fidelizzazione operata sui team. Tutti si sentono di appartenere ad una grande squadra con 
l'unico obiettivo di garantire l'efficacia ed efficienza dei servizi, di risolvere prontamente eventuali problematiche e soddisfare le 
richieste dell'Amministrazione. La fidelizzazione al progetto è assicurata attraverso: 


▪ Adozione di processi standard e snelli che danno a ciascuna risorsa visibilità e, quindi presa di coscienza, del proprio ruolo all'interno 
di un processo complessivo che apporta valore al cliente. 


▪ Utilizzo del Portale della Fornitura per la condivisione della conoscenza tra membri appartenenti a team diversi che crea senso di 
appartenenza. 


▪ Partecipazione alle Community of Practice – CoP (cfr. §8.2.2) che motivano le risorse poiché inquadrano il loro lavoro in un contesto 
internazionale e abilitano la diffusione delle informazioni attraverso la condivisione di esperienze, documentazione, tools e quanto di 
altro maturato su progetti simili. 


4.3 Modello organizzativo di erogazione dei servizi  


Il modello organizzativo di Erogazione 
dei servizi è diretto dal Responsabile dei 
Servizi supportato dal CSI Manager e 
dallo IaC Manager (cfr.§3). 
Il modello organizzativo di Erogazione è 
strutturato in quattro macroaree, 
corrispondenti ai servizi richiesti da CT: 
✓Servizio di assistenza agli utenti e 
gestione delle PDL ✓Servizio di 
manutenzione hardware delle 
Postazioni di Lavoro (in seguito PDL) 
fuori garanzia ✓Servizio di gestione dei 
sistemi, delle reti e della sicurezza ✓Servizio di supporto specialistico. Ogni servizio è coordinato da un Responsabile del Servizio 
che ne garantisce la qualità di erogazione verso l’Amministrazione. 


SERVIZIO DI ASSISTENZA AGLI UTENTI E GESTIONE DELLE PDL 


Il modello organizzativo prevede un Responsabile del servizio che deve garantire la qualità nella sua interezza e coordinare i team di 
Service Desk e Gestione PDL. Di seguito si descrivono le attività in capo ai due team.  


▪ Service Desk: comprende attività di assistenza telematica all’utente; il team è costituito da operatori specializzati nella gestione delle 
relazioni con gli utenti, che operano su turni in modo da garantire un presidio adeguato all’andamento delle chiamate nel corso della 
giornata. Gli operatori mettono a disposizione dell'Amministrazione tutta la competenza acquisita in contesti lavorativi di analoga 
complessità, continuamente arricchita, tramite attività formative e l’analisi costante delle attività svolte. 


▪ Gestione delle PDL: è organizzato in due tipologie di interventi: ✓interventi on-site relativamente alle problematiche HW; ✓interventi 
da remoto per le problematiche SW. In quest’ultimo caso, qualora ve ne sia l’esigenza, garantiamo interventi on-site con specialisti 
SW di configurazione PDL. Le risorse possiedono competenze e skill tecnici che, oltre a rispondere alle segnalazioni e richieste 
dell’utente pervenute attraverso i canali di ingaggio stabiliti, opera in modo proattivo, evidenziando eventuali esigenze di rinnovo 
tecnologico. 


SERVIZIO DI MANUTENZIONE HARDWARE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO FUORI GARANZIA  


Il modello organizzativo prevede un Responsabile del servizio che ha il compito di coordinare il team. Il servizio è dedicato ad 
analizzare e gestire le richieste di assistenza a fronte di guasti e malfunzionamenti degli apparati non più coperti da garanzia. 
L’assistenza è garantita su tutto il territorio nazionale tramite: ✓interventi on-site da parte di personale specializzato e certificato, in 
grado di fornire consulenze specialistiche o competenze specifiche su particolari prodotti hardware; ✓network integrato di magazzini 
e servizi di trasporto che consente di ripristinare nel minor tempo possibile la funzionalità delle apparecchiature PDL. 


SERVIZIO DI GESTIONE DEI SISTEMI,  DELLE RETI  E DELLA SICUREZZA  


Il Servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza comprende tutte le attività previste da CT funzionalmente raggruppate 
in 3 macro aree: Area Infrastruttura e virtualizzazione, Area Microsoft, Area Reti e Sicurezza.  
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Il modello organizzativo prevede: 


▪ Responsabile del servizio di Gestione dei Sistemi, delle reti e della sicurezza che deve garantire la qualità del servizio nella sua 
interezza 


▪ un Referente per ogni area che coordina il team e risponde all’Amministrazione di esigenze specifiche 


▪  i team composti da risorse specializzate e flessibili sono in grado di intervenire in più di un’attività (es. un IT System Specialist Senior 
può collaborare sia nell’area Reti e sicurezza, sia nell’area Sistemi). In particolare, per l'area Reti e sicurezza sono previsti due gruppi 
di lavoro - NOC e SOC - che gestiscono rispettivamente gli apparati di rete del CED e la sicurezza di tutti i sistemi in esercizio.  


SERVIZI DI SUPPORTO SPECIALISTICO  


 Per indirizzare le priorità dell'Amministrazione e attivare il team giusto per soddisfarle si propone l'introduzione dei seguenti ruoli: 


▪ Responsabile del servizio di Supporto Specialistico: è una risorsa con forti competenze su tecnologie e metodologie ed ha il compito 
di individuare le risorse con le competenze adeguate da destinare alle diverse aree e/o ai diversi progetti. La presenza di questo ruolo 
permette la massima adattabilità ai cambiamenti di contesto di qualsiasi natura (es. normativa, tecnologica) e di adattare i team alle 
priorità dell'Amministrazione  


▪ il CSI Manager supporta il Responsabile del servizio di Supporto Specialistico per identificare le azioni necessarie al miglioramento 
delle performance del team e per identificare e attuare le politiche di “Continual Improvement" 


▪ Responsabile Task: che ha il compito di garantire la qualità dell'obiettivo attivato e di comporre e coordinare il team di lavoro.  


▪ I team che, pur essendo costituiti da nuclei stabili di personale a garanzia della continuità, sono caratterizzati dall’assegnazione 
dinamica delle risorse ai diversi task, per adattare l’organizzazione alle esigenze, in funzione degli interventi via via attivati e delle 
competenze richieste. In particolare, il modello organizzativo prevede la creazione di un team cross-funzionale, con una struttura a 
rete, in cui tutte le risorse acquisiscono le conoscenze e le competenze per essere in grado di organizzare, gestire ed eseguire 
autonomamente le attività. Come anticipato, questo ruolo ha la responsabilità di garantire la massima efficienza delle attività di 
supporto. Questo tipo di struttura a rete, basata sulla condivisione delle competenze, riduce la complessità limitando il numero di 
percorsi di comunicazione e permette anche una rapida esecuzione dei task: in determinati casi i team sono autorizzati ad agire in 
modo tempestivo e responsabile senza dover aspettare un’approvazione formale. Dal punto di vista organizzativo, il modello agile di 
definizione dei team e i meccanismi di interazione previsti, rappresentano le soluzioni che ci consentono la massima adattabilità alle 
priorità dell’utente. 


4.4 Strutture di Supporto 


Il livello di Supporto è l’insieme di Strutture Tecniche 
di Supporto (STS) che concorrono ad abilitare la 
capacità tecnica del RTI in merito alle più avanzate 
soluzioni tecnologiche di mercato e/o Open Source 
e alle metodologie più innovative per i servizi ICT. È 
costituito da risorse altamente competenti 
provenienti dai Competence Center (CC) delle 
aziende del RTI, dalle Partnership con i vendor e da Innovation&Labs. Tali strutture, che possono essere attivate rapidamente in base 
a specifiche esigenze, consentono la massima flessibilità organizzativa fornendo risorse e competenze specialistiche e innovative per 
integrare e supportare quantitativamente e qualitativamente i team di progetto. Di seguito si fornisce una descrizione di sintesi delle 
varie tipologie di supporto previste mentre l’elenco dettagliato viene fornito nel §8. 


COMPETENCE CENTER  


I Competence Center (CC) sono composti da personale delle aziende del RTI qualificato su specifiche tematiche, le cui competenze 
sono state maturate in progetti nazionali e internazionali. Rientrano tra i CC: ✓le Strutture specializzate in determinate aree 
tecnologiche di riferimento (es. network, storage); ✓le Community of Practice (CoP), per lo più focalizzate su singoli 
prodotti/metodologie di interesse per la fornitura (es. Cisco, Agile); ✓Open Source Community dedicate a specifici prodotti a codice 
aperto. 


PARTNERSHIP  


Utili alla fornitura sono le collaborazioni/alleanze tra le aziende del nostro 
RTI e i vendor delle tecnologie più innovative e significative per il contesto. 
Da segnalare soprattutto gli accordi stretti da Accenture con i maggiori 
player di servizi di public cloud, al fine di guidare i clienti nel loro percorso 
di trasformazione digitale verso un modello hybrid.  
 
Oltre alle partnership precedentemente citate, il RTI ha stretto rapporti 
strategici con oltre 150 partner, creando una rete di interazioni che abilitano 
una costante diffusione di conoscenze e competenze. Nella figura 
evidenziamo le alleanze e il rapporto di PARTNERSHIP con i migliori player in 
ambito tecnologico di tutto il mondo, che rappresentano un elemento 
cardine del modello di business del nostro RTI e consentono di completare la 
nostra offerta al servizio dei clienti. 


INNOVATION&LABS  


 
Accenture: Premier Global System Integrator 


IBM: Già Red Hat Advanced Business Partner, ora tecnologia di proprietà 


 


Accenture: MS Alliance Gold Partner 


IBM: Gold Partner  
Accenture: Global Partner 


 
Accenture: Oracle Diamond Partner 


IBM: Oracle Platinum Partner  


Accenture: Partner per lo sviluppo 


di soluzioni che integrano prodotti 


Adobe Marketing Cloud ed i servizi 


di marketing Digitale di Accenture 


 


Accenture: Premier Partner 


IBM: Premier partner  
Accenture: Training partner 


 


Accenture: Gold Certified Partner 


IBM: Gold Partner  
Accenture: Global Partner 


 
Accenture: Partner dal 1991 


 
Accenture: Global Partner 


 
Accenture: Platinum Partner 


 


Accenture: Global Partner 
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Accenture: Google Launchpad 


Partnership 


 


IBM: Partner 4 star, certificazione  


CCSP 


 IBM: Global Sales and Sevice 
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IBM: Elite Partner 


 


IBM: Platinum Partner 


Accenture: Global Services Partner 
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I Labs monitorano costantemente le nuove tendenze in ambito tecnologico e applicativo, sviluppando al loro interno competenze 
innovative in grado di anticipare le esigenze del mercato.  
Per l'elenco dettagliato dei Labs si rimanda al paragrafo 8.3.2. In tale paragrafo, tra tutti, si cita il Lab Accenture Cloud Innovation 
Center (ACIC): centro di eccellenza che supporta attività di trasformazione verso modelli di cloud privato, pubblico e ibrido puntando 
sull’espansione della propria esperienza con i principali vendor di soluzioni cloud in modo da avere a disposizione un servizio altamente 
specializzato e ritagliato in base ai risultati di business che il cliente vuole ottenere. 
È da segnalare un ulteriore tipo di iniziativa portata avanti dai Labs, che nasce dall’osservazione del mercato da parte delle aziende e 
dei vendor. I Labs infatti organizzano workshop e incontri al fine di diffondere la conoscenza di nuove soluzioni tecnologiche e di 
suscitarne l’interesse da parte del cliente. Tramite showcase preparati ad hoc con use case, video e altri metodi di coinvolgimento, il 
cliente può approcciare direttamente le iniziative promosse, in quanto è messo in grado di sperimentare in prima persona il 
funzionamento delle tecnologie proposte e di valutarne i vantaggi. 


READY TEAM  


Risorse continuamente aggiornate alle evoluzioni della fornitura e pronte ad essere inserite nei vari team; possono essere attivate 
rapidamente in base a specifiche esigenze, consentendo di rimodulare le attività sulla base delle esigenze che emergono in corso di 
fornitura e di integrare e supportare quantitativamente e qualitativamente il team di progetto. 


4.5 Portale della Fornitura 


Il principale strumento a supporto delle operazioni è 
rappresentato dal Portale della Fornitura. Esso 
rappresenta il punto unico di accesso per la gestione delle 
attività operative di erogazione dei servizi, per la consegna 
dei documenti previsti contrattualmente e per il controllo 
della qualità dei servizi erogati, permettendo di 
potenziare la comunicazione e la relazione tra le parti 
coinvolte e garantendo la trasparenza nella gestione del 
governo della fornitura. Il Portale della Fornitura, 
attraverso viste personalizzate, in base ai diversi profili di 
accesso configurati, consente sia una visione di insieme 
dell'andamento della fornitura sia una visione analitica dei singoli servizi. Il portale è organizzato in sezioni dedicate dove è possibile 
fruire delle funzionalità di Governo e Pianificazione, Reportistica e Monitoraggio, Gestione delle Risorse, Gestione Documentale 
unitamente ad una suite di strumenti di Digital Collaboration per la condivisione della documentazione, per la diffusione della 
conoscenza e per agevolare la comunicazione tra i vari livelli dell'organizzazione. La figura illustra la Home Page del Portale con 
l’evidenza, per ogni sezione, delle funzionalità e delle informazioni gestite (cfr. §11.1 per i dettagli tecnici). 


▪ Governo e Pianificazione - Contiene tutte le funzionalità necessarie per il governo complessivo della fornitura e per la pianificazione 
sia puntuale delle singole attività sia globale dei servizi. In tal modo è possibile effettuare una pianificazione integrata dell’intera 
fornitura e avere il pieno controllo degli stati di lavorazione e delle rendicontazioni. La sezione centralizza tutti i dati i relativi ai servizi 
della fornitura quali ad esempio tempistiche, costi, figure professionali e nominativi delle risorse impiegate, facilitando quindi la 
condivisione delle informazioni e la trasparenza dell’avanzamento delle attività dando modo all’Amministrazione di poter accedere a 
tali dati in qualsiasi momento. La sezione consente al Responsabile della Fornitura, al RS e ai singoli responsabili di ogni servizio di 
effettuare un controllo e un coordinamento dell’intera fornitura in maniera più efficiente ed efficace. 


▪ Gestione risorse - La sezione fornisce una visione completa sugli skill e sulle attività delle risorse impiegate permettendo di intercettare 
le necessità di ampliamento dei team con l'introduzione di risorse aggiuntive. Nella sezione è possibile consultare ✓la Mappa delle 
competenze (cfr.§9.3) che consiste in un catalogo di tutte le conoscenze e competenze richieste dalla fornitura a livello funzionale/ 
tecnologiche distinte per figura professionale e servizio e lo ✓Skill Inventory (cfr.§9.3) che riporta le competenze funzionali e 
tecnologiche effettivamente possedute dalle risorse coinvolte nell'erogazione dei servizi e dalle risorse appartenenti al Ready Team. 
La Mappa delle Competenze e lo Skill Inventory sono costantemente aggiornati alle evoluzioni della fornitura. Confrontando le 
competenze richieste con quelle possedute è possibile quindi coinvolgere velocemente le risorse idonee o eventualmente effettuare 
proattivamente percorsi formativi. 


▪ Gestione documentale - La sezione permette la redazione della documentazione in modalità condivisa tra le risorse dei team, di creare 
automaticamente versioni modificate del file ed infine di pubblicare i documenti rendendoli visibili all’Amministrazione. La sezione è 
articolata in documentazione prevista contrattualmente, documentazione di lavoro e manuali operativi. Inoltre, il RTI potrà accedere 
alla biblioteca metodologica per la consultazione del framework ITOM. L’accesso ad informazioni e documentazione è agevolato dalla 
funzionalità di ricerca avanzata (per tag, metadato, full text). Attraverso tale funzione si facilita la condivisione della conoscenza 
consentendo di ✓creare un network di collaborazione e comunicazione che coinvolge un gruppo di utenti, siano essi appartenenti 
all’Amministrazione o al RTI, indipendentemente dalla sede di accesso e di ✓gestire un repository documentale di progetto, condiviso 
tra tutte le risorse previste, con annesse funzionalità di ricerca, gestione e co-creazione di documenti a supporto delle attività. 


▪ Gestione delle Attività - la sezione rappresenta il punto di accesso ai tool della SCR (cfr.§11) in modo da offrire una piattaforma 
concretamente integrata. 


▪ Reportistica e Monitoraggio - La sezione permette di visualizzare l’andamento della fornitura e dei livelli di servizio (SLA) attraverso 
la generazione di report predefiniti oppure progettabili dall’utente che offrono sia una visione complessiva che di dettaglio sulle singole 
attività consentendo in tal modo un efficiente ed efficace controllo operativo e contrattuale (cfr. §12). 


▪ Collaborazione: la sezione mette a disposizione i seguenti strumenti di digital collaboration per migliorare e velocizzare la 







Gara per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa 


Accenture IBM Sistemi Informativi ATS Altec Tecnologica PAG. 18/80 
 


collaborazione e la comunicazione tra i gruppi di lavoro: 


□ Knowledge Sharing - nell’ambito del Portale della Fornitura mette a disposizione la conoscenza esplicita: Lessons learned, 
pillole formative, … 


□ Microsoft Teams - consente di scambiare messaggi istantanei tramite chat, di effettuare riunioni online utilizzando 
videochiamate di gruppo e condivisione dello schermo per la presentazione di materiale, utilizzato per i daily meeting e SAL 
periodici senza la necessaria presenza fisica. 


□ FAQ e Wiki dei principali temi predisposte già in fase di presa in carico ed alimentate nel corso della fornitura, consentono di 
rispondere alle principali richieste di chiarimento dei team. 


L’utilizzo congiunto dei tre strumenti proposti porta alla creazione di Smart working & Collaboration dove i team possono accedere a 
delle vere e proprie working rooms. Per ulteriori dettagli consultare §11.1.1. 


4.6 Qualità dell'Organizzazione della fornitura di servizi 


Nella presente offerta il RTI propone degli indicatori per ciascun servizio. A seguire, essi potranno essere rivisti e incrementati per 
meglio rappresentare la qualità dei servizi. Gli Indicatori da monitorare sono: 


▪ Indicatori di Qualità (IQ) previsti nel CT, eventualmente ampliati con Indicatori di Qualità Aggiuntivi (IQA) proposti nella presente 
offerta. 


▪ Parametri di Controllo Interno (PCI) - collegati agli indicatori di qualità contrattuali per l’identificazione anticipata di potenziali rischi, 
non hanno impatto contrattuale. 


▪ Indicatori Chiave di Performance (KPI) - valutano il contributo dei servizi al raggiungimento di obiettivi di business definiti con gli 
stakeholder in avvio di Fornitura in base ai Fattori Critici di Successo (CSF) individuati. I KPI non hanno impatto contrattuale. 


Per il servizio in oggetto riportiamo i PCI e i KPI individuati. 


 
Il KPI_SAM - Grado di supporto dell’IT al Business verifica che la soluzione realizzata e collaudata soddisfa le esigenze 
dell'Amministrazione. Sulla base dell’esperienza maturata in progetti di sviluppo di soluzioni tecnologiche ad elevata complessità, 
quale è il contesto di riferimento della fornitura, abbiamo maturato la consapevolezza che uno dei principali rischi progettuali è 
proprio il disallineamento tra quanto realizzato (a valle del ciclo implementativo) e quanto “desiderato” (esplicitato o meno  all’inizio 
del ciclo implementativo). I disallineamenti possono avvenire per differenti motivi, alcuni afferenti alla tipica gestione progettuale, da 
gestire (es. una variazione requisiti utente a seguito di una nuova esigenza organizzativa) e altri da monitorare attentamente ed 
“evitare” (es. la non completa mappatura di tutti i requisiti utente). 
Pertanto, al fine di verificare che l’output delle fase esecutiva dei progetti (es. nuovo servizio implementato, documentazione di nuovi 
ambienti realizzati, output del Change Management, ecc.) sia allineato a quanto atteso, oltre alle tecniche e metodologie di project 
management per garantire il controllo di tutte le variabili del progetto (tempi, costi, qualità, rischi, ecc.), si propone un questionario 
che consente di valorizzare un indicatore di sintesi, KPI_SAM, che quantifica la soddisfazione utente per l’aderenza dei servizi IT 
rispetto alle esigenze di business. 
 


5 MODALITÀ DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO DI ASSISTENZA AGLI UTENTI E GESTIONE DELLE POSTAZIONI 
DI LAVORO 


Il servizio di Assistenza agli utenti e Gestione delle PdL ha come obiettivo primario quello di definire un punto di contatto centralizzato 
per le richieste di utenti (Single Point Of Contact) e mantenere in perfetta efficienza e operatività l'ambiente distribuito 
dell'Amministrazione. A tal fine, la soluzione proposta dal RTI utilizza le metodologie descritte nel prosieguo del capitolo, implementa 
processi operativi definiti secondo il le best practice ITIL® ed utilizza una piattaforma strumentale a supporto del servizio in modalità 
end-to-end. 
Il servizio di Assistenza e Gestione delle PdL è coordinato da un responsabile unico ed è composto da Operatori del SD che operano 
al Primo Livello e da Sistemisti che operano al Secondo Livello, specializzati nell’evasione delle richieste degli utenti e nella risoluzione 


INDICATORI DI MONITORAGGIO DELLA QUALITÀ DELL'ORGANIZZAZIONE DELLA FORNITURA DI SERVIZI 


Codice Descrizione Formula Periodo Soglia 


KPI_SAM Grado di soddisfazione 
dell’Amministrazione 


Questionario di soddisfazione utente con domande 
specifiche con scala 1-10 (risposte positive hanno valore 
>=7) per verificare l’aderenza dei servizi IT alle esigenze di 
business. 
KPI_SAM= Numero Risposte positive/Numero Risposte 
Totali 


Semestrale KPI_SAM
≥ 80% 


PCI01 Turnover del personale Stessa dell’indicatore IQ02 Mensile 0 


PCI02 Inserimento/sostituzione 
delle risorse 


Stessa dell’indicatore IQ03 Mensile ≤1 


PCI03 Rilievi sulla fornitura Stessa dell’indicatore IQ06 Mensile ≤1 


PCI04 Qualità della 
documentazione 
prodotta 


Stessa dell’indicatore IQ05 Mensile ≤10% 
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di malfunzionamenti riguardanti le PdL in dotazione agli utenti dell'Amministrazione. Per l’erogazione del servizio il RTI mette a 
disposizione un presidio On-Site, in linea con quanto richiesto sul Capitolato Tecnico, dedicato al servizio di Service Desk e al servizio 
di gestione delle postazioni di lavoro di primo livello e di secondo livello (per le sole sedi romane). 
Per le attività On-Site da erogarsi nelle altre sedi, sono attivate le strutture RTI presenti sul territorio nazionale. Nei paragrafi successivi 
viene fornita una descrizione dei Servizi di Service Desk e Gestione delle PdL e le attività di IMAC con evidenza per ciascuna categoria 
di servizi dei relativi punti di forza/elementi migliorativi. 


5.1 Service Desk 


Punti di Forza - Criterio di valutazione 4 – Service Desk 
✓ Processo industrializzato di controllo operativo capace di assicurare l’aderenza ai livelli di servizio contrattuali e a garantire una 


gestione efficace ed efficiente del servizio di Service Desk e gestione delle PdL 
✓ Flessibilità del team di SD attraverso una soluzione di agilità by design (Ready Team) 
✓ Identificazione di ruoli e procedure prestabilite in caso di Escalation per una gestione efficace delle criticità 


✓ KPI_KB misurando l’incremento della KB indirizza il miglioramento del servizio agli utenti 
✓ IQA01 misurando la % di risoluzione al 1° livello determina il corretto funzionamento del SD e dell’Assistenza agli utenti 
✓ 6 PCI controllano il corretto svolgimento di tutti i processi e fasi del Service Desk 


 
Il Modello organizzativo del Service Desk è composto dalle seguenti figure in grado di garantire l’efficacia del controllo operativo dei 
livelli qualitativi. 
TEAM LEADER DI SD, responsabile del servizio di SD: ha il compito di garantire l’erogazione del servizio nel rispetto degli obiettivi di 
qualità ed efficacia, coordinando il personale e assicurando l'erogazione del servizio nelle fasce orarie previste. Il Team Leader di SD 
collabora con il referente IT dell'Amministrazione ricevendo da questi feedback sulla qualità del servizio e rappresenta il primo livello 
di escalation per la risoluzione di richieste e problematiche. Il Team Leader di SD si occupa attivamente di alcune attività operative, 
quali: ✓Pianificazione delle attività e dimensionamento omogeneo dei team in caso di picchi lavorativi ✓Programmazione di sessioni 
formazione a fronte di specifiche necessità di aggiornamento ✓Proposte di soluzione gestionali e operative in ottica di miglioramento 
continuo del servizio ✓Gestione dei rapporti operativi con gli altri team del RTI e con le Terze Parti con cui il SD interagisce per 
l’esecuzione del servizio. 
TEAM OPERATOR DI SD: personale specializzato nella gestione delle relazioni con gli utenti il quale opera con flessibilità oraria, in modo 
da garantire un presidio adeguato all’andamento delle chiamate, nel corso della giornata, da parte degli utenti dell'Amministrazione. 
Il corretto dimensionamento del servizio nelle fasce orarie è il risultato di un'analisi effettuata dal Team Leader di SD in base 
all’andamento dei carichi lavorativi e delle chiamate durante la giornata, fatto salvo il numero totale di operatori che il RTI si impegna 
a garantire (cfr. §13). 
Quale elemento migliorativo della qualità dell’efficacia del servizio, il RTI propone la presenza nel team di SD, di operatori con 
conoscenza della lingua tedesca, per l’accoglienza e la gestione delle richieste di supporto da parte dell’utenza di lingua tedesca della 
provincia di Bolzano. 
Si evidenzia che la contigua presenza di risorse IT System Specialist SD nello stesso presidio degli Operatori di SD fa sì che, in caso di 
necessità, gli operatori di SD di Primo Livello possano ricevere il supporto dei team sistemistici, per avere assistenza specialistica. I 
team del presidio sono pertanto da considerarsi come un gruppo unico e coeso coordinato dal Team Leader SD, flessibile nel recepire 
variazioni organizzative improvvise e a fronte di urgenze, picchi di attività o interventi massivi. 
Il controllo operativo del SD effettuato dal team leader del SD potrebbe evidenziare in caso di picchi lavorativi la necessità di un 
coinvolgimento di risorse aggiuntive e/o altamente specializzate quali: 


▪ il Ready Team in caso di interventi urgenti, picchi di lavoro o interventi massivi, con presenza on-site o in back-office dalle sedi del RTI 
presenti sul territorio (cfr. §4.4); 


▪ Centri di Competenza (cfr. §8.2.2) che rappresentano le strutture specialistiche aggiuntive per il supporto verticale sugli ambiti 
tecnologici e le soluzioni oggetto di fornitura. 


5.1.1 Metodologia  


Il framework ITOM costituisce un impianto metodologico efficace per l’erogazione del SD e del relativo controllo operativo del servizio 
in quanto si fonda su standard riconosciuti a livello mondiale quali ITIL, ISO e Cobit, già utilizzati con successo in contesti di analoga 
complessità. ITOM quindi rappresenta un modello di riferimento per il servizio di Service desk e Gestione delle Postazioni di lavoro in 
grado di ottimizzare i processi operativi in quanto si compone di linee guida per la definizione rigorosa delle attività individuando 
contemporaneamente soluzioni innovative che se attuate portano al miglioramento del servizio di Service Desk. 
In particolare, si propongono per i livelli Tier0 e Tier1 le seguenti soluzioni migliorative: 


 
▪ Tier0 – Self Service – realizzazione e gestione di soluzioni di interazione evoluta (es. intelligent email advisor, chatbot, virtual agent) 


per abilitare una gestione in autonomia dell’utente (es. possibilità di segnalare malfunzionamenti, richieste di servizio, …); 
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▪ Tier1 - Service Desk – realizzazione e gestione di soluzioni di automazione avanzata ed intelligenza artificiale per semplificare il lavoro 
degli operatori (es. routing intelligente dei ticket, risoluzione automatica degli incident, lavorazione automatica delle richieste di 
servizio, correlazioni automatiche e filtro di eventi provenienti da piattaforme e strumenti di monitoraggio). Il Team degli operatori di 
SD, supportato da strumenti di collaboration avanzata che provvedono ad analizzare in autonomia lo specifico evento, effettua 
un’analisi approfondita degli eventi al fine di ✓identificare correttamente la loro natura e caratteristiche ✓avviare i relativi processi di 
gestione ✓selezionare le competenze necessarie per la risoluzione dello specifico task ✓ingaggiare direttamente tutte le risorse 
necessarie per la risoluzione del problema (secondo e terzo livello). 


L’utilizzo di ITOM, integrato con tutti gli strumenti metodologici messi a disposizione dal RTI, consente la definizione di una soluzione 
✓esaustiva, che indirizza tutti gli aspetti necessari per la corretta esecuzione del servizio 
✓pragmatica, massimizzando la concretezza della soluzione grazie all’utilizzo di numerosi asset 
e acceleratori (template, knowledge base,…) messi a disposizione nel framework metodologico, 
che capitalizzano tutta l’esperienza acquisita dal RTI nei diversi contesti nazionali ed 
internazionali. La descrizione della soluzione proposta dal RTI è declinata su quattro sezioni: 
Modalità Operative, Procedure di Escalation, Controllo Operativo e Flessibilità. 


5.1.2 Modalità Operative di erogazione del servizio SD 


Le modalità operative di erogazione del servizio di SD prevedono 2 livelli di assistenza agli utenti:  
Livello 0 (Tier0): tutte le richieste di supporto o segnalazioni degli utenti dell'Amministrazione confluiscono al servizio di SD attraverso 
l’infrastruttura di Multichannel Contact Center (cfr. § 11) che prevede i seguenti canali: ✓numero verde dedicato, accessibile anche 
da mobile ✓caselle di posta ✓interfaccia web (cfr§11.2.4). 
Il SD a questo livello può anche ricevere i ticket aperti automaticamente dallo strumento di monitoraggio delle reti e dei sistemi 
tramite l’infrastruttura perfettamente integrata della piattaforma di ITSM installata presso la SCR (cfr. § 11). 
Tale infrastruttura include le seguenti componenti:  


▪ funzionalità Interactive Voice Response (IVR), se approvata dall’Amministrazione, che riceve le chiamate entranti, fornisce messaggi 
(ad es. in caso di eventuali anomalie diffuse o comunicazioni utili), gestisce le scelte selezionabili da parte del chiamante;  


▪ Il modulo di distribuzione delle chiamate Automatic Call Distribution (ACD) che assegna le chiamate entranti agli operatori più adatti 
a gestire la problematica richiesta. L’assegnazione automatica dei contatti agli operatori avviene secondo strategie predefinite, 
utilizzando le informazioni disponibili, incluse quelle specifiche di ogni canale di contatto, basate su differenti criteri quali competenze 
dell’operatore, lingua, scelte eseguite dall’utente su albero IVR, livelli di servizio ed altre ancora.  


▪ Integrazione tra la soluzione di telefonia e l’applicazione di Trouble Computer Telephony Integration (CTI) che gestisce 
l’indirizzamento agli operatori dei contatti in entrata, qualunque sia il canale di contatto utilizzato dall’utente finale e permette di 
tenere costantemente aggiornato lo stato degli operatori (non solo per la componente di telefonia ma anche dal punto di vista 
dell’applicazione di Trouble Tricketing).  


L’infrastruttura descritta è in grado pertanto di indirizzare sullo strumento di ITSM, descritto al § 11, le richieste degli utenti, 
indipendentemente dal canale di ingresso utilizzato. Questa modalità indirizza il contatto all'operatore con le competenze più adatte 
a gestire la richiesta o sulla base di criteri di bilanciamento del traffico, ottimizzando altresì i tempi di gestione e garantendo un flusso 
operativo controllato ed uniforme. 
L’infrastruttura Multichannel permette inoltre ai vari nuclei di operatori del SD di trasferire i contatti con l’utente in linea (hot transfer, 
con trasferimento della comunicazione e del ticket relativo) ad altri operatori nel caso vi sia stato un errore di selezione o sia opportuno 
che il contatto venga gestito da un particolare team di supporto. Questo permette la risoluzione di incident o l’esecuzione di richieste 
di servizio anche complesse al primo contatto senza dover richiamare l’utente. 
 
Livello 1 (Tier1): Questo livello è responsabile della presa in carico e gestione delle segnalazioni e richieste, di fornire le soluzioni note 
o indirizzare le richieste al gruppo di supporto di secondo livello più appropriato, mediante qualificazione e prima determinazione 
della 
problematica 
riscontrata. 
Nel caso in cui, 
durante la 
gestione di 
una richiesta, 
le 
competenze 
personali e/o 
le 
informazioni a 
disposizione 
nella 
piattaforma di 
knowledge 
base non consentano di risolvere tempestivamente il problema, il ticket viene trasferito, internamente, per la sua risoluzione ad un 
secondo livello del RTI o di terze parti. La figura rappresenta graficamente il flusso delle attività di SD.  
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Per rendere più efficiente l'erogazione del servizio si propone la modalità operativa “Shift left strategy” che mira ad effettuare un 
controllo operativo concreto ed efficace 
sull’andamento delle attività con l’obiettivo di 
aumentare il numero di ticket risolti ai livelli 0 e 1, 
riducendo i tempi di risoluzione e aumentando, di 
conseguenza, la produttività e la soddisfazione degli 
utenti. Tale strategia è realizzata attraverso: 


▪ una puntuale analisi e revisione delle cause di 
mancata risoluzione dei ticket al primo livello per 
determinare ed attuare azioni correttive di 
miglioramento del servizio; ad esempio, i ticket non 
risolti per mancanza di competenze da parte 
del/degli operatori, pur in presenza di problemi noti 
e documentati o nel caso in cui esistesse una 
soluzione analoga che avrebbe potuto essere presa 
come riferimento (ticket “should do” o “could do”), 
sono oggetto di specifica analisi da parte del Responsabile del servizio (Team Leader SD) che potrà, se necessario, organizzare per gli 
operatori una specifica sessione di formazione sul caso. Ticket non risolti per effettiva mancanza di una soluzione nota (ticket “can’t 
do”), sono invece analizzati dal Responsabile del servizio con il team di secondo livello, al fine di creare opportuna documentazione da 
inserire nel sistema di Knowledge management, fornendo poi opportuna formazione agli operatori;  


▪ il potenziamento degli strumenti di self-service e self-help messi a disposizione degli utenti; 


▪ l’aggiornamento delle risorse attraverso iniziative di formazione e lo scambio costante di conoscenza e documentazione sia con il 
livello 2 sia con le altre risorse e strutture messe in campo dal RTI e impiegate per gli altri servizi della presente fornitura. 


5.1.3 Controllo operativo 


La soluzione offerta per il controllo operativo è volta a massimizzare l'efficacia delle attività di controllo ed analisi sui volumi e sullo 
stato di lavorazione degli incident e delle request, tramite un ✓monitoraggio proattivo e analitico capace di prevenire criticità, 
riducendo la difettosità e ✓facilitare l’individuazione di azioni di miglioramento per ridurre il tempo di ripristino dei malfunzionamenti 
e i temi di evasione delle richieste consentendo di massimizzare l'aderenza altri SLA contrattuali. 
La proposta si declina sulle seguenti componenti: ✓Sistema di reportistica avanzato, ✓Controllo automatico degli stati intermedi di 
Lavorazioni degli incident e delle request, ✓Sistema di monitoraggio e alert dei tempi di lavorazione rispetto ai livelli contrattuali in 
modo da prevenire criticità, ✓applicazione del Continual Improvement, ✓condivisione, trasparenza dei risultati e momenti di 
comunicazione stabiliti con l'Amministrazione.  
 
Il processo che si intende adottare per un 
controllo operativo efficace e costante 
prevede le seguenti azioni: ✓verificare lo 
stato degli incident o request, dalla presa in 
carico fino al completamento della lavorazione, ✓prevenire situazioni critiche, verificando la tempestività della risposta rispetto ai 
livelli di servizio, sulla base delle caratteristiche specifiche dell'incident o richiesta (es. gravità, priorità, impatto,…) ✓analizzare i trend 
per valutare situazioni anomale particolari, incidenti ricorrenti, distribuzione della tipologia di incident o richieste, tempi di 
espletamento, e diverse altre informazioni volte a costituire una base di conoscenza da cui evidenziare aree a margine di 
miglioramento ed identificare le azioni per una possibile evoluzione ✓comunicare con i Referenti dell'Amministrazione in modo 
trasparente , ✓ottimizzare sia il processo di monitoraggio dei ticket in se sia i livelli qualitativi del servizio. In particolare, l’ultima fase 
Ottimizzare prevede l’adozione del ciclo di Deming in modo da innescare un percorso virtuoso di continuo miglioramento e rendere 
stabili e definitive le azioni di miglioramento del monitoraggio e dei livelli qualitativi.  
 
Il controllo operativo del servizio è esercitato principalmente dal Responsabile del Servizio di SD, il quale, oltre al Monitoraggio 
dello stato dei ticket, si occupa di gestire una vera e propria Governance del servizio, provvedendo a definire tra l'altro: 


▪ Organizzazione dei turni e delle attività assegnate agli operatori anche al fine di far fronte ai picchi o alle attività urgenti e/o non 
pianificate; 


▪ Rappresentare la prima interfaccia operativa, nel caso ad esempio di escalation, verso il referente dell’Amministrazione e i 
responsabili degli altri servizi. 


Per un più efficace controllo operativo a supporto del raggiungimento dei livelli di servizio, il Responsabile del Servizio di SD è supportato 
da tutto il team di SD nel monitorare lo status dei ticket in lavorazione. In questo ambito è effettuato il controllo di tutte le operazioni 
attraverso un’analisi proattiva dei ticket, al fine di evidenziare eventuali criticità o rischi che possano impattare la disponibilità dei servizi 
resi agli utenti. Come già anticipato, la proposta prevede il monitoraggio di diversi indicatori, tra cui: 


▪ Numerosità, durata e periodicità degli incident e delle richieste in relazione agli SLA contrattuali e KPI 


▪ Distribuzione sugli stati di lavorazione, tempi medi di lavorazione per stato, distribuzione sui gruppi di lavoro, … 


▪ Ulteriori indicatori di performance sulle procedure operative e sul grado di soddisfazione dell’utente finale in ottica di Continual 
Improvement 


Di seguito sono descritti in modo dettagliato le attività svolte per ciascun'area di monitoraggio. 
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NUMEROSITÀ,  DURATA E PERIODICITÀ DEGLI  INCIDENT E DELLE RICHIESTE  


Il processo di Controllo Operativo consente di valutare lo stato di salute dei servizi e del Service Desk, attraverso il monitoraggio di 
particolari indicatori significativi. Come indicato, tale processo prevede una prima fase iniziale (VERIFICARE) volta a valutare lo stato di 
assegnazione di compiti e delle attività; tale fase viene condotta con una verifica giornaliera, attraverso un approccio collaborativo 
che prevede un incontro ad inizio della giornata lavorativa (wake-up meeting) tra i gruppi di service desk e i gruppi di supporto a cui 
vengono assegnate le risoluzioni di Incident o lo svolgimento delle attività (es. IMAC). Per assicurare il rispetto dei livelli di servizio del 
Service Desk (PREVENIRE), il processo di Controllo Operativo prevede un’analisi di particolari indicatori capaci di misurare il tempo di 
risposta rispetto ai tempi massimi indicati negli SLA; in particolare il RTI propone l’adozione di 2 Parametri di Controllo Interni (PCI): 
PCI05 e PCI06 collegati rispettivamente agli indicatori di qualità contrattuale IQ11 e IQ12, capaci di generare “alert” sull’andamento 
delle attività in quanto caratterizzati da una rilevazione più frequente ed anticipata rispetto alla scadenza degli SLA e una soglia più 
restrittiva. 
 


Codice Descrizione Formula Periodo riferimento Soglia 


PCI05 
Risposta del service desk alle 
richieste telefoniche 


Stessa dell’indicatore IQ11 Giornaliera = 100% entro 40’’ 


PCI06 
Risposta del service desk alle 
richieste inviate via e-mail 


Stessa dell’indicatore IQ12 Settimanale 
= 100% entro 30’  
 


 
L’approccio previsto prevede una rilevazione giornaliera del primo PCI e settimanale del secondo PCI rispetto alla rilevazione 
trimestrale prevista dagli SLA contrattuali, in modo da intercettare preventivamente situazioni che possono compromettere i livelli 
qualitativi stabiliti per la fornitura e rispondere adeguatamente con azioni correttive. 
Per valutare il corretto dimensionamento del SD, la soluzione proposta prevede il monitoraggio di ulteriori 3 PCI riportati in tabella, 
non legati a specifici IQ, ma in grado d’intercettare preventivamente situazione di possibili picchi lavorativi. 
 


Codice Descrizione Formula Periodo 
riferimento 


Soglia 


PCI07 
Numerosità degli 
Incident  


Calcola l’aumento di Incident oltre il 20% del 
valore della stessa quindicina dell'anno 
precedente 


Quindicinale >20% di incremento 


PCI08 
Categoria di 
attivazione degli 
incident 


Calcola se più del 10% delle segnalazioni del 
periodo di riferimento sono ascrivibili alla 
categoria con alto impatto 


Quindicinale 
>10% (categoria e soglia da 
definire durante la Phase-
in) 


 
La soluzione proposta prevede inoltre un’estrazione sincrona dei dati dal tool di trouble ticketing della SCR verso la sezione 
Reportistica &Monitoraggio del Portale della Fornitura (cfr.§4.5) che alimenta il Sistema di Reportistica. In tal modo, i Referenti 
dell'Amministrazione possono accedere al Portale, visualizzare l’andamento di incident e request su dati costantemente aggiornati.  
Attraverso la sezione Reportistica &Monitoraggio, il responsabile del servizio di SD effettua analisi (ANALIZZARE) approfondite tramite 
molteplici report navigabili a vari livelli di dettaglio mediante operazioni di drill down, e bottom up e associazioni trasversali. 
 
La sezione del Portale della Fornitura Reportistica &Monitoraggio ha principalmente due obiettivi: ✓presentare lo stato corrente 
dell’andamento di richieste e incident avvenuti nel periodo di rilevazione, analizzare le serie storiche e confrontarle con i dati attuali 
di pari periodo e ✓monitorare l’andamento dei livelli di servizio rispetto agli SLA contrattuali (cfr.§12). 
Per massimizzare l’efficacia e semplificare le attività di Controllo Operativo, 
la soluzione prevede di realizzare all’interno della sezione Reportistica 
&Monitoraggio, un Sistema di Alert che costituisce una vera e propria 
dashboard contenente i diversi PCI del Service Desk, aggiornati in tempo 
reale e con una rappresentazione grafica semplice ed intuitiva costituita da 
un sistema di semafori: Rosso livelli servizio maggiori degli SLA, Arancione 
livelli di servizio borderline con gli SLA, Verde livelli di servizio entro le soglie 
stabilite. 
La sezione Reportistica &Monitoraggio   proposta è anche uno strumento fondamentale per supportare le attività di analisi che, 
associato ai PCI, può costituire un elemento chiave per l’individuazione di azioni correttive in ottica di miglioramento continuo.   
Sebbene i risultati delle analisi siano sempre disponibili e visionabili attraverso il Portale della Fornitura, il processo proposto dal RTI 
prevede dei momenti formali di condivisione (COMUNICARE), definendo dei SAL periodici per condividere l’avanzamento delle attività 
rilevate ai referenti dell'Amministrazione dove Il Responsabile del servizio di SD mostrerà i risultati e l’analisi delle evidenze 
riscontrate. In caso in cui si percepisca il rischio di situazioni critiche vengono attivate le azioni correttive necessarie ad abbatterne la 
probabilità di accadimento e avviate riunioni operative per condividere il piano di azioni.  
 


STATI DI  LAVORAZIONE DEI TICKET  


La soluzione di Controllo Operativo prevede un costante monitoraggio dell’avanzamento della lavorazione dei singoli ticket, 
misurando i tempi di lavorazione di ciascuna fase/stato della lavorazione fino alla chiusura del ticket; particolare attenzione viene 
posta agli stati di sospensione che possono determinare uno sforamento dei livelli di servizio.  
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Codice Descrizione Formula Periodo 
riferimento 


Soglia 


PCI09 
Numerosità dei ticket 
sospesi  


Calcola il numero dei ticket sospesi rispetto al totale dei ticket 
lavorati nel periodo di osservazione 


Settimanale ≤5% 


 
Per consentire una corretta valutazione di tali indicatori, lo strumento di ticketing proposto dalla soluzione è opportunamente 
configurato per contenere le informazioni per rappresentare tali situazioni. In particolare per il monitoraggio e aggiornamento 
periodico dello stato Sospeso dei ticket, il tool di ticketing proposto (cfr.§11)  prevede i seguenti campi obbligatori: ✓descrizione 
dettagliata della motivazione del Sospeso, ✓il contatto del nominativo (mail, numero telefonico, nominativo ecc..) in caso sia 
necessario interpellare altro attore (ad es. l’utente per avere maggiori informazioni..ecc..) e ✓l’identificativo del ticket collegato, in 
caso ad es. di malfunzionamento in parte dovuto anche a causa esterna o imputabile ad altro fornitore. Il monitoraggio dei ticket 
Sospesi dovrà essere assegnato ad una risorsa del team che avrà il compito di controllare la permanenza delle cause di Sospensione 
sollecitandone la risoluzione. Inoltre, proponiamo di realizzare della reportistica ad hoc per il controllo costante di tali situazioni non 
risolte.  
Per misurare il tempo di lavorazione complessivo (Chiusura dei ticket), la soluzione prevede l’utilizzo di PCI specifici dei servizi a cui è 
stata inoltrata la richiesta di risoluzione: ✓per problemi software PCI10 (cfr. §5.3), ✓per attività IMAC PCI11 (cfr. §5.3), ✓per problemi 
hardware fuori garanzia PCI12 (cfr. §6.4). 
 


CONTROLLO QUALITATIVO DEL PROCESSO IN OTTICA DI CONTINUAL IMPROVEMENT  


Per migliorare l’operatività ed efficientare il processo operativo del monitoraggio delle request e degli incident in ottica di Continual 
Improvement si propone l’applicazione della Componente Improve che secondo il ciclo di Deming fornisce linee guida per ✓PLAN: 
individuare ambiti migliorabili e pianificare le azioni di miglioramento in termini di organizzazione, processi e strumenti, ✓DO: eseguire 
le azioni di ottimizzazione individuate, ✓CHECK: monitorarne gli effetti, in caso di miglioramento del servizio ✓ACT: rendere definitive 
le azioni individuate.  
Per migliorare pertanto è necessario capire come, dove e quando intervenire!! Si propone per l'individuazione della correlazione 
causa/effetto a fronte di un problema il “Cause and effect Diagram” (o Ishikawa o Fishbone diagram).  
 


5.1.4 Procedure di Escalation 


Per la gestione delle escalation il RTI intende adottare specifiche procedure 
che individuano precisi ruoli e modalità operative per la gestione delle 
criticità che possono verificarsi nel corso della Fornitura. La gestione di 
incident di tipo tecnico prevede una escalation interna al RTI che riguarda il 
trasferimento della problematica ad un livello di risoluzione via via superiore, 
dal team che opera durante la fase di accettazione, al Team Leader del SD 
fino al Responsabile dell’intera Fornitura. É in ogni caso il Team Leader del 
SD a ricoprire il ruolo di referente del primo livello di escalation durante 
l’orario di servizio. Gli eventi straordinari o le situazioni di emergenza che 
possono verificarsi nel corso della fornitura (quali ad esempio incidenti gravi, 
interruzioni del servizio, picchi straordinari di lavoro o richieste eccezionali e 
non prevedibili di cambiamento) richiedono, per la loro soluzione, la 
mobilitazione di risorse straordinarie e l’adozione di contromisure 
attentamente pianificate. La risposta alle emergenze è definita nel Piano di 
Escalation, che è allegato al Piano di Qualità. 
Il Piano di Escalation definisce in dettaglio quali siano i livelli organizzativi e 
tecnici da attivare per la risoluzione dei problemi o per la risposta alle richieste 
di servizi, e quali siano i livelli a cui riportare i problemi (escalation gerarchica) 
in caso di mancata soluzione. Si riportano di seguito gli interventi previsti nel 
Piano di Escalation, in caso di emergenze: 


▪ I team operativi intercettano la criticità tramite attività di monitoraggio o 
incident ed allertano prontamente il Team di riferimento che a sua volta si 
coordina con il Team Leader SD in modo da attivare la corretta procedura di 
Escalation. 


▪ Il Team Leader del SD coinvolge lo IAC Manager, il quale ha la 
responsabilità di gestire eventi di disservizio e di criticità per i servizi strategi 
dell'Amministrazione e di aggiornare l'utenza impattata del disservizio.  


▪ Lo IAC Manager, dopo aver provveduto ad informare della problematica i 
referenti dell'Amministrazione, il Responsabile dei Servizi e tutti i Team Leader 
dei servizi, apre una scheda incident ed inizia a coordinare il team adibito alla 


risoluzione del problema. 


▪ Inoltre, se la problematica non è risolta solo con il supporto dei team interni, apre una War Room, ovvero una sala virtuale sempre 
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disponibile h24x7x365, a cui partecipano i team interni, personale di Consiglio di Stato e, in caso di necessità, anche risorse esterne 
(pool di risorse aggiuntive, Ready Team, CdC, ecc).  


▪ I membri dei team impegnati nella risoluzione del problema provvedono ad aggiornare lo IAC Manager, in modo da poter allineare 
tutti i Stakeholder, circa lo svolgimento delle attività, mediante la compilazione di una scheda tecnica che viene inviata ogni ora. In 
caso di eventi particolari, avvisano prontamente lo IAC Manager. Eseguite le attività per risolvere la problematica, effettuano test 
interni e successivamente test con gli utenti finali. 


▪ lo IAC Manager informa della risoluzione della problematica il Responsabile dei Servizi, i referenti dell'Amministrazione e tutti i Team 
Leader. 


▪ Periodicamente si svolgono riunioni dette Retrospective che permettono al team di discutere al fine di individuare azioni di 
miglioramento sulla base delle lessons learned.  


Il processo di escalation deve essere sempre accompagnato da un trasparente e chiaro flusso di informazioni tra le parti coinvolte che 
sarà definito nel Piano di Interazione i cui contenuti saranno condivisi con l'Amministrazione.  


5.1.5 Flessibilità 


I punti di forza della nostra proposta che ci consentono di fronteggiare situazioni che richiedano interventi urgenti, aumento del carico 
di lavoro e/o gestione di picchi di attività sono principalmente: ✓la competenza delle risorse delle nostre unità operative, ✓la 
capacità di copertura funzionale e tecnologica proveniente dalla pluriennale esperienza delle risorse su contesti analoghi e ✓un 
modello organizzativo RTI flessibile e resiliente capace cioè di adattarsi velocemente alle esigenze dell'Amministrazione. In 
particolare, l'ultimo aspetto introduce un elemento differenziante che rende la soluzione particolarmente dinamico o "liquido"; oltre 
ai Team dedicati alla fornitura costituiti da risorse interscambiabili con competenze trasversali, è possibile contare su: ✓il Ready Team 
costituito da risorse continuamente aggiornate alle evoluzioni della fornitura e pronte ad essere inserite nei vari team; è composto da 
risorse impiegate su altri contratti, allocate su attività non critiche al fine di consentire una tempestiva riallocazione; sono 
costantemente formate e aggiornate sulle evoluzioni della fornitura ed eseguono periodicamente una job rotation sugli stessi. Il RTI 
propone di costituire dei Ready Team specifici per l’attuale fornitura, con un dimensionamento pari al 20% dello staffing della fornitura 
in modo tale da coprire la gran parte delle emergenze. ✓i Delivery Center, ossia bacini di risorse aventi competenze e conoscenze 
trasversali; ✓i Centri di Competenza (cfr.§8) che forniscono consulenze certificate, pronte a supportare le necessità 
dell'Amministrazione e ✓le Partnership con i più importanti vendor tecnologici (cfr. §4). 
Oltre ad un modello organizzativo resiliente, la gestione di esigenze non pianificate quali picchi lavorativi e interventi urgenti si basa 
su una consolidata metodologia di Risk Management per l'individuazione, 
attuazione e monitoraggio di misure preventive efficaci che riescano a 
governare l’intero processo e a definire azioni di contenimento di tali rischi 
attraverso un ✓costante controllo dei possibili eventi che possano causare un 
picco di attività; ✓la puntuale pianificazione delle attività di prevenzione; 
✓rapida attivazione delle azioni di mitigazione precedentemente individuate. 
L’obiettivo del processo di Risk Management è quello di assicurare che 
potenziali criticità siano affrontate mediante piani di azione preventivi al fine 
di ridurre la probabilità che il rischio si verifichi oppure attraverso azioni 
correttive che diminuiscono l’impatto degli eventi una volta verificatisi. Di 
seguito è fornita una breve descrizione delle fasi costituenti il processo di Risk 
Management:  
 


 
▪ Identificazione e Classificazione dei rischi - Il Program Manager effettua un’analisi approfondita volta ad analizzare gli impatti di ogni 


rischio. I rischi vengono categorizzati e raggruppati in classi omogenee. 


▪ Valutazione: Il Program Manager effettua una valutazione del rischio attraverso i parametri di probabilità ed entità dell’impatto. Tali 
parametri vanno espressi mediante una scala a cinque valori e posizionati su una Matrice di distribuzione dei rischi. Con tale 
rappresentazione il Program Manager ha una visione d'insieme dei rischi. Il passo successivo prevede di riportare tale sintesi matriciale 
inserendo anche la direttrice temporale. In tal modo il Program Manager è in grado di dare una priorità alle azioni da avviare. Il risultato 
di tali attività deve essere condiviso con il Team Leader del SD. 


▪ Individuazione Risposte e Mitigazione Rischio: per ciascun rischio il Program Manager individua le azioni di prevenzione, 
maggiormente idonee a ridurre la probabilità di occorrenza del rischio e le azioni correttive atte a ridurre gli impatti negativi fino ad 
eliminarli nel caso in cui il rischio si concretizza. In condivisione con il Team Leader del SD assegna le responsabilità dell'esecuzioni delle 
attività di prevenzione e correttive ad una risorsa competente che diventa pertanto l'Owner del rischio. 
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▪ Comunicazione e Monitoraggio: le fasi precedenti hanno carattere iterativo, garantendo l’aggiornamento continuativo delle 
informazioni utili alla valutazione e gestione del rischio. Il Program Manager a tal proposito richiede di essere aggiornato sullo stato di 
avanzamento periodicamente dall’owner del rischio e se necessario anche dal Team Leader del SD 


▪ RiskX: in ottica di continual improvement il Program Manager riesamina insieme a tutte le figure coinvolte il processo di gestione del 
rischio (Risk Management Experience), dall’analisi delle cause fino alla valutazione dell’efficacia degli early warning. 


INDIVIDUAZIONE DEI PRINCIPALI  RISCHI E RELATIVE RISPOSTE  


 In questa fase di proposta è possibile identificare a fronte dei i rischi potenziali del servizio di SD quali: situazioni di urgenza, aumento 
dei carichi di lavoro e gestione dei picchi di attività le principali misure preventive e correttive. La tabella mostra la relazione fra le 
misure preventive e quelle di mitigazione dei rischi identificati. 


Misure preventive 
Il RTI propone le seguenti azioni per ridurre al minimo la probabilità di insorgenza di rischi a fronte di qualsiasi evento non previsto 
nell’ambito del servizio di SD e in particolare nella gestione di eventuali situazioni di urgenza, aumento dei carichi di lavoro e 
conseguenti picchi di attività: 


▪ Analisi dei Trend (cfr.§12): Il RTI propone di analizzare in modo iterativo i dati storici o pregressi (accaduti nella precedente fornitura 
e poi a seguire nel corso della nuova) quali: Numerosità e complessità di Incident e Problem, numerosità di ChangeRequest, periodi di 
maggior utilizzo dei principali sistemi applicativi, con il fine di individuare gli ambiti maggiormente a rischio e le Critical Dates associate. 
I risultati dell'assessment devono essere quindi periodicamente aggiornati in corso di fornitura. L'analisi dei trend consente di 
pianificare opportunamente le attività operative eventualmente schedulando opportune azioni di potenziamento dei team sia in 
termini numerici che in termini di competenze possedute. 


▪ Sistema di indicatori: Per poter intercettare tempestivamente l'accadimento di un possibile picco lavorativo è fondamentale avere 
sotto controllo il progressivo aumento della mole di lavoro determinata dall’intensificarsi di richieste particolarmente rilevanti o 
urgenti. A tal fine il RTI stabilirà dei “sensori” ovvero delle “soglie limite” di attività in carico al Service Desk i cui valori rappresentano 
ancora delle situazioni assorbibili e governabili nell’ordinaria gestione del servizio, ma che costituiscono un valore “border-line” oltre 
il quale il picco potrebbe creare situazioni di criticità. I parametri considerati dal RTI per far scattare un preventivo alert che avvisi della 
necessità di adottare delle azioni di mitigazione sono: 


□ la numerosità delle richieste: l'aumento dei ticket ad esempio oltre il 20% della media consueta nel periodo di riferimento, 
□ la complessità delle soluzioni: l'aumento dei tempi di risoluzione a fronte di determinate problematiche ad esempio oltre il 


5% della media consueta nel periodo di riferimento, 
□ la categoria degli incident: ad esempio più del 50% delle segnalazioni rientrano nella categoria alta. 


▪ Pianificazione attività e impegno delle risorse: Il Responsabile dei servizi coadiuvato dal team leader del Service Desk pianifica le 
attività lavorative con il massimo livello di dettaglio, tenendo sotto controllo in modo unitario tutti i possibili eventi che possano 
causare picchi di attività. La pianificazione deve considerare quanto riportato nel Piano di Gestione del Rischio ad esempio: l’analisi dei 
trend di lavoro dei servizi, il calendario degli interventi programmati e i risultati dell’analisi dell’andamento del servizio.  


▪ Attività di Monitoraggio delle applicazioni (cfr.§12): Un'azione particolarmente incisiva per ridurre drasticamente le probabilità di 
accadimento di alcune tipologie di rischio è il monitoraggio end-to-end delle applicazioni, in modo da individuare eventuali 
malfunzionamenti prima che essi accadono in esercizio. Si propone di inserire all’interno dei monitoraggi end-to-end tutte le 
applicazioni business critical ovvero tutte le applicazioni di maggiore importanza.  


▪ Messaggi outbound (IVR, avvisi su portale ITSM, …) volti a notificare all’utenza una problematica nota e diffusa, in corso di gestione.  


Misure correttive 


▪ Applicazione di workaround: adozione di soluzioni temporanee in attesa della risoluzione definitiva da parte del livello 2 


▪ Ready Team: Risorse che costituiscono il serbatoio di riferimento a cui attingere per minimizzare criticità e incertezze dovute a possibili 
picchi di lavoro. All’interno di questo Pool, saranno individuate di volta in volta le specifiche risorse che andranno a confluire nel team 
di lavoro. Per rispondere efficacemente alle esigenze di flessibilità, occorre determinare correttamente la consistenza del Pool 
(esigenza di quantità) e definire operativamente la formazione delle risorse (esigenza di qualità). 


▪ Centri di Competenza: Il coinvolgimento dei CdC aziendali del RTI, consente di ottenere consulenze specifiche in caso di problematiche 
complesse e strategiche. 


P IANO DELLA GESTIONE DEL RISCHIO  


 MISURE PREVENTIVE MISURE DI MITIGAZIONE 


Rischio 
Analisi dei 
Trend e sist. di 
sensori 


Pianificazione 
attività 


Monitoraggio 
delle Applicazioni 


Pool risorse CdC 


SERVICE DESK 


Situazioni di urgenza  
 


 
  


Aumento dei carichi di lavoro 
    


 


Picchi di attività 
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Il Piano di Gestione del Rischio rappresenta il 
deliverable principale del processo di Risk Management 
e che riporta tutte le informazioni necessarie ad un 
corretto governo delle situazioni anomale. Il Piano di 
gestione del Rischio è redatto dal Program Manager e 
costantemente aggiornato durante la fase di 
Monitoraggio dall’Owner del Rischio. I referenti 
dell'Amministrazione potranno visualizzare, tramite il 


Portale della Fornitura, l’effettiva efficacia delle azioni di prevenzione/mitigazione messe in campo per prevenire i rischi o contenerne 
gli effetti. Nell’immagine è possibile osservare a titolo esplicativo la struttura del piano della gestione del rischio. 


5.2 Gestione della Postazione di Lavoro / IMAC 


Punti di Forza - Criterio di valutazione 4 – Gestione della Postazione di Lavoro - IMAC 
✓ Utilizzo di metodologia ITOM for Service Delivery, contenente procedure operative, asset, acceleratori definiti 


specificatamente per la gestione delle Postazioni di Lavoro. 
✓ Utilizzo di capability di automazione di attività IMAC, al fine massimizzare l’efficacia e l’efficienza del servizio, 


minimizzando la possibilità di errore e massimizzando la standardizzazione delle configurazioni 
✓ Costante aggiornamento tecnologico delle PdL grazie all’introduzione dell’Osservatorio Tecnologico  
✓ 1 PCI per la verifica dell’efficacia del servizio 


5.2.1 Modello organizzativo 


Il team operativo di erogazione del servizio di gestione delle PdL e IMAC è coordinato dal Team Leader di SD per lo svolgimento delle 
attività ad esso assegnate: Assistenza di secondo Livello, Staging, Certificazione PdL, SW distribution, IMAC, descritte nel seguito del 
documento. Da un punto di vista operativo, il Team Leader ha la responsabilità di garantire l’erogazione del servizio nel rispetto dei 
livelli di servizio stabiliti ponendo la massima attenzione alle esigenze degli utenti.  


5.2.2 Metodologie 


Il framework ITOM, in particolare nella componente for Service Delivery for Workplace, definisce le procedure operative, gli asset e 
gli acceleratori per supportare le attività di gestione delle PdL. 
In tale ambito i Servizi di Gestione delle PdL si suddividono in 4 aree: Application Packaging, Image Management, Patch Management, 
Distribuite SW di seguito descritte. 
 
PACCHETTIZZAZIONE DELLE APPLICAZIONI - PERFORM APPLICATION PACKAGING 


▪ Verifica della richiesta e identificazione dei requisiti di pacchettizzazione. 


▪ Definizione dell’approccio per la pacchettizzazione del software. 


▪ Pacchettizzazione dell’applicazione e test di verifica dei requisiti. 


▪ Verifica del pacchetto testato e conduzione dell’acceptance testing. 


▪ Esecuzione del test di distribuzione del pacchetto e spedizione per la distribuzione 


GESTIONE DELL’IMMAGINE - PERFORM IMAGE MANAGEMENT 


▪ Analisi della richiesta e identificazione dei requsiri per l’aggiornamento dell’immagine. 


▪ Acquisizione dell’approvazione dal Change Advisory Board (CAB) o dalla funzione dell'Amministrazione preposta. 


▪ Aggiornamento dell’immagine con la lista dei componenti approvati 


▪ Test di verifica dell’immagine ed esecuzione della Quality Analysis. 


▪ Esecuzione dello User Acceptance Testing (UAT) e approvazione. 


▪ Distribuzione dell’immagine e relativa comunicazione. 


ESECUZIONE DEL PATCH MANAGEMENT - PERFORM PATCH MANAGEMENT 


▪ Verifica della richiesta e identificazione dei requisiti. 


▪ Definizione dell’approccio per il patching dell’applicazione. 


▪ Caricamento della patch e preparazione del pacchetto. 


▪ Test del prodotto e conduzione dello UAT. 


▪ Esecuzione del test di distribuzione della patch e spedizione per la distribuzione. 


DISTRIBUZIONE DEL SOFTWARE  


▪ Verifica della richiesta di distribuzione del software distribution ed identificazione dei requisiti. 


▪ Definizione dell’approccio di distribuzione del software. 


▪ Preparazione del software. 


▪ Test del prodotto in relazione ai requisiti ed esecuzione dell’acceptance testing. 


▪ Accettazione ed approvazione della richiesta di distribuzione. 


▪ Distribuzione del software e relativa comunicazione. 
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Le attività di gestione IMAC descritte nel framework ITOM sono conformi alle linee guida di Change Management (ITIL) per la gestione 
degli aggiornamenti; l’adozione del processo di Change Management garantisce che ogni IMAC effettuato presso l’Amministrazione 
sia attentamente valutato, autorizzato, pianificato e coordinato, senza alcun impatto sull’utenza. 
 
Inoltre, a supporto delle attività di Gestione delle PdL e dei servizi IMAC, il RTI intende adottare un approccio metodologico basata sul 
un processo continuativo di analisi del mercato IT denominato “Osservatorio Tecnologico”. Il risultato di tale processo si traduce nel 
Rapporto Osservatorio Tecnologico, nel quale viene riportata la situazione attuale dei prodotti e delle versioni utilizzate nell’ambito 
della fornitura confrontandole con le ultime release disponibili o in corso di rilascio, evidenziando così eventuali esigenze di rinnovo 
tecnologico, di Add o di Change nella configurazione delle PdL o di dismissione delle stesse. Il Rapporto Osservatorio Tecnologico viene 
monitorato attraverso i Centri di Competenza, nonché alimentato dagli orientamenti tecnologici e di innovazione espressi 
dall’Amministrazione.   
L’attività di analisi è in carico all’Enterprise Architect & Innovation. Il Rapporto che si presenta strutturato in tre sezioni: 


▪ evoluzioni tecnologiche che possono essere di interesse per il contesto dell'Amministrazione; 


▪ novità metodologiche e di processo (pubblicazione di nuove norme ISO, framework aziendali, ecc.); 


▪ stato di aggiornamento delle release dei prodotti software e Hardware in uso presso l’Amministrazione rispetto al mercato 
tecnologico. 


Il Rapporto è di notevole interesse per la fornitura, in quanto riporta lo stato di aggiornamento delle apparecchiature 
dell'Amministrazione. E in particolare per ogni PDL riporta informazioni rispettivamente relative ✓all'apparato quali tipologia, 
produttore, modello e versione e al ✓Sistema Operativo quali il modello e la versione delle tecnologie in uso. Sia per l'apparato che 
per il sistema Operativo fornisce le indicazioni di eventuali upgrade disponibili e, attraverso semafori verdi, gialli e rossi, i tre possibili 
stati di aggiornamento delle versioni installate rispetto alla disponibilità sul mercato: "Verde=allineato", "Giallo=disponibile nuova 
release" e "Rosso=fuori assistenza. Il Rapporto Osservatorio Tecnologico è reso disponibile all’ Amministrazione attraverso il Portale 
della Fornitura rappresentando uno strumento utile per seguire l’evoluzione del mercato ICT. La figura mostra un esempio di Rapporto 
Osservatorio Tecnologico per le PdL dell'Amministrazione estendibile a tutti i sistemi in ambito e gestiti dal RTI. 


5.2.3 Modalità operative del servizio Gestione PdL 


Le attività svolte dal RTI nell’ambito del servizio di Gestione della PdL e IMAC hanno l’obiettivo di assicurare in modo continuo 
l'efficienza e la disponibilità delle risorse informatiche a supporto dell’operatività degli utenti (PdL, dispositivi mobili, stampanti di 
rete/workgroup e multifunzione, strumenti di produttività individuale, ecc.) nel rispetto dei livelli di servizio concordati. Ciò viene 
raggiunto attraverso la messa a disposizione di risorse con competenze e skill tecnici che, oltre a rispondere alle segnalazioni e richieste 
dell’utente pervenute attraverso i canali di ingaggio stabiliti, opera in modo pro-attivo, anche attraverso il predetto Osservatorio 
Tecnologico. Rientrano nel modello operativo del servizio di Gestione PdL le seguenti attività, dettagliate nei successivi paragrafi: 


▪ Assistenza di Secondo Livello o Livello 2  


▪ Staging, allestimento e certificazione delle PdL 


▪ SW Distribution 


▪ IMAC. 


ASSISTENZA DI SECONDO L IVELLO O L IVELLO 2 


Il Servizio di Assistenza di secondo livello è costituito dal personale tecnico specialistico del RTI presente presso la sede di Roma e dai 
gruppi di specialisti presenti sul territorio che intervengono su segnalazione del SD, presso la sede dell’utente concordata per l’analisi 
e la risoluzione delle problematiche di supporto all’utente e/o ripristino della funzionalità dell’apparecchiatura, qualora non sia stato 
possibile risolvere la problematica remotamente, anche mediate utilizzo di strumenti di Remote Control. Per offrire agli utenti un 
efficace servizio di supporto alle apparecchiature (laptop e dispositivi quali tablet e smartphone), il RTI intende proporre 
all’Amministrazione l’introduzione di un servizio di Client Center nella sede Campus dell'Amministrazione per consentire agli utenti 
di accedere in detta sede ai servizi di supporto in modalità Walk-up. Presso tale Centro gli utenti possono recarsi con il loro dispositivo 
mobile per l’assegnazione, la sostituzione dell’asset o per ricevere assistenza sulla configurazione o sull’utilizzo delle funzionalità del 
dispositivo. L'utente finale può recarsi presso il Client Center in determinati orari e spazi che saranno concordati con l’Amministrazione 
(User Corner), senza appuntamento oppure, per una maggiore efficienza del servizio e minimizzare i tempi di attesa, gli interventi 
possono essere effettuati su appuntamento tramite SD o attraverso specifica interfaccia su tablet, smartphone, PC e Portale della 
Fornitura. Elemento qualificante di questa modalità di servizio è la possibilità di effettuare, in concomitanza agli interventi, attività 
di analisi proattiva dello stato dei device e di education agli utenti permettendo una riduzione degli interventi di supporto.  


Tipologia 
Apparato 


Produttore Prodotto Sistema Operativo 


Modello Stato Aggiornamento 
disponibile 


Modello Stato Aggiornamento 
disponibile 


Desktop 
Fujitsu 
Siemens 


ESPRIM O-
P2510 


 
Modelli successivi Windows Vista  Windows successivi 


Portatile ACER TM p2510  - Windows 10  - 


Portatile HP 450 G3  Modelli successivi Windows 7  Windows 10 


Scanner CANON DR-2510C  - Windows 7 e 10  - 


Stampante LEXMARK MS-610 DN  MS-620 Windows 7 e 10  - 


Stampante LEXMARK E- 352DN  - Windows 7  Windows 10 
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STAGING,  ALLESTIMENTO E CERTIFICAZIO NE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO  


Prima dell’inserimento delle PdL all’interno dell’ambiente dell'Amministrazione a seguito IMAC o sostituzione dell’apparecchiatura, il 
RTI effettua i servizi di allestimento e certificazione delle PdL secondo le policy e le procedure concordate. Le attività di creazione e 
aggiornamento dei Master Disk, configurazione, personalizzazione, caricamento del software e certificazione della piattaforma 
standard di nuove PdL sono svolte dal team di presidio descritto al §5.2.1. Inoltre, viene predisposto all’interno dei locali messi a 
disposizione dall’Amministrazione un laboratorio di certificazione software (Model Office) in cui sono svolte attività di analisi, test e 
sperimentazione per assicurare l’integrità e la stabilità delle PdL. Tali certificazioni sono effettuate a fronte di cambiamenti di 
configurazione, versione del SW di base, prodotti d’automazione d’ufficio, pacchetti applicativi di mercato o customizzati. Nel Model 
Office sono ricreate le problematiche che possono verificarsi durante la fase di esercizio. Per le attività di test delle apparecchiature 
sono utilizzate macchine presenti a stock oppure messe a disposizione dall’Amministrazione. 


SW  D ISTRIBUTION  


L’attività di Distribuzione del Software consiste nell’installazione pianificata di Software per mezzo della rete dati aziendale 
dell'Amministrazione sui dispositivi in ambito, in accordo ai piani concordati tra l’Amministrazione e il RTI. Il servizio si basa sull’attività 
di creazione e validazione di un pacchetto software (qui rientrante nella gestione Model Office) che possa essere successivamente 
distribuito e installato per via telematica. Le attività del servizio si estendono sino a prevedere la manutenzione, la revisione ed il 
miglioramento delle procedure d’installazione automatizzata dei pacchetti software, al fine di garantirne il perfetto funzionamento. 
In riferimento alle attività di distribuzione del Software il RTI provvede a: 


▪ Installare remotamente il software secondo un piano concordato con l’Amministrazione; 


▪ Proporre eventuali variazioni o migliorie di quanto in essere o programmato in funzione dell'evoluzione del mercato e della tecnologia 
hardware e software sulla base del Rapporto Osservatorio Tecnologico. 


Il servizio può essere attivato per un’attività programmata di aggiornamento del software, per il ripristino di una configurazione, 
oppure per il rilascio in produzione di una componente applicativa. Sono previste procedure per la distribuzione di software sia a 
livello generale che parziale, verso specifici gruppi di PdL, previa autorizzazione da parte dell'Amministrazione. Le richieste 
estemporanee di distribuzione vengono autorizzate da specifiche funzioni dell'Amministrazione. Le attività di gestione e 
aggiornamento delle singole PdL si possono considerare come specializzazione di un processo più generale di gestione delle attività 
di IMAC eseguibili da remoto. Qualora necessario, il Service Desk, attraverso il processo di escalation, segnala la necessità di un 
intervento locale presso un utente finale, affinché l’Amministrazione possa richiedere l’attività mediante un IMAC. Le attività di 
Software Distribution sono eseguite mediante l’utilizzo della piattaforma WürthPhoenix descritta al §11, implementata presso la SCR 
messa a disposizione dal RTI, oppure con interventi on site qualora non fosse possibile distribuire in maniera elettronica. Per gli 
aggiornamenti Microsoft è utilizzato lo strumento WSUS in uso presso l’Amministrazione. Viene monitorato l’andamento delle 
distribuzioni effettuate, fino al loro effettivo completamento. 


5.2.4 Modalità operative proposte per le attività IMAC 


Sono comprese le attività di analisi delle richieste dell’utente, identificazione delle attività elementari necessarie all’esecuzione della 
richiesta, schedulazione con verifica della predisposizione dell’ambiente e controllo delle attività esecutive. Le attività IMAC svolte dal 
RTI sono riepilogate in un apposito report che viene fornito all’Amministrazione con la cadenza concordata. Il servizio IMAC erogato 
dal RTI comprende tutti gli interventi che si eseguono fisicamente sulle PdL, fatta eccezione per gli interventi di assistenza (che 
rientrano nella manutenzione). L’Amministrazione può all’occorrenza richiedere l’erogazione dei servizi IMAC relativamente ad 
apparecchiature informatiche e/o altri dispositivi non incluse nel totale delle apparecchiature oggetto della presente offerta (es: 
apparati multifunzione di rete, apparati di identificazione, di sicurezza e/o di protezione, lettori di smart card e simili). In tal caso 
vengono preventivamente concordate con l’Amministrazione sia le relative procedure che gli eventuali impatti sulle pratiche di 
gestione dell’ambiente dipartimentale. Di seguito sono descritte le tipologie di interventi IMAC previste. 


NUOVE INSTALLAZIONI  


Il servizio prevede l’esecuzione di tutte le attività necessarie per l’attivazione e il test funzionale delle nuove apparecchiature, 
includendo le attività di verifica delle connessioni in rete ed il collegamento di apparecchiature esterne, se presenti, congiuntamente 
all’apparecchiatura. Il servizio si attiva a fronte di specifiche esigenze segnalate dal SD (es: per la risoluzione di un malfunzionamento) 
o in attuazione di necessità (es: rinnovi tecnologici), secondo le modalità che verranno concordate con l’Amministrazione durante la 
Phase-In. Tutte le richieste devono essere autorizzate o pre-autorizzate dall’Amministrazione, al fine di garantire il controllo 
dell’ambiente IT. Inoltre, prima dell’esecuzione di ciascun intervento, sono indirizzate tempestive e puntuali comunicazioni agli utenti, 
allo scopo di metterli a conoscenza dell’intervento e di pianificarlo in modo tale da ridurre gli impatti sull’operatività. Sono eseguite 
le attività di ritiro della PdL dal magazzino 
dell'Amministrazione, rimozione e 
smaltimento degli imballaggi e 
assemblaggio di eventuali componenti, 
trasporto e consegna presso il posto di 
lavoro dell’utente. Le attività di 
installazione dell’apparato includono il 
collegamento delle periferiche, le attività 
di configurazione della piattaforma SW e 
della rete locale; se necessario, viene 
eseguita la configurazione della 
stampante, della posta elettronica e di 
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eventuali driver aggiuntivi e, anche, il ripristino di eventuali componenti software non standard. 
Al termine di tali attività, viene eseguita la verifica di funzionalità: essa prevede il collegamento alla rete locale, l’accensione  e la 
verifica del funzionamento delle apparecchiature stesse (per le postazioni di lavoro, il test dovrà riguardare il personal computer, 
completo di tutti i dispositivi interni ed esterni richiesti, nonché il corretto caricamento del software). A seguito della verifica, si 
procede con il rilascio all’utente finale, con firma del rapporto di intervento: la configurazione hardware e software di ogni 
apparecchiatura installata sarà riportata sul rapporto per aggiornamento dei dati sul DB del sistema di Asset Management. Sono 
previste inoltre attività di istruzione del personale e ritiro delle apparecchiature precedenti. Nel caso in cui l’Amministrazione richieda 
l’installazione massiva di PdL, tale intervento viene concordato e pianificato preventivamente per ridurre il rischio di disservizi. La 
figura illustra a titolo esemplificativo, il flusso di un’attività IMAC – Nuove installazioni, applicabile a ciascuna attività IMAC. 


MOVIMENTAZIONE  


Il servizio prevede le attività di spostamento delle apparecchiature costituenti le PdL, inclusive di accessori, all’interno della stessa 
sede o tra sedi diverse dell'Amministrazione. Le esigenze di movimentazione delle PdL potranno derivare dalla necessità di 
spostamento di utenti per mobilità interna o di interi uffici o reparti per esigenze logistiche o di riorganizzazione stabilite 
dall’Amministrazione. La gestione del servizio di movimentazione segue procedure analoghe a quelle adottate nel caso delle nuove 
installazioni e rappresentate graficamente nella seguente figura: 


▪ richiesta di movimentazione, secondo i canali e le modalità concordate con l’Amministrazione durante la Phase-In; 


▪ pianificazione dell’intervento, anche attraverso il coinvolgimento degli utenti impattati e comunicazione preventiva della data in cui 
viene effettuata la movimentazione; 


▪ disinstallazione ed imballaggio delle apparecchiature nel sito di origine; 


▪ trasporto delle apparecchiature nel sito di destinazione (ufficio, stanza, altra sede); 


▪ installazione e riconfigurazione della PdL, con eventuale riconfigurazione degli apparati di rete; 


▪ verifica finale di funzionalità. 


Il servizio prevede inoltre la redazione del verbale di intervento che include la certificazione / accettazione dell’utente, la registrazione 
nel DB delle richieste di supporto e l’aggiornamento dei dati di inventario. 


D ISMISSIONI  


Il servizio di dismissione comprende le attività necessarie per il ritiro e la rimozione di un’apparecchiatura installata presso le sedi / 
uffici/abitazioni dei magistrati. La richiesta di dismissione di apparati viene inoltrata secondo i canali e le modalità concordate con 
l’Amministrazione durante la Phase-In; una volta approvata – secondo le modalità stabilite -, viene eseguita la pianificazione 
dell’intervento, anche mediante il coinvolgimento dell’utente. Vengono eseguite le attività propedeutiche alla dismissione, che 
includono: 


▪ il salvataggio della base dati e/o delle informazioni di configurazione del software, anche se diverso da quello standard e secondo le 
procedure concordate con l'Amministrazione, per un loro eventuale ripristino su di una nuova apparecchiatura, nel rispetto dei 
requisiti stabiliti dall’Amministrazione e delle policy in essere;  


▪ nel caso sia necessario, il salvataggio di dati utente su supporti temporanei; 


▪ la rimozione del contenuto applicativo e dei dati presenti sulle unità di memoria, secondo le modalità aderenti alle normative vigenti 
in materia di protezione dei dati personali; 


▪ le attività di disconnessione dalla rete (se necessario) e di bonifica del sito, mediante la raccolta ordinata dei cavi delle apparecchiature 
disinstallate e di qualsiasi altro materiale necessario al funzionamento della PDL. 


La dismissione prevede il ritiro e l’imballaggio della PdL presso qualsiasi sede/ufficio/abitazione sul territorio nazionale, il trasporto e 
la consegna presso il magazzino dell'Amministrazione. Il servizio prevede inoltre la redazione del verbale di intervento e la 
comunicazione dell’avvenuto intervento al SD per aggiornamento della base dati di inventario nel sistema di Asset management. La 
figura seguente illustra il flusso delle richieste al servizio IMAC – Dismissioni: 


ADD /  CHANGE  


I servizi di Add e Change consistono per la parte Hw nell’installazione (Add) o sostituzione di un dispositivo esistente (Change), esterno 
o interno, e del relativo driver; per la parte Sw si traducono invece nell’installazione di una applicazione software (Add) o nella modifica 
della personalizzazione di una applicazione esistente (Change). I servizi di add e change rispondono in particolare a due distinte 
tipologie di necessità dell'Amministrazione: 


▪ Necessità di aggiornare le apparecchiature, per consentire l’operatività degli utenti, adeguandole alla piattaforma software standard 
definita dall’Amministrazione. Qualora l’aggiornamento software abbia come prerequisito un aggiornamento hardware verrà 
effettuato anche il corrispondente servizio di Add Hardware; 


▪ Necessità di far fronte a cambiamenti di configurazione HW e SW su richiesta dell'Amministrazione. 


L’aggiornamento SW delle PdL (nuovi pacchetti, aggiornamenti, patch, ecc.) è realizzato per quanto possibile in modalità automatica, 
utilizzando le funzionalità del sistema di Sw Distribution messo a disposizione dal Fornitore. Nei casi in cui non fosse possibile o 
conveniente procedere in tale modalità, un tecnico RTI realizzerà gli aggiornamenti intervenendo on-site e tracciandone in ogni caso 
l’attività. L’aggiornamento HW delle PdL prevede le attività di pianificazione dell’intervento (anche con il coinvolgimento dell’utente) 
e l’eventuale trasporto della nuova componente HW dal luogo di ricezione. Sono svolte le attività di rimozione della vecchia 
componente ed installazione della nuova, compreso il caricamento di driver e la riconfigurazione, ove necessari. Al termine di tali 
attività, vengono eseguite la verifica di funzionalità (es: collegamento alla rete locale, accensione e verifica del funzionamento); il 
rilascio all’utente finale, con firma del rapportino di intervento e l’eventuale ritiro della vecchia componente e trasporto presso il 
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magazzino dell'Amministrazione. Sono previste inoltre attività di istruzione del personale e di aggiornamento della base dati 
d’inventario. 
 


5.2.5 Soluzioni per le attività IMAC 


Allo scopo di rendere più efficace l’esecuzione di attività IMAC sulle PdL dell'Amministrazione, il RTI ritiene di proporre le seguenti 
soluzioni operative, ciascuna delle quali intende indirizzare una specifica esigenza e finalità. 


▪ Sopralluoghi al fine di prevenire eventuali problematiche riscontrabili unicamente nell’imminenza dello svolgimento dell’attività. La 
soluzione consiste nell’effettuazione, a fronte di attività pianificate, di eventuali visite preventive nella sede di esecuzione delle attività 
di IMAC da parte di tecnici del RTI per la verifica degli impatti e delle condizioni anche in termini di cablaggi e disponibilità di connessioni 
aziendali (ad es. per le nuove installazioni, le movimentazioni, la messa in rete di stampanti multifunzione, test funzionali ecc.) 


▪ Automazione di attività IMAC, al fine di standardizzare e automatizzare gli interventi mediante erogazione degli stessi da remoto. La 
soluzione consiste nell’automatizzazione delle attività IMAC rientranti negli ADD SW e CHANGE SW, mediante utilizzo della piattaforma 
di SW distribution fornita dal RTI (cfr. § 11) o mediante utilizzo dello strumento di Controllo Remoto della PdL fornito 
dall’Amministrazione, qualora autorizzato dall’Amministrazione e dall’utente, quali ad esempio: 


□ installazione di un nuovo programma 
□ cancellazione e reinstallazione di un programma rientrante nella piattaforma standard 


▪ Consegna di desktop e/o laptop contestuale all’intervento di installazione, anziché in modo sequenziale, al fine di realizzare un 
efficientamento delle attività di consegna/intervento tecnico da effettuarsi su desktop e/o laptop presso l’utente. La soluzione 
proposta consiste nella consegna di desktop e/o laptop contestuale all’intervento di installazione dell’apparecchiatura mediante 
prelievo della stessa da un centro di stoccaggio del RTI sul territorio, vicino al luogo di installazione, trasporto e installazione presso 
l’utente da parte dello stesso tecnico che ha in carico l’intervento di installazione. 


▪ Tempestivo allineamento delle versioni dei vari SW installate sulle PdL presenti sul territorio, al fine di velocizzarne la 
standardizzazione. La soluzione consiste nell’accesso diretto, qualora autorizzato dall’Amministrazione, da parte del tecnico che 
effettua l’intervento di installazione o di riconfigurazione a un repository dell'Amministrazione, dove sono conservati i SW e le 
immagini SW delle ultime release rientranti nella piattaforma standard approvata e certificata dall’Amministrazione, qualora sia 
necessario reinstallare un’applicazione, anziché mediante utilizzo del master kit. 


▪ Predisposizione da parte del servizio di IMAC di checklist, al fine di efficientare i tempi di esecuzione delle attività IMAC presso 
l’utente. La soluzione consiste nella predisposizione e fornitura di moduli, che vengono inviati all’utente dall’operatore SD 
preventivamente rispetto all’esecuzione dell’intervento, al fine di indirizzare l’esecuzione di attività propedeutiche e di raccogliere 
informazioni utili allo svolgimento dell’attività presso l’utente, quali:  


□ salvataggio dei dati in una cartella di backup 
□ identificazione del provider utilizzato per la connessione internet 
□ disponibilità della password della linea wireless. 


5.3 Qualità del servizio di di assistenza agli utenti e gestioni delle postazioni di lavoro 


PARAMETRI DI CONTROLLO DEL SERVIZIO  


Lo strumento di monitoraggio interno proposto dal RTI vede l’utilizzo di un: 


▪ 2 PCI che controllano l’efficacia del servizio di ripristino dell’operatività delle postazioni di lavoro e delle attività IMAC; 


▪ KPI che monitora l’incremento di conoscenza accumulata nel sistema di KM che abilita un miglior servizio di Service Desk agli utenti; 


▪ un indicatore di qualità aggiuntivo IQA01 a garanzia della concretezza del modello proposto.  


 


Codice Descrizione Formula Periodo riferimento Soglia 


PCI10 Ripristino dell’operatività delle postazioni di 
lavoro a seguito di problemi di natura software 


Stessa dell’indicatore 
IQ13 


Giornaliera = 100 % 
 


PCI11 
Esecuzione delle attività IMAC sulle postazioni 
di lavoro 


Stessa dell’indicatore 
IQ15 


Settimanale = 100 % entro 
il tempo 
massimo di 12 
ore 


KPI_KB Incremento della Knowledge Base 
Percentuale di 
incremento di articoli 
presenti nella KB 


Trimestrale  >= 5% 


IQA01 Percentuale di risoluzione al primo livello 


Percentuale di 
risoluzione entro il primo 
livello rispetto al totale 
dei ticket assegnati nel 
periodo di riferimento 


Trimestrale  >= 50% 
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6 MODALITÀ DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO DI MANUTENZIONE HARDWARE DELLE POSTAZIONI DI 
LAVORO FUORI GARANZIA 


Punti di Forza - Criterio di valutazione 6 - Modalità di erogazione del servizio di manutenzione hardware 
delle postazioni di lavoro fuori garanzia 
✓Network integrato di magazzini e servizi di trasporto che garantiscono la totale copertura del territorio italiano del servizio. 
✓ Rapidità di redazione del rapporto di intervento nei successivi 20 giorni, quale elemento migliorativo, In caso di mancata 
risoluzione del malfunzionamento per cause non imputabili al RTI 
✓ Disponibilità nei magazzini del RTI sull’intero territorio nazionale di muletti che saranno utilizzati per la sostituzione del 
dispositivo guasto e in attesa della riparazione senza oneri di costo aggiuntivi. 
✓ Disponibilità di ampie scorte di prodotti completi e parti di ricambio propedeutiche alla risoluzione tempestiva dei 
malfunzionamenti e allo stesso tempo adozioni di un approccio proattivo per prevenire ripetuti interventi per guasti e/o 
malfunzionamenti 
✓ Camera bianca per il recupero dei dati di hard-disk con danni gravi 
✓ Sinergia con attività di manutenzione programmata ed evolutiva 
✓ Un PCI per il controllo dell’efficacia del servizio 


 


 
Il RTI eroga il servizio di manutenzione hardware per mantenere in perfetto funzionamento gli apparati non più coperti da garanzia, 
in uso presso gli uffici dell'Amministrazione e presso le abitazioni dei magistrati. Il servizio si applica alle apparecchiature che 
compongono la PDL completa dell’insieme di periferiche connesse (stampante, scanner, ecc.) come indicato dall’Amministrazione. 
Inoltre, sono oggetto del servizio: 


▪ le apparecchiature presenti nel magazzino dell'Amministrazione in attesa di nuove installazioni o per far fronte ad eventuali 
richieste\necessità; 


▪ le apparecchiature già installate e oggetto di revisione e/o di manutenzione fuori garanzia; 


▪ le apparecchiature in attesa di essere dismesse e rottamate. 


Il servizio comprende la responsabilità della riparazione degli apparati, inclusa la fornitura dei componenti da sostituire a quelli 
guasti/difettosi. La sostituzione dei componenti è gestita con ricambi nuovi ed originali del medesimo tipo, salvo espressa 
autorizzazione da parte dell'Amministrazione di altre soluzioni, come ad esempio prodotti ricondizionati, garantiti come nuovi, con 
funzionalità equivalenti o superiori rispetto a quelli rimossi. Sono incluse nel perimetro del servizio le apparecchiature concordate con 
l’Amministrazione che costituiscono la consistenza iniziale. Con cadenza mensile sarà concordato l’aggiornamento della lista delle 
apparecchiature da integrare o dismettere all’interno del servizio di manutenzione fuori garanzia.  


6.1 Modello organizzativo 


Il servizio è presieduto dal Responsabile della Manutenzione HW incaricato 
dal RTI per il coordinamento e la supervisione delle attività del servizio. Tale 
responsabile è affiancato dal CSI Manager (cfr. §4.3) in modo da garantire 
un continuo miglioramento del servizio. Il CSI Manager ha il compito di 
individuare, tramite l’analisi degli eventi, le soluzioni maggiormente idonee 
al miglioramento del servizio nell’ambito delle attività di manutenzione 
preventiva ed evolutiva descritte nel seguito. Per il servizio di Manutenzione 
delle apparecchiature fuori garanzia, il RTI mette a disposizione un network 
integrato di magazzini e servizi di trasporto per l’esecuzione degli interventi 
on-site necessari a ripristinare nel minor tempo possibile la funzionalità delle 
apparecchiature PdL, tali da poter garantire la totale copertura del territorio 
Italiano. La figura a lato mostra la rappresentazione grafica della rete 
tecnico-logistica nazionale a supporto del servizio di Manutenzione HW delle 
PdL fuori garanzia messo a disposizione dell'Amministrazione, che prevede 
la presenza di: 


▪ 4 sedi operative (Desio (MB), Bussolengo (VR), Avellino e Roma) dotate di 
laboratorio e magazzino centralizzato; 


▪ 12 magazzini di stoccaggio (Catania, Palermo, Cagliari, Orbassano (TO), Amantea (CS), Genova, Pisa, Andria (BA), Casoria (NA), 
Marghera (VE), Ancona, Imola (BO)). 


A supporto della suddetta rete, il RTI può disporre sul territorio nazionale di ulteriori strutture tecnico-logistiche, quali:  


▪ 2 centri di supporto tecnico; 


▪ 24 centri di assistenza tecnica; 


▪ 9 magazzini per parti. 


I depositi elencati sono interconnessi con i sistemi IT del RTI che forniscono in tempo reale sia le disponibilità fisiche presenti, sia le 
quantità in arrivo e in caricamento. Per ridurre ulteriormente i tempi di intervento e rendere più efficace il servizio di manutenzione, 
oltre ai magazzini del RTI, qualora l’Amministrazione lo consenta, alcune parti di ricambio di uso frequente potranno essere dislocate 
presso le sedi dell'Amministrazione: durante la Phase-In, il RTI valuterà con l’Amministrazione la possibilità di poter realizzare un 
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magazzino locale presso le sedi che, per numerosità di richieste, potrebbero trarre beneficio dalla presenza di scorte locali. Nel caso 
di PC, qualora necessario, in attesa della riparazione, provvederemo a sostituire per il tempo necessario alla riparazione 
l’apparecchiatura guasta con una analoga, fornita e validata dall’Amministrazione all’interno del servizio di Certificazione della PdL, 
detta anche muletto. Il RTI, in aggiunta a quanto reso disponibile dall’Amministrazione, mette a disposizione, senza oneri aggiuntivi, 
un numero di muletti congruo per soddisfare i livelli di servizio, con caratteristiche analoghe o superiori a quelle identificate 
dall’Amministrazione, che verranno distribuiti nei magazzini del RTI. Tali muletti sono preventivamente consegnati 
all’Amministrazione per l’opportuna certificazione e per la creazione della relativa immagine SW. Il team di risorse del RTI può 
avvalersi, durante tutta la durata contrattuale, di: 


▪ laboratori tecnici con personale specializzato e certificato, in grado di fornire consulenze specialistiche o di fornire competenze 
specifiche su particolari prodotti hardware o per esigenze estemporanee oppure, ancora, per interfacciarsi con le case produttrici per 
la risoluzione di problematiche più complesse e che richiedono tempi di risoluzione più lunghi. I laboratori sono pensati come un 
qualificato Centro di Competenza polivalente, la cui funzione è quella di favorire la risoluzione di problematiche hardware complesse 
in base al profilo professionale, alle competenze, alle certificazioni ed alle esperienze richieste. I laboratori possono fornire, inoltre, il 
supporto necessario anche nelle fasi di prevenzione delle anomalie e malfunzionamenti hardware, nell'analisi delle esigenze, 
nell'individuazione delle aree di miglioramento e nella definizione delle migliori strategie di intervento. 


▪ Centri di Competenza qualora il ripristino della piena funzionalità delle apparecchiature renda necessario il trasferimento delle stesse 
in luogo diverso dai locali dell'Amministrazione previa comunicazione all’Amministrazione stessa. 


▪ Network e Partnership con le maggiori case produttrici hardware e software. 


▪ Risorse del Ready Team, formate e pronte ad intervenire in caso di picchi di attività o interventi urgenti. 


6.2 Metodologie 


La soluzione metodologica si basa sul Framework ITOM conforme:  


▪ alle linee guide dell’Asset Management ITIL v4 relativamente all’eventuale sostituzione definitiva di un apparato, comunicando al SD 
le informazioni che dovranno essere registrate nel tool di gestione degli Asset (inserimento informazioni sul rapporto di intervento on-
site); 


▪ agli standard del “processo di gestione dell’approvvigionamento di progetto” PMI: Raggruppa tutti i processi necessari ad assicurare 
la disponibilità di asset e competenze tecniche per il conseguimento degli obiettivi di servizio. 


Inoltre, il Framework ITOM rappresenta il punto di riferimento anche per la gestione, analisi e risoluzione del malfunzionamento 
mediante applicazione del processo di Incident 
Management e per fornire input al processo Problem 
Management attraverso la segnalazione di situazioni 
ricorrenti di malfunzionamenti su asset di medesime 
tipologie/modelli, per la ricerca della root-cause e la 
rimozione della causa del problema. La metodologia si 
basa anche sul processo di Continual Service 
Improvement, di cui il CSI Manager è il responsabile che 
consta di un insieme di principi, metodi e tecniche per la 
gestione dei processi operativi e mira ad aumentare il 
valore percepito dal cliente finale e a ridurre 
sistematicamente gli sprechi. 
È dimostrato che una delle maggiori cause di incident riguardanti le PdL è causato dall’obsolescenza dei dispositivi hardware (desktop, 
laptop, mobile, stampanti ecc.). In questo ambito IBM ha sviluppato la soluzione IBM Device Health with Watson, che aiuta a 
massimizzare il valore degli asset, a ridurre i costi di supporto e a migliorare la produttività degli utenti. Riportata all’ambito del servizio 
Manutenzione HW delle PdL fuori garanzia, tale metodologia risulta un approccio proattivo per analizzare periodicamente le 
condizioni di efficienza della PdL allo scopo di suggerire azioni di rinnovamento, di limitare situazioni di indisponibilità delle 
apparecchiature e di ridurre i costi delle riparazioni. Normalmente l’elemento decisionale che guida il rinnovo degli asset è basato su 
una duplice metrica: il tempo e l’inutilizzabilità definitiva dell’asset stesso. Il principio su cui si basa la soluzione proposta, invece, è 
quello di indicare un programma di rinnovamento non più in funzione del tempo bensì secondo una politica di “condizione di salute” 
dell’asset. Pur non potendo realizzare nell’immediato, nell’ambiente operativo dell'Amministrazione, la soluzione tecnologica, il RTI 
ne propone l’approccio metodologico; in pratica, oltre alle attività previste per la fornitura, il Responsabile del Servizio partendo dalle 
analisi dei ticket, dei dati di inventario e dei dati di acquisto dell’asset, ecc., effettua delle correlazioni periodiche tra i 
malfunzionamento occorsi ad un asset e le date di scadenza della garanzia dell’asset in modo da monitorare lo “stato di salute” degli 
apparati. Il Responsabile del Servizio ha il compito di controllare che la lista dello stato di salute con i relativi dati di acquisto, mantenga 
una lista aggiornata sul periodo di garanzia e sulla obsolescenza degli asset, monitorando lo stato di quelli più prossimi al 


raggiungimento della data di fine garanzia e di raggiunto stato “obsoleto”. A ciascun dato dell’asset viene assegnato un peso in 
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funzione della metrica (sorgente dati: data base dell’Ufficio Acquisti, ticketing data base, monitoring data base, ecc.) e, nell’ambito 
della stessa metrica, un valore del dato (data di acquisizione – 1 anno, 2 anni, ecc., numerosità di incident – 3 incident, 5 incident, 
ecc., numerosità di interventi per espansione capacità/performance – 1 intervento, 2 interventi, ecc.). Dalla combinazione “pesi-valore 
del dato” si ottiene un valore che esprime la “condizione” di salute dell’asset e determina quando un asset debba essere sostituito in 
modo definitivo. I relativi report sono condivisi nell’ambito delle Review periodiche con i Referenti dell'Amministrazione, per 
concordare le più appropriate iniziative da intraprendere e pubblicate nel Portale della Fornitura (cfr. §12.3.1) 


6.3 Modalità Operative 


Il servizio di Manutenzione dell’HW delle PdL fuori garanzia è erogato attraverso l’esecuzione di interventi on-site a fronte di guasti e 
malfunzionamenti degli apparati, pertanto rientra negli interventi di Manutenzione Correttiva. Le modalità operative di esecuzione 
del servizio di manutenzione sono definite con l’Amministrazione durante la Phase-In e possono essere oggetto di revisione e modifica 
nel corso della durata contrattuale. La Manutenzione correttiva comprende tutte le attività atte al ripristino del perfetto 
funzionamento dell’apparecchiatura guasta, procedendo alla riparazione, comprensiva delle parti di ricambio necessari. I prodotti 
intrinsecamente “non riparabili” sono segnalati all’Amministrazione e gestiti nell’ambito dei progetti di IMAC (es. progetti di rollout). 
In caso di mancata risoluzione del malfunzionamento per cause non imputabili al RTI, il rapporto di intervento che ne descrive la 
motivazione, è inviato alla casella di posta indicata dall’Amministrazione nei successivi 20 giorni (migliorativo rispetto ai 30 di 
Capitolato). 
Nel servizio sono incluse le seguenti attività, nel rispetto dei livelli di servizio concordati: 


▪ riparazione dei guasti, dei blocchi o di altri inconvenienti che dovessero verificarsi; 


▪ ricambio delle parti ed esecuzione dei controlli necessari a garantire il ripristino del pieno funzionamento delle apparecchiature. 


A fronte di un guasto inerente alle stampanti laser, il RTI prevede che il tecnico on-site effettui anche l’intervento di sanificazione 
della macchina, andando a rimuovere tracce di toner che potrebbero comportare futuri malfunzionamenti dell’apparato stesso (es. 
macchie di toner sui fogli stampati). 
Il servizio è comprensivo di tutti gli oneri necessari per la perfetta e puntuale esecuzione del servizio stesso, quali a titolo 
esemplificativo e non esaustivo quelli relativi alla manodopera, parti di ricambio, imballaggio, riconsegna, nonché ogni altro onere per 
mantenere e/o riportare in perfetto stato di funzionamento gli apparati. Di seguito la rappresentazione grafica del flusso delle attività 
della manutenzione HW fuori garanzia. 
 


 
 
Gli interventi di ripristino sono attivati da una richiesta al Service Desk del RTI e tracciati in tutte le fasi di intervento nel sistema di 
Trouble Ticketing del RTI (cfr. §11), indicando: 


▪ data e ora di inizio/fine intervento, sede/reparto; 


▪ nominativo del tecnico che ha effettuato l’intervento; 


▪ identificazione dell’apparecchiatura interessata secondo quanto stabilito nello strumento di Asset Management; 


▪ descrizione del problema; 


▪ descrizione delle attività svolte e delle parti eventualmente sostituite; 


▪ indicazione della eventuale sostituzione dell’apparecchiatura, in via temporanea o definitiva, con i dati identificativi della nuova 
apparecchiatura e di quella fornita in sostituzione; 


▪ sito conclusivo dell’intervento. 
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Il RTI è in grado di analizzare e gestire le richieste di assistenza coinvolgendo i tecnici on-site meglio posizionati geograficamente per 
effettuare il servizio di manutenzione hw fuori garanzia, entro le tempistiche concordate.  
In caso di interventi urgenti o di picchi di attività nella medesima zona geografica, qualora si ritenga che la presenza di tecnici non sia 
sufficiente a rispettare il livello di servizio atteso, il Responsabile della Manutenzione s'interfaccia con i coordinatori regionali per 
l’individuazione delle risorse necessarie alla risoluzione dei problemi attingendo alle risorse specialistiche operanti normalmente da 
remoto. Le richieste dei magistrati e altro personale indicato dall’Amministrazione sarà sempre considerato prioritario.  
Il gruppo di lavoro assegnatario del ticket prende in carico la problematica e contatta l’utente per organizzare l’intervento on-site che 
è effettuato presso i luoghi in cui si trovano le apparecchiature al momento della richiesta. Gli interventi sono effettuati nella fascia 
oraria di attivazione del servizio e secondo i livelli di servizio previsti, salvo eccezioni riguardanti l’orario di disponibilità presso 
l’ufficio/domicilio del magistrato. La modalità di riparazione adottata per l’intervento è quella più consona alla particolare situazione 
di malfunzionamento, prevedendo, a seconda dei casi: 


▪ la riparazione nella sede in cui è installata l’apparecchiatura  


▪ la disinstallazione qualora non sia possibile la riparazione nella sede di installazione 


▪ la sostituzione con muletto 


▪ l’applicazione di soluzioni per il trasporto sicuro, imballaggio e spedizione  


▪ la riparazione nel laboratorio del RTI 


▪ la predisposizione per il fuori uso qualora l’apparecchiatura non sia più riparabile, gestendo la dismissione e l’invio presso il magazzino 
dell'Amministrazione. 


Le apparecchiature utilizzate in sostituzione sono preventivamente validate dall’Amministrazione. Nel caso di desktop e/o laptop, il 
RTI posiziona presso il magazzino centrale e/o presso i magazzini RTI sul territorio nazionale un numero ritenuto congruo di muletti 
che saranno utilizzati per la sostituzione del dispositivo guasto e in attesa della riparazione. La macchina sostitutiva è configurata e 
certificata dal personale del presidio che si occupa della Certificazione delle PdL presso il Laboratorio attrezzato nella sede di Roma, 
prima della consegna all’utente. Tali operazioni sono effettuate per ogni modello di PC utilizzato come muletto nel corso della 
fornitura. A fronte di qualsiasi intervento per malfunzionamento o degrado delle apparecchiature, sono svolte le ulteriori seguenti 
attività, qualora necessario: 


▪ installazione/configurazione di prodotti software, connessi al nuovo hardware installato (es. driver, indirizzi, impostazioni, ecc.); 


▪ ripristino di file corrotti o mancanti; 


▪ reinstallazione dell’ambiente SW utilizzando l’apposito KIT oppure con metodologia citata al §5.2.5 reso disponibile dal servizio di 
Certificazione della PdL; 


▪ salvataggio e ripristino dei dati, nei casi autorizzati dall’utente; 


▪ test finale di funzionamento. 


Il ticket relativo alla manutenzione correttiva viene chiuso a cura del tecnico che esegue l’intervento, a fronte di apposito rapporto 
d’intervento predisposto dallo stesso tecnico e validato dall’utente/magistrato. Nel caso in cui l’intervento modifichi gli item di 
configurazione hardware o software, la modifica è riportata nello strumento di Asset Management. Per garantire la massima efficienza 
e disponibilità delle dotazioni informatiche a disposizione degli utenti dell'Amministrazione, il servizio è svolto da tecnici residenti 
presso le strutture territoriali del RTI che intervengono on site presso la sede dell’utente concordata, attrezzati con un kit di materiali 
di consumo e di materiali di ricambio appositamente predisposti sulla base delle tecnologie PdL presenti e in uso presso gli utenti 
dell'Amministrazione. Al fine di garantire il rispetto degli SLA e in ottica di una maggiore efficienza del servizio, il RTI predispone e 
mantiene, nella sede principale e in quelle con servizi critici, scorte di prodotti completi e parti di ricambio propedeutiche alla 
risoluzione tempestiva dei malfunzionamenti. Come parte del servizio, il RTI ha l'accesso a una selezione di strumenti elettronici e 
basati su Web messi a disposizione dalle case produttrici oppure accede ai propri Centri di Competenza per: 


▪ Ricerche estese via Web di documenti per l'assistenza tecnica, per semplificare la risoluzione rapida dei problemi; 


▪ Utilizzo di strumenti delle diverse case produttrici di diagnostica; 


▪ Ricerca nel knowledge database del RTI o repository di terze parti, al fine di recuperare informazioni sui prodotti, ottenere risposte 
alle richieste di assistenza, partecipare ai forum di assistenza. 


Per una maggiore efficienza del servizio di Manutenzione hw fuori garanzia, il RTI intende applicare un approccio proattivo volto a 
prevenire ripetuti interventi per guasti e/o malfunzionamenti in ottica di miglioramento della produttività e soddisfazione degli utenti. 
In quest’ottica il servizio di Manutenzione HW fuori garanzia opera in sinergia: 


▪ con le attività di Manutenzione evolutiva dell’intero parco PdL dell'Amministrazione. Il servizio comprende tutti gli interventi 
necessari ad assicurare la costante aderenza delle PdL alle configurazioni certificate, prevedendo tutte le attività preventive 
necessarie alla installazione e configurazione di nuovi componenti o aggiornamenti. Le attività relative al servizio di Manutenzione 
evolutiva rientrano nello scopo e nei contenuti dei Servizi IMAC, cui si rimanda all’interno del presente documento (cfr. §5.2); 


▪ con le attività di Manutenzione programmata che ha lo scopo di garantire il mantenimento del livello atteso di efficienza delle 
apparecchiature ed è basata su piani di intervento concordati con l’Amministrazione. Tali piani possono prevedere le seguenti attività 
periodiche o in concomitanza di interventi di altra tipologia già pianificati: 


▪ pulizia e ricondizionamento filtri, dissipatori, rullini di trascinamento delle stampanti; 
▪ controllo dei livelli di utilizzo delle stampanti, per programmare l’eventuale spostamento di stampanti sovrautilizzate, presso 


postazioni a minore carico di lavoro e viceversa; 
▪ controllo di eventuali condizioni di errore non rilevate dall’utente (es. presenza di spie di allarme). 
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A supporto della disponibilità di parti di ricambio per gli interventi di manutenzione hw fuori garanzia, il RTI prevede un processo di 
gestione delle scorte e giacenze descritto al paragrafo successivo. Nello svolgimento del servizio di riparazione hw, il RTI inoltre 
s'impegna a adottare misure e accorgimenti idonei a garantire la sicurezza dei dati, come descritto al successivo §6.3.2. 
Nei casi di danneggiamento fisico di hard disk più gravi, mettiamo a disposizione un centro di data recovery dove eseguiremo – previo 
accordo con l’Amministrazione - le operazioni di recupero dati in camera bianca: senza oneri aggiuntivi per la Committente offriamo 
fino a 5 operazioni di recupero dati per anno. 


6.3.1 Gestione delle scorte 


Per la predisposizione e gestione delle scorte e giacenze di magazzino, il RTI tiene in considerazione le informazioni che vengono 
comunicate dall’Amministrazione durante la Phase-In (per esempio tramite inventario), il numero storico di guasti e i livelli di servizio 
concordati. Nel caso un componente non fosse presente nei magazzini, viene automaticamente attivata la procedura di reintegro 
delle parti. Inoltre, a seguito dell’inventario iniziale degli apparati, le scorte vengono adeguate sulla base dei modelli e dei quantitativi 
degli apparati soggetti a interventi di manutenzione fuori garanzia. Inoltre, il RTI ritiene opportuno predisporre e mantenere, 
all’interno di una stanza ubicata nelle sedi con maggiore presenza di utenti, un magazzino ove sono conservate le componenti 
sostitutive di natura critica, correlate agli interventi aventi alta priorità. Per le componenti diverse da quelle di natura critica il 
magazzino è, invece, ubicato presso il più vicino locale del RTI al fine, in ogni caso, di rispettare i livelli di servizio concordati.  


6.3.2 Procedure per la sicurezza dei dati  


Le attività di Manutenzione HW delle PdL fuori garanzia e, in generale, le attività di gestione delle PdL, potrebbero implicare il 
trattamento dei dati personali dell’utente o accedere a informazioni comunque riservate, qualora presenti sulla postazione sulla quale 
è effettuato l’intervento. In questo caso, il RTI segue le indicazioni dell'Amministrazione con riferimento particolare alle sostituzioni 
degli hard disk guasti. Gli hard disk sostituiti relativi a PdL presenti negli uffici dell'Amministrazione sono consegnati al Referente 
tecnico della sede per le opportune azioni da parte dell'Amministrazione stessa (es. per la smagnetizzazione). Qualora l’attività di 
sostituzione dell’hard disk si verificasse su un’apparecchiatura sita al di fuori degli uffici dell'Amministrazione, il RTI esegue le attività 
di ritiro, trasporto e consegna dell’hard disk nella sede più vicina della GA o in quella comunicata dall’Amministrazione, nel rispetto 
di: 


▪ Procedure e policy comunicate e concordate con l’Amministrazione durante la Phase-in; 


▪ Legislazione vigente in materia di protezione dei dati (quali GDPR, Provvedimenti del garante in materia di Amministratori di sistema 
ove applicabile); 


▪ Linee guida e standard internazionali (ISO 27001); 


▪ Misure e accorgimenti adottati dal RTI. 


Le Misure e gli accorgimenti adottati dal RTI rafforzano l’esigenza dell'Amministrazione di disporre di procedure efficaci, durante 
l’attività di trasporto dell’hard disk dalla sede di rimozione fino all’ufficio del Responsabile dell'Amministrazione, atte a: 


▪ ridurre i rischi di perdita dei dati; 


▪ evitare accessi ai dati da parte di soggetti non autorizzati. 


Di seguito si elencano le misure che il RTI ha individuato in questa fase di proposta, per rispondere al requisito espresso 
dall’Amministrazione di protezione dei dati memorizzati sugli hard disk rimossi: 


▪ Implementazione di un programma di Formazione e Sensibilizzazione sulla sicurezza obbligatorio per i dipendenti e i fornitori del RTI 
che eseguono attività di gestione delle PdL su cui sono presenti dati. 


▪ Condivisione di procedure per lo svolgimento delle attività di sostituzione hard disk guasti, concordate durante la Phase-in. 


▪ Autorizzazione preventiva da parte dell’utente alla consegna dell’hard disk, documentata nel rapporto d’intervento. 


▪ Misure e Accorgimenti per il trasporto di hard disk verso le sedi dell'Amministrazione: 


□ Trasporto di hard disk privi di dati (es. cancellati in maniera sicura dall’Amministrazione) 
□ Inserimento di hard disk in una busta imbottita chiusa con nastro adesivo e siglata/firmata in più punti dall’utente, in modo 


da confermarne l’integrità una volta consegnata alla sede più vicina; 
□ Completamento della consegna con firma di rapporto da parte di un rappresentante dell'Amministrazione, a garanzia 


dell’avvenuta consegna e dell’integrità della busta; 
□ Consegna dell’hard disk guasto effettuata alla sede dell'Amministrazione più vicina direttamente dal tecnico on-site, al fine di 


evitare danni da trasporto e/o rischi di smarrimento. 


6.4 Qualità del servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia  


PARAMETRI DI CONTROLLO DEL SERVIZIO  


Per il ripristino dell’operatività delle postazioni di lavoro fuori garanzia a seguito di problemi di natura hardware il RTI propone come 
strumento di monitoraggio interno, il seguente parametro di controllo interno. 


Codice Descrizione Formula Periodo riferimento Soglia 


PCI12 Ripristino dell’operatività delle postazioni di lavoro 
fuori garanzia a seguito di problemi di natura hardware 


Stessa dell’indicatore 
IQ14 


Giornaliera = 100% 
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7 MODALITÀ DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI SISTEMI, DELLE RETI E DELLA SICUREZZA 


Punti di Forza - Criterio di valutazione 7 - Modalità di erogazione del servizio di Gestione dei sistemi, delle 
reti e della sicurezza 
✓ Utilizzo di una metodologia orientata ad una visione olistica delle Operations, capace di abilitare una gestione integrata e 
semplificata di ecosistemi complessi ed eterogenei, su infrastrutture tradizionali ed innovative. 


✓ Utilizzo di Asset e acceleratori derivati dalle esperienze di Outsourcing nazionali ed internazionali, già introdotti e perfezionati 
sul contesto della PA italiana 


✓ Introduzione di modelli innovativi di collaborazione con i gruppi di sviluppo, capaci di facilitare l'introduzione dei nuovi modelli 
orientati al DevOps 


✓ KPI-STS misura il coinvolgimento delle strutture tecniche di supporto 


✓ 5 PCI monitorano l’efficacia del servizio 
 


 
Il Servizio di Gestione dei Sistemi, delle Reti e della Sicurezza (GSRS) ha un ruolo cardine nelle attività di Operations fornendo tutte le 
competenze necessarie alla gestione delle diverse tecnologie presenti nel contesto dell'Amministrazione. Il servizio proposto dal RTI 
pone come obiettivo primario garantire il corretto funzionamento e dimensionamento dei sistemi elaborativi e delle infrastrutture 
tecnologiche, garantendo l’erogazione dei servizi e l’integrità dei dati del sistema informativo dell'Amministrazione. Per assicurare 
una costante efficacia della soluzione proposta, anche in uno scenario di continua evoluzione dell’IT come quello attuale, il RTI 
propone una soluzione ad alta adattabilità, capace di gestire un contesto eterogeneo che include infrastrutture tradizionali/legacy e 
infrastrutture innovative/Agile (IaaS, PaaS, Container, Software Defined Data Center, Software Defined Network, Software Defined 
Security, …). In tale scenario è fondamentale garantire una gestione differenziata delle diverse componenti, legacy/agile, ponendo la 
giusta enfasi sugli aspetti peculiari e caratteristici di ciascuna di esse. In particolare, le attività svolte nell’ambito dell’IT Tradizionale 
sono guidate prevalentemente da driver di stabilità e sul consolidamento dell'esercizio, mentre le attività svolte nell’ambito delle 
infrastrutture innovative aggiungono maggiore enfasi sulla tempestività e l’agilità delle Operations richieste dai nuovi modelli di 
sviluppo Agile/DevSecOps. 
Con il servizio GSRS il RTI intende offrire un supporto volto a gestire nel modo ottimale l’ecosistema dell'Amministrazione per abilitarla 
al processo di trasformazione ed evoluzione tecnologica del suo ICT; a tal fine, in linea con i nuovi modelli DevOps, il servizio GSRS 
(Ops) include il supportare i gruppi di sviluppo (Dev) per tutte le fasi del ciclo di vita dei servizi IT (analisi, progettazione, 
implementazione e conduzione), facilitando le attività di messa in esercizio, condividendo con i team di sviluppo i requisiti di 
esercibilità sulle diverse componenti siano esse attuali e future (Cloud, Software Defined Security, Software Defined Network, Internet 
of Things, …). Essendo Accenture coinvolta a pieno nei progetti di sviluppo applicativo, il presente RTI ha un punto di vista privilegiato 
sulle priorità da perseguire per abilitare il servizio GSRS secondo il modello DevOps. 
Il presente capitolo è articolato su tre principali sezioni: 7.1 Framework metodologico di riferimento definito secondo le best practice 
di mercato per la gestione dei Sistemi, delle Reti e della Sicurezza; 7.2 Soluzioni innovative messe a disposizione dell'Amministrazione; 
7.3 Modalità operative e modello organizzativo per l’erogazione del servizio nel suo complesso. 


7.1 Metodologia 


Il Framework metodologico proposto dal RTI definisce soluzioni di Service Management volte ad aumentare l’efficienza e l’efficacia 
delle attività di gestione Infrastrutturale e Conduzione dei Sistemi e della Gestione Reti e Sicurezza introducendo modelli di 
automazione e intelligenza artificiale e modalità operative basate su Lean Enterprise, Agile, DevOps e Site Reliability Engineering che 
abilitano un miglioramento tangibile (e misurabile con degli indicatori) dei servizi di gestione. Per definire la corretta strategia ed 
assicurare la definizione di Operations agili e resilienti ai cambiamenti del contesto, la metodologia proposta prende in considerazione 
molteplici fattori, interni ed esterni all’organizzazione; in particolare, nell’ambito della fornitura, considera il contesto tecnologico 
esistente, l’evoluzione delle aspettative digitali del personale dell'Amministrazione, aspetti normativi, linee guida del Piano Triennale 
AgID, evoluzione tecnologica, ecc. L’aspetto relativo all’evoluzione tecnologica è particolarmente importante in quanto ✓i processi di 
conduzione devono essere capaci di gestire un ecosistema di componenti e servizi IT sempre più eterogeneo (server fisici o virtuali, 
servizi Cloud IaaS, PaaS, SaaS, Container ecc.) semplificando la complessità indotta dall’integrazione delle nuove tecnologie e dei nuovi 
modelli; ✓il modello operativo deve essere in grado di mutuare ed adeguarsi rapidamente agli ulteriori cambiamenti che si 
presenteranno nei prossimi anni. Riguardo a questo ultimo punto, il RTI si impegna ad utilizzare una metodologia che consente 
un’evoluzione in continuità, con un percorso definito su cambiamenti incrementali derivati dal modello di sviluppo Agile, capace di 
adattare il servizio di gestione Infrastrutturale e Conduzione dei Sistemi e della Gestione Reti e Sicurezza alla trasformazione delle 
tecnologie e delle componenti gestite. Il framework metodologico 
proposto è definito sulla base delle principali best practice e standard 
della gestione (ITIL V4, ISO 20000, ISO 27000, …) nonché dei modelli 
innovativi riconosciuti sul mercato (DevSecOps, Site Reliability 
Engineering, ...). 
Con l’obiettivo di assicurare la massima efficacia della soluzione 
proposta, il RTI mette a disposizione diversi asset Accenture contenuti 
in ITOM (già ampiamente trattato nel §4.1): Modelli di Service 
Delivery e Modelli di Infrastructure Transformation che includono 
procedure operative, metriche, asset e strumenti predefiniti per 
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supportare le attività di gestione. In particolare, la metodologia ITOM for Service Delivery (in figura) introduce una vista operativa dei 
processi di Service Operation ITOM focalizzati sulla gestione delle Infrastrutture (Infrastructure Outsourcing) mentre ITOM for 
Infrastructure Transformation introduce modelli a supporto delle attività di implementazione e trasformazione di Data Center 
(attività progettuali).  
Attraverso l'utilizzo di tali modelli, il RTI assicura su servizio in grado di supportare in modo ottimale sia le attività di gestione di 
un’infrastruttura IT agile e scalabile, sia le attività di evoluzione delle infrastrutture (disegno, sviluppo e implementazione) capace di 
supportare le dinamiche del "business demands". 
Nel seguito sono descritte le declinazioni del framework metodologico sui diversi contesti: Sistemi, Rete e Sicurezza. 
 


7.1.1 Sistemi - Modelli avanzati per la gestione delle Infrastrutture IT e dei Data Center 


Come già anticipato nel §4.1, la soluzione per la gestione dei sistemi (siano essi sistemi IT tradizionali o infrastrutture di erogazione dei 
servizi Cloud IaaS/PaaS) proposta dal RTI è derivata dal modello bimodale definito in ITOM. Nel modello ITOM, i processi gestionali per le 
infrastrutture e le applicazioni legacy fanno riferimento allo standard ITIL; i processi gestionali dedicati al Cloud, delle applicazioni native 
cloud, delle piattaforme a container sono orientati a modelli DevOps, Agile (Continuous Integration, Continuous Delivery, Continuous 
Deployment, Continuous Operations) e Site Reliability Engineering. La soluzione proposta con il modello ITOM permette una definizione 
puntuale per ciascun processo secondo le due modalità 2Speed It Operating Model (cfr. §4.1) ed abilita un’integrazione coordinata, 
controllata da una governance univoca. ITOM prevede inoltre un’area dedicata al Continual Service Improvement (CSI), volta a misurare 
le performance, identificare e realizzare gli interventi evolutivi della macchina operativa. La componente ITOM for Service Delivery 
permette di disporre di tutte le procedure, gli asset e gli strumenti sviluppati grazie all’esperienza di Accenture, leader nella gestione dei 
servizi infrastrutturali. La metodologia ITOM for Service Delivery descrive le best practice operative per tutte le aree in ambito per un 
servizio di gestione infrastrutturale: Technology Security Administration; Technology Patching; Technology Data Protection; Technology 
Reporting & Audit; Environment Management & Maintenance; Commission Technology e Decommission Technology. L’utilizzo di tali 
linee guida assicura una gestione operativa ottimale dei sistemi (fisici o virtuali) e dell'ambiente di archiviazione, che copre tutte le 
attività necessarie, abilitando una gestione sicura, stabile, efficace ed efficiente delle diverse aree tecnologiche (sistemi, piattaforme 
di archiviazione, backup, database, …). 
Rientrano nelle metodologie di gestione delle Infrastrutture IT 
e dei Data Center anche i modelli di riferimento per la gestione 
del Disaster Recovery. Per la gestione del Disaster Recovery, il 
RTI si impegna a fornire una soluzione organizzativa e 
metodologica, in linea con i principali standard internazionali, 
tra i quali ITIL, ISO 22301, ISO 27001 e Disaster Recovery 
Institute International (DRII), e con le best practice consolidate 
in numerose esperienze realizzate per la redazione, 
l’implementazione, il test e l’aggiornamento del Piano di 
Continuità Operativa/Piano di Business Continuity 
(PCO/PCB) e Piano di Disaster Recovery (PDR). Il PCO e il PDR hanno l’obiettivo di definire organizzazione, procedure e strumenti 
tecnici che consentano all’Amministrazione di ripristinare, in caso di interruzioni di qualsiasi natura, i processi critici per il business. Il 
PCO è il documento che definisce il modello operativo comprensivo di strutture organizzative, figure professionali, strategie e soluzioni 
per la gestione rapida ed efficace dello stato di crisi, minimizzando i tempi di reazione e ripristino dei servizi, preservando l’incolumità 
delle persone e limitando gli 
impatti economici, legali e di 
immagine derivanti 
dall’interruzione dei servizi. Il 
PDR descrive le attività per il 
ripristino dei sistemi 
informativi specificando le 
strutture organizzative delle 
Amministrazioni coinvolte e l’ordine di ripartenza dei sistemi coerentemente con le interdipendenze applicative ed infrastrutturali. La 
riattivazione dei sistemi deve consentire le configurazioni necessarie sul sito alternativo di DR ed il rispetto dei requisiti di RTO e RPO 
definiti in fase di Business Impact Analysis (BIA). Il RTI dispone di una soluzione metodologica consolidata nell’ambito dei servizi di 
Business Continuity e Disaster Recovery. La metodologia (mostrata in figura) si compone di 3 fasi ricorsive: Analisi, Disegno e 
Realizzazione. La figura mostra la descrizione di alto livello di ciascuna fase e di ciascuna sotto-fase. In particolare, nel seguito del 
capitolo sarà descritta nel dettaglio la sotto fase metodologica che riguarda il PCO e PDR ed in particolare la redazione, 
l'implementazione, il test e l'aggiornamento degli stessi. Il PCO e il PDR saranno prodotti per l’Amministrazione da un Senior Manager 
del RTI in possesso della certificazione Certified Public Sector Continuity Professional (CPSCP) del Disaster Recovery Institute 
International che garantisce la coerenza dei piani con le normative specifiche del settore Pubblico.  
 


7.1.2 Reti - Modelli di riferimento per il NOC 


Per la gestione dell’infrastruttura di rete locale, nonché delle interfacce con la rete geografica, il RTI mette a disposizione 
dell'Amministrazione il framework Network Governance. Tale framework definisce un modello olistico di operatività standardizzato 
e che abilita una visione chiara ed integrata di come vengono forniti i servizi di rete massimizzando l’efficienza attraverso la 
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standardizzazione dei processi e una chiara suddivisione dei ruoli e delle responsabilità all’interno del team. Il framework deriva dalle 
best practice del settore e dalle molteplici esperienze delle Aziende in progetti di Outsourcing di operatori telefonici nazionali ed 
internazionali, il RTI si impegna a contestualizzarlo opportunamente per massimizzare l’aderenza agli obiettivi strategici e le attività 
operative dell'Amministrazione. Il modello pone particolare enfasi sulla comunicazione tra i diversi gruppi di lavoro, volta a 
massimizzare la sinergia dei team coinvolti nelle attività di Operations e Development dell’intero ecosistema informatico 
dell'Amministrazione. 
 Il framework della Network Governance, rappresentato in figura, è composto da tre strutture principali: il Network Operation Center 
(NOC) che rappresenta la parte centrale ed il 
fulcro dell’operatività della Network 
Governance, il Service Management 
(governance dei servizi di rete) e il Tool 
Management (dedicato alla gestione degli 
strumenti a supporto della gestione e della 
governance). Completa il framework un servizio 
cross di sviluppo delle strutture sopra descritte 
(Technological Development). 
All’interno del Network Operation Center le 
attività sono organizzate su cinque aree: 
✓Surveillance ✓Help Desk ✓Network 
Provisioning ✓Competence Center ✓Network 
Creation. Di seguito è descritta una breve sintesi della tipologia di attività incluse in ciascuna area. 
SURVEILLANCE - le attività di controllo della disponibilità dell’infrastruttura di rete a garanzia dell’esercizio, la gestione degli eventi e 
degli incidenti attraverso l'interazione con i tool di monitoraggio e trouble ticketing. Completano la Surveillance i servizi di controllo e 
monitoraggio dei Virtual Flow sui sistemi di rete Software Defined. 
HELP DESK - le attività di supporto all’utenza, vengono classificati gli incidenti ed eventualmente viene attivato il relativo processo d i 
escalation verso le strutture di livello superiore.  
NETWORK PROVISIONING - le attività di erogazione ordinaria delle componenti di rete come a titolo di esempio: ✓la gestione del 
cablaggio ✓l’installazione e la gestione degli apparati di rete (Router, Switch, Traffic Shaper, Load Balancer, WiFi, VPN, DNS, VoIP) ✓la 
gestione delle configurazioni e dei cambiamenti ✓la gestione del piano d’indirizzamento ✓la gestione del versioning dei firmware dei 
dispositivi di rete. Arricchiscono il servizio la gestione dei backup ed il Capacity Management. In ambito SDN il servizio viene 
completato con la gestione e l’implementazione delle Virtual Network Function. 
COMPETENCE CENTER - le attività di supporto di secondo e terzo livello con competenze di tipo SME (Subject Matter Expert) su tutte le 
tecnologie ed i tool presenti nell'Amministrazione sia in ambito tradizionale che Software Defined Network. L’interfacciamento tecnico 
con i fornitori esterni (WAN ISP) ed i centri d’assistenza dei vendor viene realizzato in quest’ambito. Rientrano inoltre in questo servizio 
le attività di network strategy come la definizione delle politiche di routing, di traffic shaping, della qualità del servizio (QOS) e load 
balancing. L’elevato livello di professionalità presente nel servizio permette un’efficace gestione dei Problem ed attraverso l’analisi 
continua dei LOG, dei report e del traffico viene intrapreso un approccio proattivo nella gestione dell’intera infrastruttura al fine di 
garantirne il corretto funzionamento ed esercizio. 
NETWORK CREATION - rientrano in quest’ambito tutte le attività che vertono all’implementazione di nuovi servizi, apparati o funzionalità 
non ancora presenti nell’infrastruttura di rete anche attraverso la collaborazione con i fornitori esterni nelle opere di installazione, 
collaudo e messa in esercizio.  
Tutti i servizi sopra citati possono essere realizzati on-site o da remoto a seconda delle esigenze espresse dall'Amministrazione e con 
erogazione dei servizi di reperibilità per i fault fuori orario. 
La struttura NOC viene affiancata dal Service Management per un’organizzazione metodologica di tutte le attività di rete attraverso i 
processi aziendali presenti presso l'Amministrazione. Nell’ambito della gestione dei problemi e degli incidenti gestiti dal NOC verrà 
realizzata e manutenuta una knowledge base per l’archiviazione delle soluzioni e la condivisione delle "best practice" al fine di 
ottimizzare i tempi di risoluzione dei problemi ricorrenti. Attraverso un continuo monitoraggio dei tool a supporto della conduzione 
viene verificata la corretta erogazione di tutti i servizi di business con particolare attenzione alle performance delle infrastrutture di 
rete (KPI & SLA Management). Rientrano nelle attività di governo anche quelle relative all’interfacciamento con i fornitori esterni 
(Supplier Management), ad esempio i fornitori delle maintenance degli apparati, ed alla verifica del rispetto dei servizi con essi 
contrattualizzati dall'Amministrazione. 
Per una corretta gestione dell’infrastruttura di rete è fondamentale che i tool a supporto siano correttamente configurati e 
manutenuti; per questo il framework presenta degli specifici servizi di Tool Management. Rientrano in quest’ambito tutte le attività 
di installazione, setup e tuning continuo dei network tools messi a disposizione dell'Amministrazione nonché la redazione di report 
tecnologici e di business atti ad illustrare l’andamento dei servizi di network offerti. L’esperienza maturata nella conduzione di 
infrastrutture di rete di ogni complessità ha evidenziato che un approccio metodologico basato su attività di tool management 
dedicate, risulti essere quello maggiormente efficace; la continua evoluzione dell’infrastruttura e dei servizi su di essa erogati può 
essere controllata solo se i tool risultano essere sempre aggiornati con i cambiamenti fisiologici che una conduzione di un Data Center 
prevede. 


7.1.3 Sicurezza - Modelli di riferimento per il SOC 


Per la definizione delle soluzioni in ambito Sicurezza, il RTI mette a disposizione il framework Security Governance. L’obiettivo di tale 
metodologia è quello di assicurare la definizione delle basi in cui opera il SOC, le funzioni che svolge, i ruoli e le responsabilità e le 







Gara per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa 


Accenture IBM Sistemi Informativi ATS Altec Tecnologica PAG. 39/80 
 


interazioni con ulteriori gruppi di sicurezza e unità aziendali. Il framework metodologico permette la definizione di un modello di 
operativo SOC standardizzato e coerente per l'utilizzo da parte del team SOC. I principali driver che sono presi in considerazione sono: 
abilitare una visione chiara e integrata di come saranno forniti i servizi SOC; ridurre la duplicazione e le inefficienze attraverso una 
maggiore chiarezza dei ruoli; promuove la coerenza del servizio attraverso la standardizzazione dei processi. 
La metodologia utilizzata per la definizione del modello operativo del SOC ha l’obiettivo di implementare una gestione olistica di tutti 
gli aspetti di sicurezza. Il modello è basato sulle best practice del settore ed è stato opportunamente contestualizzato per massimizzare 
l’aderenza agli obiettivi strategici e le attività operative dell'Amministrazione. Il modello è progettato per: ✓massimizzare la sinergia 
con i team interni esistenti coinvolti delle attività di Operation di sicurezza; ✓abilitare un miglioramento continuo delle metriche di 
sicurezza attraverso un’attività costante di analisi e governance. A tal fine il framework metodologico definisce il modello di 
riferimento per: ✓struttura, i ruoli, le responsabilità e la strategia dell'organizzazione per la sicurezza informatica, ✓metriche volte a 
misurare i progressi e la sicurezza ed incentivare una gestione “sicura”, ✓governance per garantire un processo decisionale efficace 
ed equilibrato e definire chiare responsabilità per la gestione della sicurezza. In figura è rappresentato il framework della Security 
Governance, di cui il SOC è parte centrale. 


 
 
All’interno del SOC sono inclusi: ✓tutti i servizi di monitoraggio, rilevamento degli eventi e presa in carico con i diversi livelli (front 
desk, livelli 1, 2 e 3), ✓la gestione dell’architettura e l’ingegneria della sicurezza. ✓la gestione operativa del SOC, ✓l Cyber Security 
Incident Response Team (CSIRT), ✓la Governance della sicurezza. Tali attività sono organizzate logicamente su sei aree: Tier 1, Tier 2, 
Tier 3, Security Architecture & Engineering, Computer Security Incident Response Team, SOC Management descritti di seguito. I team 
SOC Tier 1, Tier 2 e Tier 3 sono responsabili dell'esecuzione delle attività di monitoraggio, rilevamento e risoluzione degli incident di 
sicurezza. TIER 1 – monitora gli eventi di sicurezza tramite il SIEM, esegue il triage e la gestione end to end del ticket; supporta l’analisi 
delle vulnerabilità e rappresenta il front desk per gli incidenti di sicurezza in caso di segnalazioni di potenziali incidenti di sicurezza e/o 
violazioni delle policy. TIER 2 – rappresenta l’area di ingegneria del SOC e supporta il Tier 1 quando gli incidenti non possono essere 
risolti dai playbook esistenti o se la lavorazione di un incidente di sicurezza critico richiede competenze specifiche. Il Tier 2 è 
responsabile di garantire che tutti gli incidenti scalati oltre il livello 1 vengano gestiti in modo efficace fino alla chiusura. TIER 3 – ultimo 
livello di escalation con risorse altamente specializzate coinvolte solo su particolari incidenti critici dal punto di vista delle competenze 
richieste per la risoluzione, della priorità e dell’impatto sul business o sull’immagine dell'Amministrazione. Il team 3 è coinvolto inoltre, 
nelle attività di miglioramento delle operazioni del SOC attraverso l'identificazione, lo sviluppo e la manutenzione di nuovi use case. 
La funzione SECURITY ARCHITECTURE AND ENGINEERING (SAE) supervisiona il supporto e il miglioramento dei servizi SOC definendo le 
linee guida per proteggere l'organizzazione by design, ovvero attraverso lo sviluppo di componenti “sicure” siano esse servizi, 
applicazioni, componenti infrastrutturali. In merito alla parte di infrastruttura basata su soluzioni cloud, il SAE è responsabile di 
applicare tutte le leve tecnologiche e di progettazione disponibili per passare da una configurazione, tipica dell’IT legacy, Hard Shell-
Soft Core (ovvero elevati meccanismi di sicurezza perimetrale sia fisica che logica, ma all’interno architetture e tecnologie con un 
livello medio-basso di sicurezza) ad una configurazione nativamente Hard Shell-Hard Core con elevati meccanismi di segregazione a 
livello di rete (le risorse cloud sono contenute in diverse “bolle” autonome) che garantiscono protezione e impenetrabilità sia 
dall’esterno che all’interno dell’IT aziendale; il SAE si occupa inoltre della definizione e del miglioramento dei processi e delle 
procedure di sicurezza attraverso l’introduzione di soluzioni innovative di Automation ed Analytics. ll COMPUTER SECURITY INCIDENT 


RESPONSE TEAM (CSIRT) si occupa della gestione delle crisi e, ove necessario, facilitando la comunicazione dei team (in particolare Tier 
3) durante le eventuali interazioni con parti esterne ed in caso di grave incidente di sicurezza. La funzione principale del CSIRT è di 
consentire al SOC di rispondere in modo ottimale ad incidenti di sicurezza che hanno un impatto sensibile verso il business ( impatto 
finanziario, reputazionale, legale o altro), consentendo di massimizzare e velocizzare il supporto fornito dagli SMEs del SOC. Il SOC 


MANAGEMENT team si occupa della gestione ordinaria del SOC e assicura che le attività di rilevamento e risposta alle minacce siano 
svolte del team SOC. Il SOC Management monitora costantemente la qualità del servizio SOC, valutando l'efficacia e l’efficienza 
operativa e identificando azioni per migliorarne l'efficacia e le capacità funzionali. 
Per la gestione, nello specifico degli aspetti di Sicurezza, saranno rispettati i principali standard di sicurezza (i.e. OWASP, NIST) e le 
linee guida emanate dal CERT-PA di Agid. 
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7.2 Soluzioni 


La soluzione proposta dal RTI, basata sulle metodologie descritte, implementa un modello bimodale sul contesto dell'Amministrazione 
con una struttura composta da diverse aree, integrate tra loro per una gestione coerente delle componenti IT, siano esse tradizionali 
o agili. L’utilizzo di un modello di riferimento a due velocità assicura la massima aderenza alle esigenze dello specifico contesto 
tecnologico pur mantenendo la completa e coerente integrazione dei processi. L’attuale contesto IT della giustizia Amministrativa, 
caratterizzato dalla coesistenza di un’architettura tradizionale (legacy) ed un ambiente più innovativo con servizi Cloud e Container, 
si adatta perfettamente al modello operativo 2Speed It Operating Model di ITOM, che integra due tipologie di gestione: a. Mode 1 – 
orientato alla gestione dell’IT tradizionale; b. Mode 2 – dedicato alla gestione delle infrastrutture Cloud. Tale modello è strutturato 
su quattro livelli logici di supporto: un livello di self-care (L0); un primo livello di supporto (L1) costituito da un Service Desk dedicato 
all’interazione con 
il cliente e una 
Service Control 
Room dedicata al 
monitoraggio dei 
servizi e delle 
infrastrutture; un 
secondo livello 
(L2) di back office 
tipicamente 
suddiviso tra 
applicativo ed 
infrastrutturale; 
un terzo livello 
(L3) costituito dai 
CC specifici per le 
singole 
tecnologie; quarto 
livello (L4) costituito dai servizi di supporto erogati dai vendor tecnologici. Le linee guida dell’approccio bimodale estendono tale 
organizzazione introducendo la gestione delle componenti Agile (Cloud, Software Defined,…) e considerando l’utilizzo di soluzioni di 
automazione e di intelligenza artificiale come abilitatori ed elementi cardine dell’organizzazione e dei processi all’interno di ciascun 
livello. La soluzione proposta per la gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza è rappresentata nella precedente figura. Sono 
indentificate le seguenti aree: Infrastructure Operation dedicato alla gestione delle infrastrutture legacy e alle infrastrutture Cloud 
core (es. farm del private cloud); Cloud Operation, dedicato alla gestione dell’intero ciclo di vita dei servizi cloud (IaaS, PaaS e 
piattaforme di containerizzazione) suddiviso in tre principali aree: a. evoluzione della piattaforma Cloud e del catalogo dei Servizi 
Cloud (Cloud Gov & Dev); b. supporto allo sviluppo delle applicazioni native, gestione del capacity del Private Cloud, analisi delle 
consumption e accounting ed ottimizzazione dei costi (Cloud Architect); c. gestione operativa della bolla cloud, presidio del 
provisioning degli ambienti e delle richieste di servizio, assurance, gestione applicativa della Cloud Management Platform (Cloud 
Service Operation); NOC dedicato alla gestione della rete, sia essa tradizionale che Software-Defined, in quest’ultimo caso in stretta 
collaborazione con i gruppi Infrastructure Ops e Cloud Ops; SOC dedicato alla gestione della sicurezza e delle relative componenti, 
siano essa tradizionali che Software-Defined, in quest’ultimo caso in stretta collaborazione con i gruppi Infrastructure Ops e Cloud 
Ops. A questi gruppi si aggiunge un ultimo gruppo SCR Governance dedicato alle attività di governance e al Continual Service 
Improvement (CSI), volta a misurare le performance, identificare e realizzare gli interventi evolutivi della macchina operativa. In tale 
area è collocato anche un team di gestione dei Processi e il team di gestione delle Piattaforme della Service Control Room (cfr. §11) 
che rappresentano nel loro complesso una funzione di ingegneria delle Operations volta a definire ed implementare in modo 
continuativo i miglioramenti. 
Di seguito sono dettagliate le singole aree, suddivise nelle quattro macroaree: Infrastructure Operations, Cloud Operations, SOC e 
NOC. 


7.2.1 Infrastructure Operations - Gestione del Data Center tradizionale (Mode 1) 


Le attività svolte per la gestione delle componenti infrastrutturali tradizionali proposte dal RTI, come indicato nella sezione 
metodologica, sono derivate dallo standard ITIL e coprono tutti i processi coinvolti nell’erogazione di servizi IT. Le attività sono svolte 
secondo procedure operative, condivise con l'Amministrazione durante la fase di presa in carico e saranno continuamente aggiornate 
attraverso un processo di CSI.  
A titolo esemplificativo e non esaustivo si indicano alcuni esempi dei processi di conduzione erogati dal RTI: EVENT MANAGEMENT - 


monitoraggio dei sistemi tramite analisi degli allarmi, registrazione dei dati di funzionamento di tutte le componenti, attivazione delle 
corrette procedure operative in caso di malfunzionamento e/o degrado prestazionale ed effettuazioni di check-list giornaliere. 
L’approccio proposto dal RTI pone particolare attenzione sul monitoraggio proattivo, capace di prevenire malfunzionamenti e degradi 
dei sistemi. INCIDENT MANAGEMENT - obiettivo del processo è ripristinare quanto prima il servizio a fronte di malfunzionamenti e 
minimizzare l'impatto sugli utenti. Il RTI propone di adottare una modalità operativa univoca condivisa e standardizzata che consenta 
ai vari team di Call Desk, Help Desk e Gestione dei Sistemi di interagire sinergicamente tra loro. Gli aspetti su cui si basa tale 
modalità sono i seguenti: ✓adozione di un modello operativo unificato illustrato nel piano di qualità generale, ✓utilizzo di uno 
strumento di Ticketing unificato (cfr. §11.2.4), ✓impiego di strumenti di supporto all'erogazione del processo come ad esempio check 
list per il call desk per assegnare correttamente il ticket evitando riassegnazioni successive, bacheca virtuale per conoscere gli 
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interventi in corso onde evitare il proliferare di ticket, ✓effettuare 
un continuo monitoraggio degli incident occorsi in modo da 
correlarli ed identificare la root cause tramite il processo 
di Problem Management. PROBLEM MANAGEMENT - naturale 
estensione del processo di Incident Management, il Problem Management ha l’obiettivo determinare le cause che generano gli 
incidenti, e focalizza la propria attenzione a migliorare o correggere queste situazioni, nonché prevenirne la ricorrenza. La soluzione 
proposta dal RTI si basa sull'adozione del framework ITIL Workbench integrato nel Framework ITOM. La concretezza della proposta 
è data dalla disponibilità di linee guida, best practices, esempi e template organizzati gerarchicamente secondo tre livelli: 1-
Fase: ✓Assess - identificazione del problema ed associazione con Incident, ✓Resolve - risoluzione del 
problema, ✓Monitor - controllo costante del non ripetersi della problematica, 2-Task: costituisce il focus di “Cosa” si deve fare in una 
specifica fase - ad es. Resolve Problem; 3-Attività: descrive il “Come” bisogna agire e quali sono le azioni; REQUEST FULLFILLMENT 


MANAGEMENT - proponiamo di adottare una modalità standard per l’adempimento delle richieste operative. Tale attività è finalizzata 
al raggiungimento di una risoluzione rapida e soddisfacente della richiesta dell’utente, strutturata in 5 Step 
principali: ✓Assegnazione - la richiesta viene assegnata a una risorsa o fornitore con le competenze appropriate per soddisfare 
prontamente la richiesta. ✓Analisi della richiesta - la richiesta viene analizzata e selezionata l’azione necessaria alla 
risoluzione. L’analisi prevede un controllo su modelli di richiesta eventualmente esistenti, con il fine di velocizzare le attività di 
risoluzioni. In caso di nuova tipologia è importante il reperimento delle informazioni direttamente dagli utenti. ✓Espletamento della 
richiesta - la richiesta viene lavorata con l’eventuale avvio della change (RFC) necessaria per soddisfare la richiesta, fornendo 
informazioni al richiedente riguardo la risoluzione. ✓Verifica utente - Conferma che l'utente sia soddisfatto dei risultati ottenuti dopo 
la risoluzione della richiesta. In caso negativo si tornerà ad una nuova Analisi e strategia per la risoluzione (punto 2). ✓Chiusura della 
richiesta – Dopo aver ottenuto la conferma di soddisfazione dell’utente, la richiesta viene chiusa. 
La gestione del DC tradizionale include la gestione di tutte le componenti infrastrutturali ed applicative ospitate all’interno del DC 
principali, indicate nel Capitolato Tecnico. Di seguito sono indicate le principali caratteristiche differenzianti di ciascuna tipologia di 
componente. 


GESTIONE OPERATIVA DEI SISTEMI: la soluzione proposta dal RTI copre tutte le richieste espresse nel Capitolato Tecnico relativamente 


alla gestione dei sistemi; in particolare la soluzione prevede la definizione di procedure operative ottimali e la disponibilità di tutte le 
competenze necessarie per la gestione dei sistemi indicati nel bando, nonché di nuove competenze qualcosa si manifestasse 
l’esigenza. Le procedure messe a disposizione dal RTI sono volte a garantire la disponibilità operativa dei sistemi secondo quanto 
previsto dai relativi Livelli di Servizio. Il servizio include tutte le attività necessarie per prendere in carico, condurre e mantenere 
sempre efficiente l’infrastruttura dei sistemi e dei relativi componenti attraverso i processi definiti in linea con i processi ITIL per tutto 
il ciclo di vita dei sistemi (installazione di aggiornamenti, change di configurazione, operazioni di amministrazione ordinaria, 
elaborazione batch e schedulazione, amministrazione utenti, monitoraggio, …) 


GESTIONE DELLO STORAGE: la soluzione proposta dal RTI copre tutte le richieste espresse nel Capitolato Tecnico relativamente alla 


gestione delle soluzioni di Storage; il RTI intende provvedere gestione operativa e al monitoraggio delle unità di storage 
dell'Amministrazione (dischi, nastri, SAN, NAS, ecc.), al fine di garantirne la disponibilità, l’integrità fisica e l'ottimizzazione nelle 
prestazioni di accesso ai dati. Durante tale servizio il RTI assicura lo svolgimento di tutte le attività necessarie pe garantire la 
manutenzione, l’ottimizzazione e la corretta esecuzione delle procedure di archiviazione delle basi dati, finalizzate alla ricostruzione 
delle stesse in caso di malfunzionamenti hardware e software. 
Il RTI si impegna a produrre un report trimestrale con evidenza dello stato delle piattaforme di storage (spazi utilizzati sulle unità di 
storage, in assoluto e relativamente alla distribuzione percentuale tra le varie applicazioni o utenze). 


GESTIONE DEI FILE SERVER : la soluzione proposta dal RTI copre tutte le richieste espresse nel Capitolato Tecnico relativamente alla 


gestione dei File Server; in particolare la soluzione assicura la disponibilità e la sicurezza del servizio di File Server attraverso le normali 
attività di conduzione (es. controllo dello stato dei server, gestione degli spazi disco, creazione/modifica di spazi condivisi regolati 
dalle politiche di accesso richieste dagli utenti, backup ed eventuale restore dei file,…) 
SUPPORTO PER LA GESTIONE DELLE APPLICAZIONI: la soluzione proposta dal RTI copre tutte le richieste espresse nel Capitolato Tecnico 


relativamente alla gestione delle applicazioni; in particolare la soluzione proposta assicura un adeguato supporto sistemistico ed 
infrastrutturale ai team applicativi di fornitori esterni, che curano lo sviluppo, l’implementazione, la conduzione operativa e 
l’evoluzione delle applicazioni. Il supporto erogato ai gruppi applicativi presidia la disponibilità delle infrastrutture necessarie per il 
regolare funzionamento delle applicazioni e si occupa di predisporre gli ambienti di sviluppo, collaudo, pre-produzione e produzione, 
destinati ad ospitare i servizi afferenti le diverse applicazioni. 
Il RTI intende eseguire nell’ambito di tali attività, un processo di Capacity Plan per la verifica dell’adeguato dimensionamento 
infrastrutturale in funzione dell’evoluzione del carico in modo da poter richiedere, proattivamente, all’Amministrazione l’eventuale 
hardware necessario da acquisire. Il team dedicato alla gestione delle applicazioni ha in carico inoltre la verifica dei criteri di 
accettazione dei servizi (SAC) nella fase d’installazione di nuove componenti infrastrutturali; nella fase di analisi dell'impatto 
e capacity plan, a fronte dell’evoluzione dei sistemi, dei nuovi servizi o delle personalizzazioni di prodotti software. Nella gestione 
delle applicazioni è incluso il supporto al progetto di migrazione e alla gestione dei sito Web, Intranet e piattaforma di Statistica. 


FACILITIES MANAGEMENT: La modalità proposta, assicura che le strutture e le attrezzature dell'unità siano supportate e mantenute. Il 


Facilities Management ha il fine di effettuare il monitoraggio di tutte tutti i sistemi che garantiscono il controllo delle condizioni 
operative d'ambiente del CED (impianti elettrici, di condizionamento termico, …) e definire le procedure per la supervisione delle 
attività e le prestazioni delle organizzazioni e dei fornitori esterni mentre rispondono agli incidenti. Il responsabile delle 
strutture fornisce un punto di collegamento informato per i gruppi esterni e i fornitori all'interno dell'unità, fornendo assistenza per 
la gestione dei problemi e dei rischi e fungendo da via di comunicazione. 
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7.2.2 Cloud Operations - Gestione PaaS & Container (Mode 2) 


Il RTI intende mettere a disposizione le migliori competenze per garantire l’ottimale erogazione dei servizi di installazione, 
configurazione, rilascio e conduzione operativa delle componenti PaaS (Platform-as-a-Service). La conduzione di tali componenti è 
guidata dalle best practice utilizzate nelle 
infrastrutture Agile; in particolare, le attività svolte 
per la gestione delle componenti PaaS, come 
indicato nella sezione metodologica, sono derivate 
dalle best practice DevOps (ora anche incluse 
nell’ultima versione dello standard ITIL v4) e coprono tutti i processi coinvolti nell’erogazione di servizi IT secondo un approccio 
DevOps. In particolare, per una corretta gestione dell’infrastruttura PaaS, l’approccio proposto prevede l’implementazione delle 
procedure automatiche che supportano l’intero ciclo di vita dei servizi, come descritto di seguito: CONTINUOUS PLANNING: supporto 
alle attività di ✓pianificazione delle esigenze, ✓raccolta dei requisiti, ✓analisi e consolidamento dei requisiti funzionali e tecnici, 
✓autorizzazione ed avvio progetto; CONTINUOUS INTEGRATION & TESTING: supporto alle attività relative a ✓sviluppo e rilascio del SW e 
dell’infrastruttura per gli ambienti PaaS ✓predisposizione ambiente integrato e quality gate, ✓creazione artefatti software mediante 
attività di build dei relativi sorgenti, ✓quality assessment e dei rilasci sw in ambiente Integrato; CONTINUOUS DELIVERY AND DEPLOYMENT: 


supporto alla promozione del software dall’ambiente Integrato vs ambienti di: ✓Collaudo - gate funzionale – con esecuzione dei test 
funzionali, ✓Pre-Produzione - gate non funzionale - con test Sicurezza e Performance, ✓Produzione -  ambiente di esercizio del 
software; CONTINUOUS OPERATION & MONITORING: Conduzione operativa in termini di: ✓monitoraggio H24 delle piattaforme, 
✓gestione delle segnalazioni di malfunzionamento infrastrutturali, ✓gestione delle attività di maintenance ordinaria e straordinaria 
delle piattaforme (evoluzione farm, configurazione / ottimizzazione scaling infrastrutturale, aggiornamento piattaforme di storage,…). 
Le procedure automatiche definite consentono di agevolare il lavoro dei gruppi applicativi e di quelli di Gestione. A titolo 
esemplificativo di seguito si riportano due esempi di utilizzo delle procedure. 
RICHIESTA SETUP DI AMBIENTE - I gruppi applicativi possono richiedere la predisposizione di un ambiente attraverso l’apertura di un 
semplice ticket di change sul sistema di ITSM, allegando le informazioni necessarie per il deployment che riporta tutti i componenti 
utili per la predisposizione degli ambienti; il ticket viene lavorato dal gruppo di Cloud Operation che gestisce in maniera 
completamente automatizzata la configurazione e i rilasci software, garantendo che uno stesso artefatto software possa essere 
rilasciato su tutti gli ambienti della catena di delivery senza subire rilavorazioni, con una drastica riduzione dei tempi, gestendo anche 
differenti tecnologie per una stessa tipologia di componente richiesto (es. per un micro-servizio è possibile gestire Springboot /NodeJS 
/JbossEAP). 
SETUP AMBIENTE E DEPLOY APPLICATIVO – Nel corso delle procedure di CI/CD, i gruppi di Cloud Operation creano gli ambienti all’interno 
della XaaS Cloud Platform, e supportano le attività di deploy applicativi mediante l'utilizzo di soluzioni di automazione (ad es. Red Hat 
Ansible Tower oggetto di attività progettuali già avviate dall'Amministrazione). In caso di futura adozione di un Public Cloud provider, 
il RTI si rende disponibile ad implementare le integrazioni necessarie per estendere il funzionamento delle procedure CI/CD nel caso 
di cloud ibrido (es. nel caso di Microsoft Azure, integrazioni con Azure App Service, API Managment, Computer Vision, Batch, Virtual 
Networks, WAF, App Service, CosmosDB, Cache for Redis, SQL Database, File System, Blob Storage). 
Oltre alle attività di gestione operativa della Piattaforma PaaS, il RTI intende mettere a disposizione dell'Amministrazione le migliori 
risorse competenti, veicolate attraverso i Technical Account Manager (TAM vedi cap. 7.3), sulle tematiche Cloud, PaaS, DevSecOps 
per presidiare le possibili evoluzioni degli ambienti e della piattaforma di containerizzazione, eventualmente prevedendo integrazione 
verso altri sistemi interni od esterni (es. Cloud Provider o Polo Strategico Nazionale). In tale contesto, il TAM si pone come facilitatore 
per la comunicazione tra i diversi attori coinvolti, siano essi interni al RTI o relativi a fornitori terzi (vendor tecnologici, Cloud Provider, 
…). 
Nell’ambito della gestione del Cloud o in generale nella gestione di servizi implementati secondo approccio DevOps (come le 
architetture a micro-servizi) il mercato ha introdotto modelli innovativi di gestione che consentono di massimizzare l’affidabilità dei 
servizi e rendere maggiormente 
efficiente il lavoro 
dell’Operations. A tal fine il RTI 
propone l’utilizzo di un approccio 
operativo orientato alle nuove 
best practice di Site Reliability 
Engineering (SRE). Si tratta di un 
modello che incorpora aspetti 
dell'ingegneria del software e li 
applica ai problemi delle IT 
Operations. SRE prevede una 
forte sinergia tra le attività di 
gestione (Ops) e le attività 
evolutive (Dev) introducendo nel 
team di gestione anche competenze di sviluppo e ponendo enfasi sullo sviluppo di soluzioni di automazione delle attività operative 
(monitoraggio, gestione incidenti, attività ricorrenti, ecc.). A tal fine, il modello prevede l’introduzione nel team di gestione di risorse 
✓con competenze ed esperienze di progettazione ed implementazione di soluzioni altamente affidabili e soluzioni di automazione, 
✓focalizzate proattivamente sugli obiettivi di rendere i sistemi più scalabili, affidabili ed efficienti fino al raggiungimento dei "risultati 
di affidabilità desiderati”, svolgendo tale attività nell’ambito delle attività ordinarie di esercizio dei sistemi. 
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GESTIONE DEL DATA CENTER DI  D ISASTER RECOVERY (DR)  E DELLE RELATIVE INFRASTRUTTURE  


La soluzione proposta per la gestione del Data Center di DR eredita tutte le attività e le caratteristiche descritte nelle sezioni 
precedenti, integrate con le attività richieste per assicurare una soluzione consistente di DR. In dettaglio, il team dedicato alla gestione 
del sito di Disaster Recovery, si occupa di: ✓eseguire tutte le normali attività di sala macchine nonché di tutte le attività di conduzione 
operativa dei sistemi e delle infrastrutture tecnologiche, analogamente alle attività di gestione ordinaria analoghe al DC principale 
✓monitorare il corretto allineamento dati tra sito primario e secondario, la corretta esecuzione delle repliche, delle sincronizzazioni 
dei dati (data base e file share) con il sito principale (incluso monitoraggio degli agent di replica, delle repliche storage, NAS, dischi, 
ecc.) ✓verificare lo stato dei collegamenti di rete geografici tra i due siti e i livelli di saturazione della banda e della connettività delle 
sedi periferiche, ✓provvedere ad attività di patching, hardening e upgrade in linea con gli aggiornamenti che vengono eseguiti sul sito 
principale, ✓presidiare il processo di Disaster Recovery Management manutenendo in modo continuativo tutta la documentazione 
operativa, organizzativa e di configurazione sistemistica, con aggiornamento puntuale per ciascun aggiornamento (change) eseguito 
sugli ambienti del sito principali, ✓aggiornare il Piano di Continuità Operativa (PCO) e il Piano di DR (PDR) che contengono tutte 
informazioni necessarie alla corretta gestione della continuità del servizio (es. revisione 
dei ruoli e responsabilità in caso di cambiamenti organizzativi della struttura 
dell'Amministrazione, in particolare relativamente alla composizione del Comitato di Crisi 
e alle strutture organizzative che sono coinvolte nelle procedure di ripristino), ✓presidiare 
l’esecuzione dei test periodici di DR.  
In dettaglio per l’attività di aggiornamento dei PCO e PDR, la soluzione proposta dal RTI, 
definita sulla base della metodologia descritta nelle sezioni precedenti, prevede 
l’iterazione secondo il modello Plan-Do-Check-Act delle attività rappresentate in figura: 
✓REDAZIONE - analisi e revisione dei PCO e PDR dell'Amministrazione che analizzano, descrivono e mettono in relazione la 
composizione della struttura organizzativa, amministrativa e tecnica, i processi critici per il servizio e i relativi referenti, le relative 
esigenze di continuità e la definizione degli scenari di crisi. È eseguita attraverso survey, interviste mirate, questionari e workshop 
per ottenere le informazioni necessarie alla redazione di nuovi piani di Business Continuity o l’aggiornamento di quelli esistenti. 
✓IMPLEMENTAZIONE - analisi e supporto alla realizzazione delle specifiche tecniche ed organizzative contenute nei PCO e PDR. In questa 
fase occorre verificare che i requisiti siano rispettati in termini di: strutture organizzative, quali comitato di gestione crisi, strutture 
tecniche, responsabili continuità operativa, protocolli di sicurezza fisica e logica, soluzioni e strumenti per la gestione delle 
emergenze. ✓TEST - Supporto per la pianificazione e l’esecuzione dei test di DR. In fase di pianificazione saranno definiti i piani di test 
del PDR, scegliendo il mix più adeguato per l’Amministrazione tra test di validazione documentale, test di simulazione di ruolo 
(pianificati/non pianificati), test tattici/circoscritti a specifiche componenti organizzative e tecnologiche, test completi di simulazione 
(per valutare la capacità di attivare la soluzione), test completi di inversione di ruolo (per valutare la capacità di sostenere le operazioni 
in emergenza e le procedure per rientrare nella normalità). Durante l’esecuzione dei test di DR saranno registrati tutti gli eventi che 
si verificano (issue, configurazioni specifiche, workaround, ecc.) e gli esiti di ciascuna attività in un verbale di test in modo tale da poter 
valutare le modifiche correttive da apportare al PBC ed al PDR in fase di aggiornamento. Durante tutte le fasi di pianificazione e di 
esecuzione dei test saranno coinvolte le opportune componenti dell’organizzazione dell'Amministrazione per il controllo, 
coordinamento e validazione dei risultati. ✓AGGIORNAMENTO. Verifica periodica dello stato di aggiornamento dei PCO e PDR in linea 
con l’esito dell’ultimo test di DR e con le eventuali evoluzioni dell'Amministrazione in termini di processi, persone e tecnologie. Questa 
fase può essere condotta attraverso meeting programmati con tutte le strutture dell'Amministrazione per consentire l’aggiornamento 
dei processi di gestione delle emergenze. 
I piani PCO e PDR sono concepiti per consentire una gestione della crisi, in situazioni che impattino l'erogazione dei servizi IT 
dell'Amministrazione, mediante l’attivazione di adeguati livelli di gestione dell’emergenza e del ripristino delle componenti IT, 
nell’ottica di rispondere in modo ottimale agli scenari di crisi e garantire la tempestività e l’efficacia delle misure da adottare. Di 
seguito si riporta il dettaglio metodologico della Redazione dei suddetti piani. 
Nella fase di REDAZIONE il RTI prevede di analizzare i PCO e PDR esistenti e provvedere al loro aggiornamento continuo. Le attività di 
revisione e redazione suddividono l’analisi su quattro principali aree: 1. Predisposizione all’emergenza. Area focalizzata sul Modello 
Operativo con la definizione di 
responsabilità e compiti delle 
unità deputate alla gestione della 
crisi (Comitato di Crisi, 
Responsabile della Continuità 
Operativa, Unità gestione 
continuità operativa e Strutture 
tecniche di supporto). In tale 
area viene definito il Modello 
Organizzativo in cui sono 
individuate le unità organizzative 
e/o le risorse 
dell'Amministrazione e degli altri 
attori coinvolti (es. fornitori), che 
assumono le responsabilità 
specifiche definite nel Modello 
Operativo in materia di 
continuità operativa. 2. Reazione 







Gara per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa 


Accenture IBM Sistemi Informativi ATS Altec Tecnologica PAG. 44/80 
 


all’emergenza. Area dedicata alla descrizione puntuale di tutte le procedure e le attività che le unità individuate nel modello operativo 
devono svolgere nella fase di reazione all’emergenza, durante la gestione della stessa a seguito di dichiarazione dello stato di crisi 
(monitoraggio dello stato di crisi e soluzioni di continuità temporanea), e le procedure per il ritorno alla normalità. Sono inoltre 
riportate le strategie di comunicazione e la Soluzione di Continuità, in cui sono riportate le specifiche tecniche ed infrastrutturali della 
soluzione di continuità operativa. 3. Aggiornamento e Test del Piano di Continuità Operativa. Area focalizzata sulle modalità di 
aggiornamento del piano e le attività inerenti il test dello stesso (verifica del piano, progettazione e modalità dei test). 4. Piano di 
education. Area dedicata alle strategie e alla pianificazione della formazione sia in termini di periodicità che di contenuti, con lo scopo 
di indirizzare l’unità responsabile della formazione alla programmazione delle attività di formazione e dei test per la valutazione del 
livello di conoscenza del Piano. Nella figura è rappresentato il dettaglio dele attività operative che vengono attuate in considerazione 
nella redazione. 
Gli elementi e i contenuti del PCO mostrati in figura sono raccolti, organizzati e strutturati tramite una serie di attività e processi che 
in maniera organica contribuiscono alla redazione del documento. 
La successiva fase di TEST comporta un’attività periodica che include tutte le verifiche necessarie ad assicurare il corretto ripristino: 
✓attivazione del gruppo esecutivo del DR, ✓predisposizione degli ambienti (attivazione componenti infrastrutturali, abilitazione 
utenze, verifica connettività LAN/WAN, verifica disponibilità sistema operativo, rete, storage e file system), ✓attivazione data base e 
middleware (disattivazione monitoraggio del cluster DB, attivazione DB, test di accesso al DB, verifica integrità blocchi del DB, 
attivazione monitoraggio cluster, disattivazione monitoraggio del cluster middleware, ecc.), ✓attivazione dei servizi applicativi, ✓test 
di accesso al sistema dai diversi canali disponibili (client, portale web, mobile, ecc.), ✓verifica congruenza con tempo limite per il 
ripristino dei servizi in DR (RTO). 


7.2.3 NOC: Network Operation Center – Gestione delle Reti  


Per la composizione del Network Operation Center (NOC), il RTI intende mettere a disposizione un mix ottimale di competenze, 
esperienze, professionalità, propulsione all’innovazione, a garanzia del successo dell’iniziativa e della completa soddisfazione del 
committente. Il RTI, inoltre, nell’offrire il servizio migliore utilizzerà (per esempio, nelle fasi di risoluzione dei problemi) le sue 
partnership con i vendor networking (come Avaya, Cisco, HP, Juniper, Vmware, ecc.) utilizzati nelle infrastrutture di rete tradizionali 
ed innovative delle PA. 
La soluzione definita per il NOC include tutte le attività volte alla gestione, al monitoraggio delle configurazioni software e il 
monitoraggio di tutti gli apparati di rete indicati nel Capitolato Tecnico, sia tradizionali che virtuali (es. Vmware NSX), nonché di quelli 
futuri. 
In particolare, in linea con la metodologia utilizzata, la soluzione NOC si declina sulle seguenti aree, ciascuna con un suo perimetro 
ben previso di attività. A titolo esemplificativo si riportano le principali attività svolte per ciascuna area. SURVEILLANCE ✓prevenzione 
di malfunzionamenti della rete; ✓verifica e monitoraggio costante del corretto funzionamento degli apparati e delle risorse di rete; 
✓rilevazione e risoluzione di qualsiasi malfunzionamento software, di configurazione e/o prestazionale della rete. NETWORK 


PROVISIONING: ✓Installazione, configurazione, messa in esercizio, gestione completa e monitoraggio degli apparati di rete e dei relativi 
servizi; ✓installazione o aggiornamento di componenti hardware o software di base; ✓definizione, implementazione, aggiornamento 
di tutte le configurazioni necessarie all’ottimale funzionamento degli apparati di rete; ✓gestione dell’indirizzamento IP e modifica dei 
piani di indirizzamento IP; ✓aggiornamento e patching del software degli apparati; ✓tutte le attività inerenti il costante 
aggiornamento delle componenti software/firmware dei sistemi/apparati (es. fix legate a vulnerabilità, ecc.); ✓backup e restore dei 
dati e delle configurazioni; ✓risoluzione dei problemi tecnici degli apparati, eventualmente con escalation al Competence Center. 
COMPETENCE CENTER: ✓risoluzione dei problemi tecnici degli apparati, incluso il supporto tecnico e l’interfacciamento con terzi; 
✓interfacciamento con i Provider di connettività Internet/intranet/Infranet per qualsiasi attività tecnica di supporto alla gestione, 
troubleshooting e ripristino delle interfacce verso l’infrastruttura di rete geografica; ✓analisi dei rischi di sicurezza e messa in esercizio 
di misure correttive e di mitigazione del rischio; ✓controllo della robustezza delle procedure e delle soluzioni di sicurezza 
implementate; ✓attività di tuning e ottimizzazione del traffico di rete; ✓gestione proattiva dei problem con una analisi continuativa 
dei del Log; ✓supporto all’evoluzione dell’infrastruttura di rete. NETWORK CREATION: ✓progettazione delle evoluzioni della 
infrastruttura di rete ✓presidio delle attività di evoluzione dell’infrastruttura di rete ✓interfacciamento con i Provider di connettività 
Internet/intranet/Infranet per qualsiasi attività tecnica di supporto alla installazione, configurazione delle interfacce verso 
l’infrastruttura di rete geografica; ✓produzione e manutenzione della mappa della infrastruttura di rete e dei collegamenti. 
 


7.2.4 SOC: Security Operation Center - Gestione della Sicurezza 


La soluzione per il SOC proposta dal RTI è basata sulla metodologia Security Governance ed è focalizzata su: ✓monitoraggio, ✓gestione 
e manutenzione del SIEM dell'Amministrazione, ✓configurazione integrazioni del SIEM con tutte le fonti per il monitoraggio, 
✓gestione e configurazione 
dell'infrastruttura di sicurezza 
disponibile presso l’Amministrazione, 
✓supporto alle iniziative progettuali. 
Relativamente alla gestione del 
monitoraggio e del SIEM, la soluzione 
prevede le seguenti attività: ✓Security 
monitoring: punto di partenza per le 
attività investigative, attivato tramite 
eventi che scaturiscono dal SIEM o 
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tramite segnalazioni di minaccia provenienti da utenti/contatti autorizzati. ✓Triage: analisi dell’evento o della segnalazione, per 
l’apertura di un incident di sicurezza, ovvero una situazione anomala che causa un danno e/o richiede un’azione di contenimento e/o 
reazione da parte delle strutture preposte e si assegna il relativo livello di severità, aprendo un ticket sul sistema di ticketing. ✓Incident 
Handling: analisi di tutte le informazioni disponibili, quelle di contesto relative agli asset attaccati (es. livello di patching, hardening 
ecc.) e quelle di threat intelligence. Obiettivo primario è verificare l’impatto dell’incident, individuare i vettori di propagazione ed 
identificare possibili vulnerabilità. Successivamente le informazioni raccolte vengono utilizzate, per definire le attività necessarie di 
contenimento e rimozione delle cause potenziali. ✓Remediation: il SOC coordina la gestione degli incidenti, fornendo le informazioni 
necessarie ed interagendo, secondo quanto previsto dal processo di gestione degli incidenti, con tutte le funzioni (es. gestione rete, 
gestione sistemi, ecc) che devono essere coinvolte nella risoluzione. Si realizza in questo modo un Incident Response Team (IRT) a 
matrice in cui è possibile reperire le competenze necessarie per la risoluzione dello specifico incidente. Si deve notare che il processo 
di ingaggio di questo IRT non è un processo estemporaneo, ma regolato da precise procedure, con il fine di minimizzare i tempi di 
intervento. In particolare, per l’ingaggio degli specialisti che devono eseguire le operazioni di ripristino si utilizza il sistema di ticketing, 
per avere una tracciatura completa dello svolgimento delle attività. Gli esperti del SOC orchestrano gli interventi e forniscono le 
informazioni necessarie fino alla completa chiusura dell’incidente. Nell’analisi post-incidente si determina la root-cause e si crea un 
record con tutte le informazioni utili a prevenire ulteriori occorrenze, in ottica di continuos improvement.  
Per garantire un costante aggiornamento su vulnerabilità e modalità di attacco, il RTI mette a disposizione del RTI fonti aperte e 
accesso alla Piattaforma Accenture “Global Center 
Accenture” che opera continuamente ed è disponibile H24 
7x7, tramite la quale è possibile accedere ad un sistema di 
Knowledge Transfer Global inerente a Metodologie, Processi 
e Tecnologie. La piattaforma fornisce: ✓informazioni in 
tempo reale su Eventi di Disastro che possono impattare 
l’operatività Locale, Alerting e Bollettini di sicurezza relativi a 
bug, vulnerabilità relativi ai software, firmware, appliance 
HW; ✓procedure di remediation preventive; ✓uno SPOC per 
la ricerca di esperti in caso di gestione di fault, eventi di 
disastro e/o breach sui dati facendo leva sui Delivery Center 
e Centri di competenza di Accenture (su scala Globale (>= 48 
Delivery Center ed Innovation Center distribuiti sul Globo e più >= 77.000 Risorse con competenze su Architetture Tradizionali e 
Cloud). Per garantire aderenza alle evoluzioni del contesto di sicurezza dell'Amministrazione, il SOC invierà a tutti i i team operanti nel 
contratto, le linee guida sempre aggiornate in modo da effettuare le corrette configurazioni di sicurezza di tutti i sistemi quali a titolo 
di esempio e non esasutivo: ✓profili di hardening dai principali security benchmarks pubblicati da CIS, DISA STIG, USGCB e Payment 
Card Industry-Data Security Standard, ✓politiche di sicurezza sui sistemi windows, linux e apparati di rete e sicurezza, ✓lista di nuove 
vulnerabilità e relativi piani di remediation, ✓linee guida di protezione da nuove vulnerabilità e modalità di attacchi, ✓alert per exploit 
0-day in modo da poter effettuare un monitoraggio preventivo in attesa delle corrette remediation. 
Oltre ad un servizio di gestione della sicurezza reattivo, il RTI pone enfasi sulla prevenzione degli incident; a tal fine, la soluzione 
proposta dal RTI prevede la definizione di un set di linee guida per la prevenzione degli incidenti che includano: ✓indicazioni di 
utilizzo, configurazione e buone pratiche, ✓un Piano di Prevenzione contenente tutti gli aspetti da monitorare per assicurare la 
prevenzione degli incident sui sistemi, sulla rete nonché sugli aspetti di sicurezza (Security Incident Handling, cfr. §7.1.3). 
Le linee guida e il Piano di Prevenzione sono definiti facendo riferimento alle best practice ITIL, allo standard ISO 27000 e al framework 
Accenture Cyber Security Operating Model a sua volta basato sugli standard di sicurezza SANS, NIST ed allineato con le recenti direttive 
AgID ed ENISA (European Network and Information Security Agency) definite per gli enti governativi. La prevenzione degli incidenti è 
strettamente legata alla corretta configurazione delle componenti IT, nonché alla configurazione efficace dei controlli di monitoraggio. 
Per l’aggiornamento delle linee guida, il team Gestione Sistemi, Reti e Sicurezza 
effettua inoltre l’analisi continuativa dei feed , input provenienti da varie fonti 
interne ed esterne all’Amministrazione (eventi di monitoraggio delle applicazioni e 
dell'infrastruttura bollettini provenienti dai CERT-PA di Agid e dalla practice 
Accenture Security, eventi inerenti sedi periferiche gestite da fornitori terzi, …) per 
valutare il rischio, condividere i risultati con l’Amministrazione e supportare le 
eventuali azioni di mitigazione (es. aggiornamento delle linee guida, supporto alla 
progettazione degli interventi di evoluzione necessarie per la riduzione del rischio). 
Fin dall’attivazione della fornitura, le attività previste dal Piano di Prevenzione, secondo la periodicità stabilita, saranno eseguite 
sull’intero ecosistema ICT. Il piano prevede che mensilmente vengano effettuati specifici controlli che andranno a misurare: Capacity, 
Performance, Security, Availability e DB Incident. Ognuna delle suddette dimensioni viene misurata dagli strumenti di monitoraggio 
in esercizio presso la SCR lasciando al puro automatismo la rilevazione dell’anomalia e quindi dell’incident, e analizzando 
proattivamente le variazioni che si verificano durante tutto il ciclo di vita dell’ICT dell'Amministrazione. Rientrano nel Piano anche la 
revisione mensile delle soglie d’allarme (in collaborazione con l’Amministrazione), delle baseline e delle relative azioni automatiche 
(trigger); tale aspetto si è mostrato altamente efficace per la riduzione dei rischi in contesti dinamici. Altro elemento fondamentale 
del Piano di Prevenzione è la verifica semestrale delle infrastrutture ridondate: attraverso la simulazione di fault controllati sui sistemi 
master viene testato il corretto passaggio sui sistemi di backup e verificato che ciò avvenga senza soluzione di continuità. 
Naturalmente il piano comprende specifici controlli di sicurezza più avanti dettagliati nel focus sul Security Incident Handling. 


PREVENZIONE INCIDENT DI SICUREZZA  


La soluzione proposta prevede una particolare attenzione sulla prevenzione e gestione degli incidenti di sicurezza (Security Incident 
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Handling) nel rispetto delle normative e regolamenti (i.e. GDPR) e delle esortazioni presenti sul piano triennale dell'AgID ed al relativo 
documento "Misure Minime di Sicurezza ICT per le PA". Per questo, apposite metodologie e strumentazioni sono proposte dal RTI per 
gestire peculiarmente gli incidenti di sicurezza. 
Relativamente all’attività di prevenzione, il RTI propone l’esecuzione di un’analisi periodica sugli aspetti legati alla sicurezza 
informatica - Security Assessment - volta ad indentificare gli interventi più urgenti in termini di salvaguardia dell'esercizio e 
dell'aumento della sicurezza. Per la conduzione di tale attività il RTI propone l’utilizzo di un asset proprietario - l’Assessment Maturity 
Matrix (AMM) – con cui sono identificati gli interventi e le relative priorità, sulla base della valutazione del livello di rischio associato; 
l’AMM include la preparazione, la configurazione e le linee guida per l’analisi di Vulnerability Assessment e di Penetration Test 
(VA/PT). Tali attività sono condotte facendo leva sulle migliori metodologie di settore e sulle skill e certificazioni in ambito ethical 
hacking possedute dalle risorse che si occuperanno di valutare l’efficacia dei controlli di sicurezza su applicazioni, infrastrutture e 
sistemi, nonché da soluzioni sviluppate ad hoc come Threat Intelligence e di Adversary Simulation (cfr. §8.3). Le attività di Security 
Assessment prevedono la conduzione di vulnerability assessment e penetration test infrastrutturali orientati alla valutazione 
tecnologica delle misure di sicurezza in essere in relazione al livello di rischio emerso nella precedente attività e agli agenti di minaccia 
identificati, analizzando sia la resistenza agli attacchi dei sistemi esposti pubblicamente e delle difese perimetrali nel loro complesso, 
che il livello di sicurezza dei sistemi interni. In particolare, uno degli scopi dell’attività è quello di verificare il livello di sicurezza dei 
sistemi rispetto allo stato attuale della tecnologia e delle metodologie di attacco pubblicamente conosciute, ponendo l’accento sulla 
possibilità di sfruttare eventuali vulnerabilità note dei servizi in esecuzione e/o introdotte da configurazioni insicure implementate. 
Per un dettaglio di tale attività si rimanda alla descrizione dello strumento Security Assessment Maturity Matrix al §8.3. 
A supporto delle attività di monitoraggio della sicurezza, il RTI prevede la definizione e lo sviluppo di dashboard personalizzate per 
monitorare costantemente sistemi e servizi attraverso l’aggregazione e la correlazione di log all’interno del SIEM ed integrate con i 
tool di monitoraggio presenti presso la Service Control Room. 
Nell’ambito della prevenzione degli incidenti di sicurezza, il servizio di Vulnerability Assessment comporta la verifica dello status delle 
vulnerabilità dei vari asset dell’organizzazione mediante strumenti automatici e distribuiti volti alla verifica delle conformità di 
sicurezza e del livello di patch di ciascun sistema. Questa attività si basa su strumenti di scansione di rete e di sistemi. Da queste 
verifiche, i membri del team producono un report con le evidenze raccolte e le azioni correttive suggerite, offrendo l’opportunità di 
ampliare il perimetro di monitoraggio e in generale la conoscenza dell’ambiente da parte degli analisti di sicurezza.  
Il servizio di Penetration Test ha l’obiettivo di permettere all'Amministrazione di avere un quadro completo delle conseguenze relative 
alle vulnerabilità̀ sfruttabili che sono presenti nella propria infrastruttura, tramite lo svolgimento di verifiche tecniche orientate alla 
sicurezza. In particolare, si procederà̀ ad esplorare i presidi di sicurezza dell’infrastruttura oggetto di verifica al fine di ricavarne 
indicazioni sul possibile sfruttamento delle potenziali debolezze e lacune identificate e su eventuali ulteriori interventi che occorre 
porre in essere per aumentarne la robustezza.  
Le attività̀ si compongono di un insieme di test manuali ed automatici, volti ad effettuare dei tentativi di intrusione sui sistemi in scope 
e le applicazioni concordate, sfruttando le vulnerabilità̀ emerse a valle dell’attività̀ di VA. Il servizio prevede inoltre l’esecuzione di test 
puntuali con l’obiettivo di verificare il livello di rischio associato alle vulnerabilità̀ identificate in precedenza. In particolare, saranno 
previste le seguenti attività̀: ✓Tentativi d’intrusione sui sistemi in ambito sfruttando le vulnerabilità̀ identificate nell’attività di VA, 
quali ad esempio utenze o password deboli, uso improprio di script, bug software ed errate configurazioni; ✓Tentativi di escalation 
dei privilegi, nel caso l’accesso ottenuto non fornisca privilegi amministrativi; ✓In caso di penetrazione in un sistema, produzione delle 
relative evidenze al fine di dimostrare l’intrusione effettuata; ✓Descrizione dei rischi esistenti relativi alle possibilità̀ di accesso non 
autorizzato ai suddetti sistemi. 
Le attività saranno condotte applicando metodologie globalmente riconosciute come standard de-facto per la conduzione di attività 
di Penetration Test, e in particolare le metodologie OSSTMM (Open Source Security Testing Methodology Manual) e OWASP (The 
Open Web Application Security Project) che definiscono le modalità per la conduzione di test completi, accurati, ripetibili e verificabili.  
 


7.3 Modalità Operative  


Nella presente sezione sono descritte le modalità operative di conduzione delle attività, in termini di soluzione organizzativa, 
interazione tra i gruppi di lavoro e procedure operative. 
La soluzione organizzativa che il RTI propone per l’erogazione dei servizi di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza è frutto 
della combinazione di esperienze specifiche e di soluzioni che coniugano modalità di relazione e di gestione innovative con quelle 
tradizionali.  
Il modello è disegnato per poter rispondere tempestivamente ed in continuità alla necessità di risolvere urgentemente ticket anche 
fuori l’orario di lavoro. Il modello organizzativo del Servizio di gestione dei sistemi, 
delle reti e della sicurezza prevede le seguenti figure: ✓Il Responsabile dei servizi che 
avendo una visione complessiva garantisce il governo dei servizi ed è in grado di 
intervenire più efficacemente in caso di necessità. ✓Il Responsabile del singolo 
servizio che ha il compito di garantire i livelli qualitativi contrattuali, di coordinare i 
team e di dimensionare in maniera idonea i gruppi di lavoro in modo da evitare 
situazioni critiche dovute a picchi lavorativi; s’interfaccia direttamente con il 
responsabile dei servizi. Per rendere il modello organizzativo maggiormente efficace 
lo si è scomposto in tre aree funzionali: Area Sistemi, Area Reti e Area Sicurezza. Il team di Gestione Sistemi Reti e Sicurezza (GSRS)  
prevede le seguenti figure di referenti: ✓Team Leader and Technical Account Manager (TL-TAM) responsabile delle attività di 
coordinamento del servizio e d’interfaccia verso il Responsabile dei Servizi ed i referenti degli altri servizi per poter effettuare attività 
congiunte coadiuvato dai tre referenti d’area di seguito descritti; ✓Referente Area Infrastrutture e Virtualizzazione responsabile 
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delle attività effettuate dal team relative alla gestione dell’infrastruttura e della piattaforma di virtualizzazione; ✓Referente Area 
Microsoft (Active Directory e sistemi vari) responsabile delle attività effettuate dal team relativa alla conduzione dei sistemi area; 
✓Referente Area Reti e Sicurezza responsabile delle attività effettuate dai team di NOC e SOC. 
I referenti di area si coordinano nella gestione delle risorse sulle tre aree del servizio in modo da garantire un’efficiente esecuzione 
delle attività, attraverso la condivisione di procedure standard raccolte all’interno della knowledge base e sessioni di training on the 
job. Inoltre, grazie al costante coordinamento e alla condivisione delle conoscenze, sarà garantita la presenza di un Team Leader 
sull’intera giornata lavorativa (lunedì – sabato; h. 08.00-19.00). 
Per affrontare l’insorgenza di picchi di lavoro il Referente d’Area, in coordinamento con il TL-TAM, richiede l’attivazione del Ready 
Team (cfr. §4.3); nel caso di incident bloccanti sarà attivata la procedura di escalation, descritta al par. 5.1.4, che prevede l’attivazione 
del IAC Manager. Inoltre, rientra nel servizio GSRS la Service Control Room (cfr. SCR. §11) che gestisce tramite i tool messi a 
disposizione dell'Amministrazione il monitoraggio al di fuori dell’orario di lavoro standard (lunedì – sabato 19:00 – 09:00, domenica e 
festivi H24). Il team di Service Control Room a seguito di eventi o allarmi si attiverà per la risoluzione dell’incidente; nel caso in cui è 
necessario un intervento in sede o un intervento da parte di un tecnico del presidio permanente attiverà il servizio di reperibilità (Cfr 
§7.3.1). 
 
Gli eventi straordinari o le situazioni di emergenza che possono verificarsi nel corso della fornitura (quali ad esempio incidenti gravi, 
interruzioni del servizio, picchi straordinari di lavoro o richieste eccezionali e non prevedibili di cambiamento) richiedono, per la loro 
soluzione, la mobilitazione di risorse straordinarie e l’adozione di contromisure attentamente pianificate. La risposta alle emergenze 
è definita nel Piano di Escalation, allegato al Piano di Qualità. Il Piano di Escalation definisce in dettaglio quali siano i livelli organizzativi 
e tecnici da attivare per la risoluzione dei problemi o per la risposta alle richieste di servizi. Si riportano di seguito gli interventi previsti 
nel Piano di Escalation, in caso di emergenze: 


▪ I team operativi intercettano la criticità tramite attività di monitoraggio o incident ed allertano prontamente il Team Leader, il TAM 
ed il Responsabile dei servizi. 


▪ Il TAM coinvolge lo IAC Manager, il quale ha la responsabilità di gestire eventi di disservizio e di criticità per i servizi di Business 
dell'Amministrazione e di aggiornare l'utenza impattata del disservizio. 


▪ Lo IAC Manager, dopo aver provveduto ad informare della problematica il team di Service Desk ed i referenti dell'Amministrazione, 
apre una scheda incident ed inizia a coordinare le attività ed il team adibito alla risoluzione del problema. 


Inoltre, se la problematica non è risolta solo con il supporto dei team interni, apre una War Room, ovvero una sala virtuale sempre 
disponibile h24x7x365, a cui partecipano i team interni, personale dell'Amministrazione e, in caso di necessità, anche risorse esterne 
(pool di risorse aggiuntive, CdC, ecc).  


▪ I membri dei team impegnati nella risoluzione del problema provvedono ad aggiornare i referenti dell'Amministrazione circa lo 
svolgimento delle attività, mediante la compilazione di una scheda tecnica che viene inviata ogni ora. In caso di eventi particolari, 
avvisano prontamente il committente. Eseguite le attività per risolvere la problematica, effettuano test interni e successivamente test 
con gli utenti finali. 


▪ Il team operativo, una volta risolto l'issue, informa tramite il IAC Manager, il TAM, il Responsabile dei Servizi ed i referenti del Consiglio 
di Stato; successivamente prepara un Incident Report e lo invia al Responsabile dei Servizi, al TAM ed al management 
dell'Amministrazione.  


Il processo di escalation manageriale deve essere sempre accompagnato da un trasparente e chiaro flusso di informazioni tra le parti 
coinvolte.  
 
La soluzione organizzativa prevede un ruolo di Responsabile del servizio NOC con il ruolo di interfacciare i referenti d’area 
dell'Amministrazione e supportare il Responsabile del Servizio nel coordinamento delle specifiche attività di controllo e gestione del 
NOC. Il responsabile NOC sarà affiancato dagli specialisti di rete di primo e di secondo livello preposti alla erogazione dei servizi di 
network management offerti; la soluzione organizzativa adottata all’interno della funzione di NOC prevede una divisione in base alle 
principali attività e processi previsti.  
La struttura di Network Monitoring, operativa h24, è di fatto integrata con la Control Room e supporta il processo di Incident 
Management, Provisioning e Performance Management per LAN e WAN. Gestisce gli allarmi degli apparati di rete ed esegue attività 
di primo e secondo livello per la risoluzione degli incidenti ed interagisce con le eventuali terze parti responsabili delle infrastrutture 
di rete. 
La struttura di Network Management è responsabile di tutte le attività di Network Asset e Configuration management nonché della 
gestione dei problemi relativi alla rete; si occupa quindi della gestione operativa degli apparati di rete e dell’esecuzione delle 
configurazioni necessarie per cambi di connettività e per la risoluzione di problemi prestazionali. 
 
Il RTI propone di organizzare periodicamente incontri di condivisione ai quali potranno partecipare: ✓il RCF in qualità di Service 
Manager ✓il Responsabile dei Servizi ✓i Referenti designati dagli altri Fornitori ✓i Referenti dell'Amministrazione ✓altre figure 
individuate a seconda delle necessità. Oggetto degli incontri è: ✓analisi congiunta dei piani di lavoro al fine di pianificare gli eventi 
che comportano necessità di interazione; ✓condivisione delle problematiche affrontate; ✓individuazione delle azioni successive da 
mettere in atto, degli eventuali rischi e delle conseguenti azioni correttive.  


7.3.1 Procedure di escalation 


Gli eventi straordinari o le situazioni di emergenza che possono verificarsi nel corso della fornitura (quali ad esempio incidenti gravi, 
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interruzioni del servizio, picchi straordinari di lavoro o richieste eccezionali e non prevedibili di cambiamento) richiedono, per la loro 
soluzione, la mobilitazione di risorse straordinarie e l’adozione di contromisure attentamente pianificate. La risposta alle emergenze 
è definita nel Piano di Escalation, allegato al Piano di Qualità. Il Piano di Escalation definisce in dettaglio quali siano i livelli organizzativi 
e tecnici da attivare per la risoluzione dei problemi o per la risposta alle richieste di servizi. Si riportano di seguito gli interventi previsti 
nel Piano di Escalation, in caso di emergenze: 


▪ I team operativi intercettano la criticità tramite attività di monitoraggio o incident ed allertano prontamente il Team Leader, il TAM 
ed il Responsabile dei servizi. 


▪ Il TAM coinvolge lo IAC Manager, il quale ha la responsabilità di gestire eventi di disservizio e di criticità per i servizi di Business 
dell'Amministrazione e di aggiornare l'utenza impattata del disservizio. 


▪ Lo IAC Manager, dopo aver provveduto ad informare della problematica il team di Service Desk ed i referenti dell'Amministrazione, 
apre una scheda incident ed inizia a coordinare le attività ed il team adibito alla risoluzione del problema. 


Inoltre, se la problematica non è risolta solo con il supporto dei team interni, apre una War Room, ovvero una sala virtuale sempre 
disponibile h24x7x365, a cui partecipano i team interni, personale dell'Amministrazione e, in caso di necessità, anche risorse esterne 
(pool di risorse aggiuntive, CdC, ecc).  


▪ I membri dei team impegnati nella risoluzione del problema provvedono ad aggiornare i referenti dell'Amministrazione circa lo 
svolgimento delle attività, mediante la compilazione di una scheda tecnica che viene inviata ogni ora. In caso di eventi particolari, 
avvisano prontamente il committente. Eseguite le attività per risolvere la problematica, effettuano test interni e successivamente 
test con gli utenti finali. 


▪ Il team operativo, una volta risolto l'issue, informa tramite il IAC Manager, il TAM, il Responsabile dei Servizi ed i referenti 
dell'Amministrazione; successivamente prepara un Incident Report e lo invia al Responsabile dei Servizi, al TAM ed al management 
dell'Amministrazione.  


Il processo di escalation manageriale deve essere sempre accompagnato da un trasparente e chiaro flusso di informazioni tra le parti 
coinvolte. Il Piano di Interazione (Cfr §5.1.6) assolve a questo compito indicando le tipologie di informazione e i canali di comunicazione 
gestiti. 
 


7.4 Qualità del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza  


PARAMETRI DI CONTROLLO DEL SERVIZIO  


Come strumento di monitoraggio interno, proponiamo l’utilizzo di 5 parametri di controllo per il servizio di gestione dei sistemi, 
delle reti e della sicurezza riportati nella successiva tabella. 
 
Il Fattore Critico di Successo individuato per il servizio è il coinvolgimento degli SME di dominio e dei CC. Il coinvolgimento permette 
di gestire efficacemente le continue evoluzioni del sistema dettate dal contesto tecnologico, grazie all’esperienza accumulata in 
progetti di trasformazione di soluzioni tecnologiche ad elevata complessità dagli SME. In tale ambito si propone il KPI_SME che misura 
il coinvolgimento di tali risorse nella realizzazione degli Use Case c/o ACIC o altro Lab del RTI. 
 


INDICATORI DI MONITORAGGIO DELLA QUALITÀ DEL SERVIZIO DI SUPPORTO AGLI STUDI ARCHITETTURALI E A I PROGETTI 
TECNOLOGICI 


Codice Descrizione Formula Periodo Soglia 


KPI_SME % di coinvolgimento degli STS 
[∑ 𝐶𝑖]/𝑛


𝑛


1
= 𝐾𝑃𝐼_𝑆𝑀𝐸 


n = numero di Studi 
Architetturali completati nel 
periodo di riferimento  
𝐶𝑖= (GGPP SME/GGPP totali) * 
100 per lo Use Case i-esimo 


Trimestrale KPI_SME ≥ 20% 


PCI13 Test negativi in collaudo Stessa dell’indicatore IQ08 Fase di test di 
sistema 


= 3% 
 


PCI14 Aggiornamento della base dati degli 
strumenti a supporto della fornitura 


Stessa dell’indicatore IQ10 Mensile ≤2% 


PCI15 Disponibilità dei sistemi e degli apparati Stessa dell’indicatore IQ16 Mensile >=99,8% 


PCI16 Ripristino dell’operatività dei sistemi, degli 
apparati di rete e sicurezza in orario base 
di servizio 


Stessa dell’indicatore IQ17 Mensile =100% (con soglie 
in ore ribassate del 
25%) 


PCI17 Ripristino dell’operatività dei sistemi, degli 
apparati di rete e sicurezza al di fuori 
dell’orario base di servizio 


Stessa dell’indicatore IQ18 Mensile =100% (entro 3 ore 
solari) 
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8 MODALITÀ DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO DI SUPPORTO SPECIALISTICO  


Punti di Forza - Criterio 8 - Modalità di erogazione del servizio di Supporto Specialistico 
La soluzione proposta si qualifica per i seguenti punti di forza:  


✓ Specializzazione della tipologia di servizio di Supporto Specialistico in relazione alla fase del ciclo di vita dell'iniziativa di 
trasformazione: dall'analisi del mercato delle soluzioni, all'esecuzione di progetti innovativi, alla gestione dei picchi di lavoro. 


✓ Best practice, metodologie, competenze e soluzioni innovative differenziate per fase 


✓ Ampio bacino di competenze raggiungibile, in Italia ed all'estero, su qualsiasi dominio tecnologico rilevante per la Fornitura 


✓ Coinvolgimento di Centri di Innovazione italiani per la sperimentazione di soluzioni prototipali e l'aumento della loro efficacia 
per l'Amministrazione 


✓ KPI_ADT misura l’Adeguamento Tecnologico del SIGA rispetto a benchmark internazionali 


✓ Un PCI monitora l’efficacia del servizio 
 


 
Per rispondere in modo esaustivo ed ottimale alle esigenze dell'Amministrazione espresse nel CT, 
il RTI intende organizzare il servizio di Supporto Specialistico (SS) in tre principali aree di supporto: 
✓attività on demand specialistiche volte a supportare l'Amministrazione attraverso l’introduzione 
di risorse profondamente specializzate con specifiche competenze che consentono di abilitare 
maggiore flessibilità, assicurando una risposta tempestiva alle esigenze repentine della forza 
lavoro, in termini di picchi di lavoro e/o di gap di competenza; l’identificazione di tali risorse fa leva 
sull’elevato bacino di esperti (tecnologici, funzionali, normativi) dislocati presso i centri di 
consulenza, centri di innovazione, delivery center, rete di partner; ✓iniziative di IT Advisory quali 
ad esempio assessment, analisi di mercato, software selection, studi su tematiche innovative, ecc.; 
✓progetti di innovazione e trasformazione volti a trasformare, evolvere, efficientare il Modello 
Operativo e gli Strumenti e Piattaforme/Architetture Esecutive di erogazione dei Servizi, a fronte 
di evoluzioni del parco applicativo, di eventuali adeguamenti normativi e di rimozione di 
obsolescenze dal parco Hardware e Software. Nel seguito viene data una descrizione dettagliata 
di ciascuna area di attività - Attività di Supporto Specialistico on Demand (§8.1), Attività di Advisory 
(§8.2), Progetti di innovazione (§8.3) - secondo le dimensioni delle Best Practice e Metodologie 
applicabili, delle Competenze coinvolte e delle Soluzioni Innovative proposte per la fornitura. 


8.1 Attività Specialistiche On Demand 


Il presente paragrafo descrive la proposta del RTI per i servizi di Supporto alle richieste On Demand relative ad Attività Specialistiche 
rivolte formalmente dall’Amministrazione verso il RTI. In particolare, verrà descritta la modalità di gestione delle richieste attraverso 
l’utilizzo di tutte le risorse a disposizione del RTI con l'obiettivo di estendere, di volta in volta, il team di lavoro in modo da garantire 
una risposta tempestiva alle richieste dell'Amministrazione e quindi il supporto di profili professionali con le competenze 
specialistiche richieste. 


8.1.1 Best Practice e Metodologie 


Per rispondere prontamente a richieste estemporanee ed urgenti, il RTI adotta un 
processo di scheduling flessibile ed efficace, definito sulla metodologia Accenture 
Lean Skill Scheduling, capace di individuare tempestivamente le risorse con le 
competenze richieste, disponibili e pronte ad intervenire a supporto dei team stabili 
in caso di picchi lavorativi e/o emergenze. Tale processo si fonda su un modello 
organizzativo resiliente dove le risorse sono rese interscambiabili tra loro, 
costantemente formate e aggiornate in modo da poter essere allocate secondo le 
specifiche esigenze dell'Amministrazione. Ciò permette di gestire con grande 
efficienza le attività a supporto attraverso la capacità di introdurre tempestivamente 
le risorse necessarie ai gruppi di lavoro già dedicati ai presidi per i servizi continuativi 
previsti in tale fornitura (es. assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di 
lavoro e Gestione dei Sistemi). Il processo di scheduling segue un approccio iterativo 
dove la ricerca viene avviata dapprima sulle risorse disponibili all’interno dei team 
di SS e, ove non presenti, la ricerca viene estesa al di fuori del SS fino ad arrivare a 


tutte le risorse del RTI. Nel §8.1.3 è descritta la soluzione definita sulla base di tale metodologia. 


8.1.2 Competenze 


Per garantire un efficace supporto delle attività di SS, in particolare le richieste specialistiche on demand, il RTI mette a disposizione 
dell'Amministrazione le migliori competenze sia su tecnologie legacy, sia su tecnologie innovative. Le risorse coinvolte nell’ambito 
delle attività di SS sono identificate all’interno delle Practice tecnologiche, strutture aziendale che hanno l’obiettivo di sviluppare le 
competenze e condividere esperienze e best practices. A titolo esemplificativo e non esaustivo vengono elencate di seguito alcune 
delle principali Practice. 
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Accenture 
Network 
Practice 


Risorse specializzate nella realizzazione e gestione di architetture di rete in grado di rispondere in maniera 
scalabile e flessibile alle crescenti richieste di connettività e digitalizzazione dei servizi (mobilità, servizi cloud, 
collaborazione, Big Data, ecc.). Il CC vanta certificazioni in HP Networking, Allot, Citrix, Fortinet, Cisco (CCNA-
CCNP), IBM. 


Accenture 
Cloud & Data 
Center Practice 


Costituito da circa 800 professionisti in Italia con comprovate esperienze di conduzione DC, di progettazione 
delle architetture IT, di esecuzione di programmi di DC consolidation and transformation, nonché competenze 
di implementazione di soluzioni di BC e DR. Supporta attività di trasformazione verso modelli di cloud privato, 
pubblico ed ibrido attraverso una propria metodologia di Journey to Cloud. Vantano certificazioni in Red Hat 
OpenStack, Red Hat Openshift, SaltStack, Qualys, BMC, IBM, Oracle, Microsoft, DRI (Disaster Recovery Institute 
International). I professionisti della Practice sviluppano soluzioni innovative nell'Accenture Cloud Innovation 
Center di Roma. 
Tra le competenze più significative: ✓Piattaforme UNIX e Linux: Red Hat, Linux, IBM AIX, HP UX; ✓Piattaforme 
di Private Cloud (IaaS e PaaS); ✓Piattaforme Hypervisor e containerizzazione; ✓Piattaforme Storage; 
✓Piattaforme di Public Cloud (Azure, AWS, Oracle, Google, …) 


Accenture 
Security 
Practice 


Costituito da circa 500 professionisti in Italia con esperti nella progettazione di soluzioni specifiche per ✓la 
sicurezza di un’organizzazione (Strategy&Risk), ✓il monitoraggio dei livelli di sicurezza (Cyber Defense), 
✓l’ottimizzazione dei processi per garantire l’accesso sicuro ai sistemi (Digital Identity), ✓la protezione 
dell’intero ciclo vita di sviluppo del software (Application Security). A partire dal 2015 le capabilities di Accenture 
Security sono state rafforzate da una serie di acquisizioni di aziende specializzate (FusionX, Cimation, Maglan, 
iDefense) alcune delle quali focalizzate sulla protezione degli enti governativi (Defense Point, Endgame Federal 
Services). Le risorse del CC sono certificate nei seguenti prodotti: CISA, CISM, CISSP, ISECOM OSSTMM, ISO 
27001, ISO 20000, ISACA CRISC, ISO 31000, CFBC, CIPP, ISO 22301 / ISO 27002, ISO 15408, BS25999, RSA Security 
Analytics, Skybox Security, Oracle, Cisco, Symantec, Microsoft, CA, McAfee, Checkpoint. 


Accenture 
Service 
Management 
Practice 


Costituito da circa 200 professionisti in Italia con, specialisti di progettazione e realizzazione di soluzione volte 
alla gestione dei Sistemi Informativi e dei Data Center in termini di Strategia, Governance, Modello 
Organizzativo, Processi e Strumenti a supporto (Strumenti di Service Management, Strumenti di Monitoraggio, 
Strumenti di Automation). 
Tra le competenze più significative: ITIL, ISO 20000, Site Rialability Engineering, DevOps, Piattaforme di 
Monitoraggio e Controllo, piattaforme IT Service Management, ticketing, ecc., vantano certificazioni in ITIL, 
ISO20000, BMC Remedy, IBM Tivoli, ServiceNow, Splunk, Apptio, Dynatrace, Nagios, Informatica Power Center 
,… 


ACN WorkPlace 
Practice 


Costituito da circa 80 professionisti in Italia con esperti nella realizzazione di soluzioni di “virtual office” per 
consentire agli utenti finali di fruire di dati ed applicazioni in qualsiasi luogo e momento attraverso le differenti 
tipologie di dispositivi. 
Tra le competenze più significative: Piattaforme Microsoft Windows, Office365, SharePoint, Exchange; 
Piattaforme di virtualizzazione applicazioni Citrix; Piattaforme di Contact Center… 


IBM Security 
Domain 


Team di ricerca sulle tematiche di sicurezza; nel centro si monitorano le nuove vulnerabilità e minacce. Gestisce 
un database con più di 88.000 vulnerabilità e il suo sistema di crawling ha categorizzato più di 25 miliardi di 
pagine web e URL, spam collector e esempi di malware. Inoltre, ha creato l’IBM® X-Force® Exchange, una 
piattaforma di condivisione in cloud. 


IBM Cloud 
Domain 


Include una vasta “comunità” di consulenti, gli IBM Cloud Advisors, connessi tra loro ed integrati a livello globale. 
In particolare, l’IBM Cloud Center di Roma è oggi una realtà all’avanguardia, dove lavorano più di 300 persone 
impegnate in attività di sviluppo a microservizi dei prodotti IBM in cloud (Bluemix) in collegamento con la rete 
internazionale degli altri laboratori IBM. 


IBM Agile 
Academy Sviluppa strumenti, framework di riferimento e modelli di adozione Agile. 


IBM DevOps 
Community 


Opera a livello internazionale e mette a fattor comune esperienze e metodologie. Sviluppa specifiche 
metodologie e strutture di supporto denominate Bluemix Garage Method. 


 
Oltre alle practice elencate, il RTI mette a disposizione dell'Amministrazione tutte le competenze disponibili nel network RTI, 
distribuite nei Centri di Competenza verticali per tecnologie e nei Centri di Delivery, nazionali ed internazionali. Per assicurare un 
costante allineamento delle competenze il RTI prevede un continuo piano di formazione delle risorse staffate nel team ed assicura di 
disporre di tutte le competenze innovative, facendo leva sui piani di formazione condotti sui diversi centri di competenza e di delivery. 
 


8.1.3 Soluzioni Innovative 


La soluzione proposta dal RTI per assicurare il coinvolgimento repentino ma anche efficace di figure professionali con competenze ed 
esperienze idonee allo svolgimento delle attività di Supporto Specialistico On Demand potenzia la metodologia Accenture Lean Skill 
Scheduling descritta precedentemente, inserendo uno strumento di E-scheduling attivabile dalla sezione del Portale della Fornitura: 
Gestione delle risorse.  
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Lo strumento di E-Scheduling consente di individuare rapidamente le risorse disponibili aventi competenze, conoscenze e esperienze 
in ambito da inserire nei team di Supporto Specialistico effettuando due tipi di ricerche descritte nel seguito: ✓Ricerche semantiche 
e ✓Ricerche avanzate.  
 
Ricerca semantica - La funzionalità, 
grazie ad opportuni algoritmi 
consente di effettuare 
interrogazioni in linguaggio 
naturale (NLP) sulla base di 
conoscenza del contesto di 
riferimento (Ontologia delle 
competenze). Tali interrogazioni 
grazie alle funzionalità di 
arricchimento semantico ed al 
software di disambiguazione messi 
a disposizione dalla piattaforma 
Protégé consentono di individuare 
repentinamente i candidati a 
partire dalle competenze 
necessarie. A titolo esemplificativo 
se si cerca una risorsa con 
certificazione di Program 
Management, lo strumento riesce a 
individuare tutte le risorse che 
hanno certificazioni semanticamente vicine quali: PMI, Prince2, ecc. 
 
Ricerca avanzata mediante metadati - Funzionalità di interrogazioni complesse attraverso la combinazione di espressioni sui metadati 
mediante l'utilizzo degli operatori logici (And, Or, > <, ecc.). La figura mostra un esempio di interrogazione 
 
Le funzionalità di ricerca accedono all'inventario delle competenze (cfr. §9.2) che contiene i nominativi delle risorse coinvolte dalla 
fornitura e del Ready Team (cfr. §5.1.5). Se la ricerca non produce risultati e cioè non sono presenti risorse disponibili con le competenze 
richieste la ricerca viene estesa anche ai delivery center. In sintesi, il processo di ricerca segue il processo di ingaggio e selezione di Skill 
Scheduling rappresentato in figura e descritto di seguito dove: 


 
Step 1 - Si ricercano le risorse all’interno del team di Supporto Specialistico che possano supportare i colleghi per emergenze e picchi 
lavorativi. Tale step è reso possibile dall’adozione del modello T-Shaped (cfr. §9.4);  
Step 2 - Le risorse sono ricercate nei Delivery Center: all’interno dei Delivery Center del RTI sono presenti dei Ready Team ossia dei 
bacini di risorse aventi competenze e conoscenze trasversali che, in caso di esigenza, è possibile coinvolgere ed aggiungere ai team 
allocati sulla fornitura per la gestione di situazioni critiche.  
Step 3 - Le risorse sono ricercate all’interno dei Centri di Competenza e di Innovazione: i centri di Competenza del RTI mettono a 
disposizione competenze certificate, costantemente aggiornate e pronte a supportare le necessità dell'Amministrazione, con la 
possibilità di avvalersi della vasta gamma di Partnership che collaborano nei Centri di Innovazione. 
Step 4 - Nel caso in cui gli step precedenti non abbiano individuato risorse disponibili e adatte alle esigenze, la ricerca viene allargata 
e ulteriormente ampliata ai team dell’intero RTI, coinvolgendo i responsabili delle risorse delle singole aziende del RTI. 
 


8.2 Attività di IT Advisory 


Il presente paragrafo descrive la proposta del RTI per i servizi di Supporto agli Studi Architetturali e ai Progetti Tecnologici finalizzati 
a supportare l’Amministrazione nella definizione delle iniziative di evoluzione ICT - capaci di introdurre le più rilevanti innovazioni 
tecnologiche offerte dal mercato che, applicate al contesto dell'Amministrazione, abilitano il potenziamento dell’attuale infrastruttura 
e pertanto un miglioramento dei servizi erogati – e nel supporto attivo nelle fasi esecutive di realizzazione di tali iniziative attraverso 







Gara per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa 


Accenture IBM Sistemi Informativi ATS Altec Tecnologica PAG. 52/80 
 


modelli di gestione innovativi, capaci di favorire la collaborazione tra i gruppi di lavoro. L’evoluzione tecnologica infatti mette 
continuamente a disposizione nuovi strumenti che consentono di migliorare l’erogazione dei servizi, aumentandone l’efficienza, 
l’efficacia, riducendo i tempi di delivery ed introducendo modalità di fruizione innovative, digitali e focalizzate sull’utente finale (user 
centric).  


8.2.1 Best Practice e Metodologie 


Grazie all’esperienza maturata in contesti analoghi a quello dell'Amministrazione ed al fine di cogliere tempestivamente le opportunità 
di miglioramento continuo offerte dalle nuove tecnologie, il RTI propone l’adozione di un approccio strutturato capace d i analizzare 
costantemente i trend di mercato, valutare l’applicabilità delle nuove tecnologie sul contesto dell'Amministrazione e supportarlo nella 
definizione dei percorsi di evoluzione architetturale e tecnologica in un’ottica di “Continual Innovation”. L’orientamento 
all’innovazione del RTI si sostanzia in diverse iniziative di attrazione ed inclusione di agenti di innovazione, in modo da proporre 
soluzioni sempre all’avanguardia e di contribuire al percorso di trasformazione digitale dell'Amministrazione beneficiando dello spirito 
creativo e visionario sia di attori istituzionali che di 
startupper e giovani imprenditori: spazi per l’innovazione, 
programmi per l’innovazione, relazioni con il network degli 
innovatori. 
 
Uno degli elementi distintivi su cui poggia l’approccio 
proposto dal RTI è rappresentato dalle relazioni con i 
vendor tecnologici che lavorando in stretta collaborazione 
con le risorse del RTI abilitano la contaminazione, la 
sinergia, e stimolano l'ideazione di nuove possibilità di 
integrazione dei prodotti di ultima generazione. Le strutture di Innovation infatti fanno leva su un coinvolgimento diretto e attivo dei 
principali vendor tecnologici che, con un approccio di partnership, lavorano con le aziende del RTI per la produzione di soluzioni 
innovative da proporre ai clienti: ciò permette al RTI di essere sempre aggiornato ed a conoscenza delle nuove tecnologie, sin dalle 
prime fasi di sviluppo delle stesse, e quindi di averne una conoscenza accurata che favorisce la possibilità di creare framework 
tecnologici all’avanguardia e di indirizzare prontamente le eventuali lacune da colmare per soddisfare tutte le possibili esigenze dei 
clienti. 


8.2.2 Competenze 


Le competenze degli specialisti dei centri di innovazione rappresentano un valore aggiunto rispetto a quelle già presenti in media nei 
team di lavoro sia per la profondità della conoscenza dei prodotti, estesa anche alle funzionalità meno utilizzate e note, sia per la 
possibilità di accedere alle nuove versioni dei tool e alle soluzioni immesse sul mercato, consentendo di anticipare le esigenze dei 
clienti. A tale scopo il RTI rende disponibili le competenze delle proprie Comunità di A&R (Analisi e Ricerca) che garantiscono un 


supporto qualificato alla comprensione delle tecnologie rilevanti per l'Amministrazione ed il loro posizionamento ed utilizzo nel 
processo di evoluzione.  
 
Tutte le Comunità di A&R operano in Italia ma beneficiano del network internazionale delle Aziende del RTI. Le principali Comunità, 
verticali su aspetti chiave di innovazione e di trasformazione digitale interessanti per l'Amministrazione, sono riportate di seguito: 


▪ Community of Practice (CoP): sono comunità virtuali che operano su specifiche tematiche/tecnologie e che condividono esperienze, 
documentazione, tools e best practice secondo il concetto del crowdsourcing, vale a dire richiesta o raccolta di informazioni, 
suggerimenti e contributi all’interno di community on-line, con il vantaggio di confrontarsi con una grande platea di specialisti e di 
ridurre i tempi del confronto, pur sempre sotto il controllo dei moderatori delle CoP. 


▪ Accenture Artificial Intelligence Centre of Excellence (AI CoE): è una Comunità che fornisce supporto specialistico per sviluppare 
soluzioni di Advanced Analytics basate sull’intelligenza artificiale, in particolare attraverso l’adozione di metodi e strumenti di 
automation e machine learning applicati al mondo delle IT Operations (Intelligent Operations). Le competenze di questa Comunità 
garantiscono la definizione di soluzioni ad alta efficienza (semplicemente, meno effort per l'esecuzione delle attività), massimizzando 
l’efficacia (migliore qualità). Accenture sta sviluppando presso l’Avvocatura Generale dello Stato una soluzione di intelligenza artificiale di 


text analytics avanzata capace di estrarre contenuti a valore aggiunto da testi non strutturati. 


▪ Open Source Community: sono Comunità che collaborano e condividono informazioni per realizzare innovazioni migliori e più 
velocemente. Il RTI dà un contributo rilevante nell’ambito delle community Open Source; il Centro di Competenza Accenture 
Innovation Center for Open Source (AICOS), dedicato alla governance e all'evoluzione delle soluzioni OSS, si pone gli obiettivi di: 
✓accentrare e sviluppare le competenze dei suoi specialisti, insieme con i vendor e le community; ✓supportare i progetti nella 
realizzazione di soluzioni open source alternative a quelle proprietarie; ✓organizzare workshop tematici su soluzioni open source 
innovative; ✓indirizzare i referenti di progetto mediante sessioni di condivisione; ✓offrire fattivo supporto anche in termini di 
esecuzione di demo su specifici OSS. IBM d'altra parte è storicamente uno dei maggiori contributori Enterprise alla community Open 
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Source in termini di investimenti e di linee di codice sviluppate. Il suo impegno risale alla fine degli anni ‘90 con il contributo ai progetti 
Linux, Apache ed Eclipse. Attualmente, IBM partecipa e contribuisce attivamente a più di 150 progetti OSS tra cui Spark, OpenStack, 
Cloud Foundry, Open Contain Project, Node.js, CouchDb, Linux, Eclipse oltre a vantare una stabile relazione con Apache. Prima di 
lavorare con l’Open Source i dipendenti IBM sono tenuti a svolgere una specifica formazione (ogni anno vi partecipano circa 62.000 
IBMers). In generale, IBM ha investito circa 1 miliardo di dollari negli ultimi 5 anni nell’OSS. 


▪ IBM Studios a Milano: è una struttura capace di mettere in campo il più alto livello di conoscenza digitale e di favorire la collaborazione 
con imprese di ogni tipo e dimensione, con le associazioni territoriali, istituzioni, università, centri di ricerca, designer, sviluppatori e 
studenti, combinando le esperienze sulle tecnologie più innovative, con i soft skill necessari a realizzare i nuovi paradigmi. All’interno 
di questo “spazio collaborativo” un team di esperti multidisciplinare lavora con i clienti per disegnare, sviluppare, validare e rendere 
subito fruibili progettualità innovative. 


▪ IBM Research: è la più grande organizzazione privata di ricerca a livello mondiale con 12 laboratori, 5 premi Nobel ed un record di 
brevetti detenuto consecutivamente da 25 anni. In Italia è rappresentato dall’IBM Research as a Service Lab Rome che ha la missione 
di essere il punto di ingresso alla ricerca IBM per: modelli di Cloud Ibrido, sviluppo per Microservizi (ad es. Gestione Container), Design 
Thinking e DevOps (ad es. nuove progettualità Agile), Internet of Things, Cognitive computing. 


▪ IBM Client Center di Montpellier: è un centro di ricerca ed innovazione nel quale i migliori team di esperti sperimentano le ultime 
tecnologie hardware e software di IBM per offrire soluzioni che combinano l’intero portafoglio. Essi sviluppano e testano nuove 
soluzioni strategiche di Cloud, Analytics, Mobile, Security o IBM Watson. 


8.2.3 Soluzioni Innovative 


Per garantire il massimo livello di efficacia nell’erogazione del SS su tutte le tecnologie richieste, prevediamo 3 diverse modalità di 
erogazione del servizio di IT Advisory: 


▪ Reattiva (modalità progettuale): a fronte di esigenze manifestate dall’Amministrazione, i referenti del servizio SS provvedono ad 
attivare la squadra che, grazie alla stretta collaborazione con le strutture di supporto Innovation&Labs, Competence Center e 
Partnership, provvede alla produzione di un Benchmark Report in cui saranno riportate le informazioni riguardanti il contesto di 
riferimento, le analisi di mercato condotte e il business case redatto per la selezione della soluzione che meglio soddisfa le esigenze 
manifestate, tenendo conto delle caratteristiche dell’ambiente di riferimento. Inoltre, al fine di supportare il processo decisionale, ci 
rendiamo disponibili alla realizzazione di specifiche Proof of Concept sulle soluzioni di potenziale interesse. 


▪ Proattiva (modalità continuativa): il servizio di SS analizza costantemente l’andamento del mercato e si occupa di produrre 
semestralmente un documento di analisi, il Rapporto Osservatorio Tecnologico, attraverso il quale sono presentate 
all'Amministrazione le soluzioni innovative di maggior interesse dal punto di vista architetturale e tecnologico. Anche in questo caso, 
il RTI, grazie agli Innovation&Labs, può realizzare specifiche PoC sulle soluzioni di potenziale interesse. 


▪ Showcase (modalità ad evento): il servizio SS prevede 
l’organizzazione di eventi dedicati a particolari aree di 
interesse (es. nuove tecnologie e/o modelli innovativi), 
dove sono descritte le soluzioni e condivisi PoC/Use Case 
predisposti con l’eventuale supporto dei vendor 
tecnologici. Il RTI si rende disponibile, qualora d’interesse 
per l’Amministrazione, all’eventuale follow-up dello 
showcase con la raccolta di requisiti e la verifica 
dell’applicabilità della soluzione presentata, anche in 
ottica make or buy. 


 
A titolo esemplificativo e non esaustivo, si riportano di 
seguito alcune delle attività previste nel servizio SS: 


▪ Analisi per la definizione di architetture di riferimento e 
per l’introduzione di nuove componenti/servizi 
infrastrutturali a fronte di cambiamenti del contesto 
tecnico/organizzativo o di variazioni degli standard 
tecnologici.  


▪ Analisi di progetti applicativi e infrastrutturali, volte a 
verificarne la coerenza con l’architettura esistente e ad individuare possibili scenari evolutivi dell’architettura necessari per accogliere 
le esigenze dei singoli progetti. 


▪ Analisi dell’andamento del mercato volta ad individuare opportunità e/o percorsi evolutivi architetturali e tecnologici su ambiti 
specifici. 


▪ Valutazione e selezione/aggiornamento di tecnologie hardware, software, di servizi Cloud (IaaS, PaaS e SaaS) e di sicurezza applicativa 
e definizione di Linee Guida architetturali e configurazioni standard per le diverse tecnologie. 


▪ Valutazione e identificazione di possibili strategie e soluzioni di Disaster Recovery e di Business Continuity. 


 
Nell’erogazione del servizio SS per le attività di IT Advisory, il RTI prevede la realizzazione di diversi deliverable elencati nelle sezioni 
seguenti: 


▪ Rapporto Osservatorio Tecnologico(cfr.§5.2.2): Report informativo sui principali trend di mercato su temi di innovazione 
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architetturale e tecnologica in ambito. 


▪ Benchmark Report: Report informativo recante le informazioni richieste dall’Amministrazione a fronte di uno specifico ambito 
architetturale e/o tecnologico. Il report sarà strutturato in: 1. Descrizione del perimetro di riferimento e del modello di benchmarking 
adottato; 2. Solution Assessment tra le varie soluzioni di mercato e definizione di una short list di potenziali soluzioni; 3. Sintesi delle 
ulteriori informazioni raccolte e delle analisi di approfondimento e definizione del ranking delle soluzioni potenziali; 4. Sintesi delle 
principali evidenze emerse a seguito della realizzazione delle PoC; 5. Current state assessment; 6. Business Case; 7. Conclusioni e 
selezione della soluzione ottimale. 


▪ PoC: Per massimizzare l’efficacia del servizio, il RTI può proporre all'Amministrazione la realizzazione di un prototipo di una soluzione 
potenziale, realizzato su ambiente protetto e su piccola scala, ad impatto zero sui processi in essere. Per la realizzazione dei prototipi 
il RTI mette a disposizione i propri Labs. 


 


8.3 Progetti di Innovazione e Trasformazione 


Il RTI con il servizio di SS intende offrire un supporto volto ad accompagnare l'Amministrazione nel processo di innovazione e 
trasformazione dell’ICT dell'Amministrazione, mettendo a disposizione tutte le migliori competenze tecniche, costantemente allineate 
alle evoluzioni tecnologiche delle infrastrutture IT (Cloud, IoT, Serverless, Edge, IA, Hybrid e MultiCloud, Service Meshing, NFV, SDN e 
SD-WAN, ecc.) capaci di supportare le attività relative a tutte le fasi del ciclo di vita dei servizi (analisi, progettazione, implementazione 
e conduzione). 


8.3.1 Best Practice e Metodologie 


Il RTI mette a disposizione dell'Amministrazione l’insieme delle metodologie delle singole Aziende, identificando ogni volta quella più 
idonea per la specifica richiesta/esigenza. Le metodologie messe a disposizione coprono sia aspetti relativi ai modelli di conduzione 
e governance delle attività di trasformazione (es. Accenture FORM), sia metodologie e modelli di riferimento tecnologici, verticali 
per area tematica, che forniscono il contenuto di competenza specialistica capitalizzato negli asset e nelle linee guida. Nel seguito 
sono presentate, a titolo esemplificativo, alcune delle principali metodologie che il RTI intende utilizzare per il contesto in ambito (es. 
Rotation-to-the-New-IT, Journey To Cloud, Intelligent Operations, IBM Design Thinking, IBM Cloud Garage). 


FORM  


La metodologia Form, che il RTI propone di adottare 
nell’ambito della progettazione delle iniziative di 
Trasformazione ed Innovazione, si basa sui principi 
del modello di Design Thinking, calato nel contesto 
della consulenza tecnologica. Tale approccio prevede 
un percorso di trasformazione agile e iterativo per 
garantire un la massima adesione dei risultati rispetto 
alle esigenze richieste, anticipando i benefici e 
minimizzando il rischio di insuccesso. Per la definizione 
di ciascuna iniziativa di trasformazione, l’approccio 
FORM è strutturato in 5 fasi continue ed iterative: 
DISCOVER, DESCRIBE, CO-CREATE, SCALE e SUSTAIN. 
Di seguito sono descritte le attività svolte in ciascuna fase.  
1. DISCOVER: analisi volta a identificare le informazioni di dettaglio per lo specifico ambito impattato dall’intervento in esame: 
requisiti, situazione corrente del contesto in ambito, principali benefici attesi ecc... Tale fase include un’attività di assessment iniziale 
dove sono raccolte le informazioni; a tal fine è condotto un workshop coinvolgendo i riferimenti chiave dell'Amministrazione e di 
eventuali terzi (Ideation Workshop) nel corso del quale, attraverso l’utilizzo di un approccio Design Thinking, è identificata la situazione 
attuale ed evidenziate le criticità, rischi, vincoli, punti di forza e debolezza, peculiarità ed opportunità di ogni componente, 
condividendo intenti e driver su cui ideare l’evoluzione. 
2. DESCRIBE: identificazione perimetro e ambito dell’intervento, definizione progettazione di alto livello delle evoluzioni delle 
componenti esistenti o disegno delle nuove componenti, identificazione delle modalità di implementazione e di rilascio in esercizio. 
La progettazione delle soluzioni è guidata da specifiche metodologie verticali per area tecnologica (revisione dei processi di gestione, 
iniziativa di Data Center consolidation, iniziativa di migrazione verso il Cloud, ecc.) che sono dettagliate nelle successive sezioni del 
presente capitolo. Tale fase prevede inoltre la definizione della strategia di change management, il modello di governance e il piano 
di adozione (Change Journey) da realizzare per guidare il cambiamento, affinché gli attori coinvolti adottino velocemente le nuove 
soluzioni organizzative e tecnologiche necessarie per implementare correttamente il percorso di trasformazione. 
3. CO-CREATE: implementazione degli interventi, avviata con l’identificazione degli use case, la definizione di un piano dei rilasci (Sprint 
Plan) dove ciascun rilascio (Sprint) implementa un prototipo della soluzione, intesa come prima versione della soluzione da rilasciare 
su ambito e perimetro ridotto; es. in caso di una iniziativa di revisione dei processi, il prototipo include il workflow di processo, gli 
indicatori di performance per la sua misurazione (KPI) e fattori critici di successo da evidenziare per la fase successiva di SCALE. 
Secondo l’approccio iterativo, ogni sprint integra il prototipo incrementando le funzionalità fino al raggiungimento del processo 
completo. Parte integrante della fase di co-create è la raccolta dei feedback e delle review dai riferimenti chiave coinvolti 
nell’esecuzione dello Sprint. Per cambiamenti che prevedono impatti su una platea vasta di utenti, in tale fase si prevede 
l’individuazione e il coinvolgimento di un Change Network composto da risorse chiave (change agent) con un ruolo di facilitatori e 
supporto al cambiamento, ambasciatori dell’evoluzione verso specifiche aree di utenza. 
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4. SCALE: promozione della soluzione (final Sprint) nell’ambiente di esercizio operativo. Obiettivo principale di tale fase è assicurare 
l’adeguata gestione del cambiamento con l’obiettivo di garantire una corretta implementazione del nuovo componente in ambito di 
trasformazione (es. lo specifico processo, in caso di una iniziativa di revisione dei processi). Durante tale fase sono svolte le principali 
attività relative alla gestione del cambiamento; in dettaglio: i. definizione della strategia e del piano di comunicazione, la loro 
implementazione ed eventuali attività di gestione criticità; ii. definizione della strategia di addestramento e del piano di formazione, 
la produzione del materiale formativo, l’esecuzione delle sessioni formative. 
5. SUSTAIN: presidio del corretto utilizzo e fine tuning della nuova soluzione. Rientra, quindi, in tale fase un’ulteriore attività di 
addestramento (training on the job) che prevede un affiancamento al personale dell'Amministrazione (e/o di eventuali terzi) che 
rivestono un ruolo nell’ambito di gestione delle componenti impattate dalla trasformazione. Nel corso della fase SUSTAIN è, poi, 
previsto l’avvio del miglioramento continuo, declinato secondo due modelli distinti: i. Agile Improvement - controllo dell’andamento 
degli Sprint, sulla base dei KPI definiti con l'Amministrazione; ii. CSI - controllo dell’efficacia ed efficienza della soluzione a regime. 


IL MODELLO ROTATION-TO-NEW-IT   


Rotation-to-new-IT è un modello di misurazione e rappresentazione dei vantaggi che 
un’Azienda ottiene da un programma di trasformazione delle infrastrutture IT, Il RTI propone di 
adottare nella fase di valutazione e comparazione di diversi possibili progetti. Il modello è 
basato su 8 metriche che posizionano l’Azienda sul percorso di innovazione delle componenti 
IT e dei relativi servizi di business e l’effetto della trasformazione è misurato come 
miglioramento relativo delle metriche nel passaggio dallo stato iniziale a quella finale. Le 
metriche sono: 1 - Rilevanza sul Business: misura il rafforzamento strategico del ruolo dell’IT e 
la rilevanza verso la propria utenza di business; 2 - User Experience: misura la qualità della 
percezione utente derivante dalla trasformazione; 3 - Valorizzazione dei talenti: misura 
l’aumento delle competenze e la riqualificazione del personale interno; 4 - Valorizzazione dei 
dati: misura la capacità di creare valore raccogliendo, correlando e capitalizzando i dati; 5 - 


Tecnologia: misura la qualità built-in delle componenti infrastrutturali, la loro sicurezza ed il livello con cui accelerano ed abilitano 
l’innovazione; 6 - Agilità e Processi: misura il livello di efficienza e rapidità dei nuovi processi IT; 7 - Ottimizzazione delle spese IT: 
misura il vantaggio dato dalla riduzione del TCO e focalizzazione dello spending IT; 8 - Evoluzione dell’Offerta: misura l’ampiezza 
dell’offerta abilitata dai nuovi servizi IT ed il supporto alla digitalizzazione dei servizi di business.  
 
Parallelamente alla misurazione dei vantaggi, il modello prevede inoltre una rappresentazione intuitiva 
della transizione compiuta dall’Azienda dallo stato iniziale ① a quello finale ② attraverso 4 livelli di 
innovazione ed efficacia delle componenti IT (Legacy presenza significativa di componenti UNIX e 
tecnologie obsolete e costose, Open&Virtual per le infrastrutture standard x86 fisiche e virtuali, Private 
Cloud per le infrastrutture on premise elastiche, iperconvergenti e containerizzate, Public Cloud per le 
infrastrutture innovative e completamente as-a-service) ed anche del livello di agilità ottenuto nella 
trasformazione. Mediante l’utilizzo del modello il RTI può razionalizzare e rappresentare i vantaggi 
ottenuti dai progetti di trasformazione delle infrastrutture già eseguiti e dai quali è possibile trarre best 
practices e lessons learnt, ed identificare i benefici attesi per l'Amministrazione al termine del percorso 
proposto. 


JOURNEY TO CLOUD  


J2C è la metodologia definita per il supporto allo studio di 
migrazione verso il Cloud, volto alla definizione del percorso di 
adozione del cloud pubblico e privato che prevede attività di 
assessment ed analisi delle applicazioni oggetto di migrazione volte 
a verificarne la cloud readiness e i benefici economici che è possibile 
ottenere. Obiettivo principale della metodologia J2C è la conduzione dell’assessment volto a valutare la migliore strategia di 
migrazione di ciascuna applicazione; a tale scopo viene utilizzato il modello di riferimento R6 Application Assessment. Il R6 Application 
Assessment consente di valutare la “Cloud Readiness” che rappresenta l’indicazione di compatibilità di ciascuna applicazione rispetto 
ai requisiti richiesti dal Cloud. Il modello R6 definisce 6 tipologie di migrazione e supporta l’analisi per identificare la strategia best fit 
da applicare a ciascuna componente applicativa e infrastrutturale su private e public cloud tra le seguenti: 1) Remove: dismissione di 
applicazione e infrastrutture IT; 2) Rationalize: consolidamento delle funzionalità dell'applicazione e dei processi aziendali associati in 
un'applicazione alternativa esistente; 3) Relocate: re-deploy dell'applicazione su nuovo contesto IT, tipicamente migrazione su nuovo 
tenant cloud, utilizzando metodologie di migrazione tradizionali (P2V, V2V, ecc.) e non introducendo modifiche al sistema esistente; 
4) Remain: l’applicazione non ha esigenza di revisione infrastrutturale e diventa un candidato per un futuro refresh tecnologico su 
cloud ibrido; 5) Remediate: l’applicazione ha esigenze di adeguamento applicativo/infrastrutturale per renderla conforme ai requisiti 
minimi di ingresso sul cloud ibrido; 6) Re-engineer: l’applicazione deve essere re-ingegnerizzata secondo un modello cloud-native per 
abilitare la sua migrazione in Cloud. 


ACCELERATE FOR CLOUD  


È una metodologia strutturata ed agile per l’organizzazione ed il coordinamento degli aspetti attuativi e operativi dei programmi di 
migrazione in cloud; Accelerate for Cloud segue logicamente il Journey To Cloud e ne valorizza i risultati. Accelerate for Cloud è un 
insieme di asset, strumenti e metodi in cui sono raccolti gli elementi tecnologici e la libreria di processi per l’esecuzione di complessi 
programmi di migrazione infrastrutture ed applicazioni su cloud.  
Tale metodologia è focalizzata sulle fasi operative di approvvigionamento e prima configurazione delle componenti infrastrutturali, 
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cui seguono installazioni e configurazioni di tutto lo stack IT. Successivamente si procede con la configurazione dei meccanismi di 
replica dei dati, seguita da collaudi e test di natura tecnica e funzionale. Infine, solo a valle di validazione e checklist finale con l'utente 
di business, si procede con il cutover su cloud e spegnimento dei sistemi sorgente. Il nucleo centrale della metodologia è costituito da 
una vera e propria Migration Factory. La Migration Factory è la fabbrica di migrazione al cloud si occupa delle attività di attuazione 
delle strategie di trasferimento e di trasformazione delle applicazioni e delle infrastrutture IT a partire dagli output della fase di Journey 
To Cloud. In base al livello di cloud readiness definito nel R6 Application Assessment, ogni applicazione reputata “cloudificabile” viene 
gestita all’interno di 3 macro strategie di migrazione: 1 - Like for Like, tipicamente trasformate e migrate tramite un Lift & Shift delle 
infrastrutture, ovvero il workload viene migrato “as is” su infrastruttura cloud ed è necessario che l’OS ed il middleware già in uso 
siano supportati e certificati sull’ambiente di destinazione; 2 - Migration with minor remediation, principalmente tramite 
innalzamento dei livelli OS e SW e revisione della capacità di calcolo; 3 - Migration with significant remediation, re-Platforming e re-
Architecting di intere componenti applicative. Lo scenario di re-Platforming è tipico di applicazioni ospitate da sistemi operativi 
normalmente non supportati in ambiente cloud (Unix AIX, Unix HP UX, ecc.). Nello scenario re-Architect invece ricadono le applicazioni 
basate su middleware e/o database che non hanno una versione equivalente cloud-ready (es. Mainframe, AS400, VAX ed applicazioni 
su tecnologie e linguaggi di programmazione legacy). 


8.3.2 Competenze 


Oltre alle Practice descritte in precedenza e ai centri di studio, il RTI mette a disposizione dell'Amministrazione i Labs di incubazione 
ed accelerazione di soluzioni innovative. Tali centri sono focalizzati sulla definizione di soluzioni di trasformazione innovative, in 
collaborazione con i principali vendor tecnologici. Innovazione continua e ricerca di tecnologie best-of-breed sono concretamente alla 
base della filosofia del RTI: ne sono la testimonianza tangibile i centri e le iniziative sopra elencati a livello Global. In particolare, per 
l’Italia il RTI dispone di diversi Centri di Innovazione – poli di sviluppo di soluzioni tecnologiche avanzate, quali: 


▪ Accenture Cloud Innovation Center (ACIC): centro di eccellenza con sede dedicata a Roma, fornisce servizi a tutta l’Italia. Supporta 
attività di trasformazione verso modelli di cloud privato, pubblico e ibrido attraverso una propria metodologia di Journey to Cloud. 
Punta sull’espansione della propria esperienza con i principali vendor di soluzioni cloud in modo da avere a disposizione un servizio 
altamente specializzato e ritagliato in base ai risultati di business che il cliente vuole ottenere. 


▪ Accenture Liquid Studio: centri di eccellenza per consentire lo sviluppo rapido di applicazioni e prototipi. Sono definiti per supportare 
le aziende ad affrontare il cambiamento attraverso l’innovazione di competenze, di processi, di prodotti e di metodi di lavoro. I Liquid 
Studio utilizzano un ambiente collaborativo e interattivo, potendo sfruttare esperienze immersive e avvantaggiandosi delle più 
avanzate tecnologie disponibili e delle più innovative metodologie di sviluppo Agile delle soluzioni che partono da sessioni dedicate di 
Design Thinking. 


▪ IBM Cloud Garage, dove vengono definite e sviluppate con i clienti le strategie per un’efficace migrazione e gestione verso il cloud 
ibrido e il multicloud. Inoltre, nel centro si organizzano sessioni di approfondimento e divulgazione sulle tematiche più innovative: IA, 
Blockchain, Cloud, IoT e Security. 


▪ Centro di Competenza europeo di Red Hat: i servizi professionali Red Hat offrono un supporto di tipo specialistico, leader nell'ambito 
delle tecnologie open source enterprise, utilizzando metodologie agili e rappresentative dell'esperienza maturata nelle comunità open 
source, con la missione di sostenere l'impiego di soluzioni di high performing computing, cloud, containers e Kubernetes. Il gruppo, 
composto da professionisti di livello internazionale, ha sviluppato ed impiega pratiche e programmi volti alla modernizzazione delle 
applicazioni, alla containerizzazione, alla definizione e all'implementazione di ambienti operativi standard, così da abilitare l'utilizzo di 
soluzioni cloud ibride, aperte e multipiattaforma. 


▪ Accenture Customer Innovation Network (ACIN): centro di innovazione con sede a Milano focalizzato sullo sviluppo di soluzioni digitali 
rivolte all’utente finale, che ha l’obiettivo di stimolare e aiutare le aziende a ripensare e costruire il futuro. All’interno di ACIN, sono 
costantemente analizzate le abitudini dei consumatori e i trend di mercato, monitorando le tecnologie più avanzate e rendendole 
tangibili per i clienti, mettendo in contatto le aziende con startup, università e i giganti del digitale. In questo ambiente, i clienti di 
Accenture vengono aiutati a generare nuove idee, trasformarle in prototipi e testarle con i consumatori. 


8.3.3 Soluzioni Innovative 


Il RTI propone la realizzazione di un programma di 
Innovazione e Trasformazione per l'Amministrazione 
attraverso un percorso evolutivo suddiviso per fasi e 
benefici graduali ed incrementali. La Roadmap 
evolutiva suggerita dal RTI prevede le seguenti fasi 
centrate su azioni concrete: ✓Riorganizzare il lavoro, 
✓Migliorare il controllo, ✓Automatizzare e 
✓Reinventare interazioni. In dettaglio: 


▪ Riorganizzare il lavoro in modo da gestire la 
complessità delle Operations introdotta dalla 
trasformazione digitale, rivedendo quindi il modello 
operativo con la costruzione di organizzazione, 
processi e ruoli che siano in grado di gestire la coesistenza di infrastrutture ed applicazioni legacy e cloud, di facilitare l’interoperabilità 
tra gruppi di lavoro e di supportare/ottimizzare tutti i processi operativi. La trasformazione è abilitata attraverso l’innesto di team e 
figure verticali con competenze e skill sulle nuove tecnologie. 


▪ Migliorare il controllo collezionando ed interpretando dati attraverso soluzioni di raccolta ed analisi delle performance delle risorse e 
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dei servizi fino al monitoraggio dell’esperienza utente. Le avanzate tecniche di monitoraggio (event correlation, end-to-end tracking 
path, auto problem identification, ecc.) permettono ai team operativi non solo di reagire prontamente agli eventi di fault ma anche di 
prevenirli. La creazione di un processo di raccolta e centralizzazione delle informazioni (eventi di monitoraggio, log di sistema, log 
applicativi, ecc.) in un Data Lake e la successiva applicazione di metodologie di Data Processing e Machine Learning, per la 
categorizzazione, trasformazione e comprensione del dato, permettono inoltre di analizzare e predire il comportamento dell’intero 
ecosistema IT. 


▪ Automatizzare attività semplici e complesse introducendo algoritmi di machine learning integrati con le attività di IT Service 
Management. Un ambiente cloud ibrido richiede una revisione dei processi per abilitare il controllo ed il governo della complessità 
attraverso la standardizzazione delle architetture e sfruttando le funzionalità di automazione sempre più potenti che offre il mercato. 
I campi di applicazione ed i benefici sono innumerevoli nell’ambito dell’ottimizzazione dell’operatività e dell’integrazione dei gruppi di 
lavoro che erogano i servizi della fornitura. 


Di seguito si propongono alcuni esempi di realizzazione funzionalità attraverso la realizzazione del percorso verso una “Inte lligent 
Operation”: 


▪ Automatic Ingestion & Classification: modellazione ed istruzione dello strumento di ITSM, facendo leva sulle funzionalità di Artificial 
Intelligence (Machine Learning), affinché sia in grado di interpretare la semantica di un contenuto non strutturato (esempio mail), 
identificare l’esigenza (incident, request, …), sintetizzare le informazioni dell’esigenza, creare il ticket ed eseguire la corretta 
assegnazione ai team preposti alla lavorazione della stessa. Benefici: la riduzione della frequenza di riassegnazione e di analisi dei ticket 
elimina l’effort dei team di Service Desk e di II Livello Sistemistico utilizzato per la riassegnazione manuale e riduce il tempo di 
lavorazione delle richieste stesse. 


▪ Request Automation: identificazione delle attività ricorrenti che non prevedano specifici processi di approvazione al fine della 
creazione di un catalogo di Service Request, richiedibili in modalità self-service e completamente automatizzate, a titolo 
esemplificativo: 1) Reset Password, 2) Attivazione Utenza WiFi, 3) Modifica Profilo Utente Accesso Parco Applicativo (Identity Access 
Management), 4) Generazione di Report Ricorrenti, …  


▪ Incident Prevention & Automation: implementazione di meccanismi di Incident Correlation e di Autoremediation ed identificazione 
delle casistiche di incident più frequenti al fine di automatizzare la loro diagnosi/risoluzione con l’obiettivo di creare un ecosistema IT 
in grado di autorigenerarsi in seguito ad un fault, a titolo esemplificativo: 1) correlare in modo automatico, attraverso applicazione di 
Algoritmi di Intelligenza Artificiale, gli Incident generati (da utente o da strumento di monitoraggio) che fanno riferimento al medesimo 
fault; 2) modellare serie storiche di dati di performance dell’IT e del comportamento degli utenti in modo da creare baseline 
comportamentali generando alert in caso gli indicatori monitorati real time deviano rispetto alle baseline (anche in base alla 
stagionalità); 3) identificare in modo automatico i servizi esecutivi in fault o che degradano le performance, e che abbiano l’impatto 
sull’utenza finale, attraverso l’analisi delle singole transazioni tecniche che attraversano i differenti layer esecutivi; 4) identificazione 
automatica delle Top Issue (Incident) pesando impatto sull’utenza (diffusione), tipologia di utenza (Vip vs Normal), Servizi di Business 
(Servizi e Applicazioni Mission Critical), e frequenza in modo da identificare il set di procedure automatizzabili e creando azioni di 
remediation automatiche. 


▪ Change Automation: identificazione delle casistiche di change più frequenti ed implementazione di workflow automatizzati governati 
da specifici processi di approvazione. 


▪ Configuration Automation: utilizzo di strumenti in grado di trasformare le attività di implementazione e configurazione in “script” 
schedulabili e/o eseguibili in modalità self-service dai team operativi (Infrastructure as a Code). 


▪ DevOps: implementazione delle metodologie di Continuous Integration, Continuous Delivery e Continuous Testing al fine di velocizzare 
tutte le attività di rilascio dei pacchetti software delle applicazioni. 


 
Il percorso evolutivo descritto verso una Intelligent Operation e le competenze delle figure professionali messe a disposizione dal RTI 
per la gestione del nuovo ecosistema IT Ibrido devono essere necessariamente supportate, da una parte da nuovi modelli organizzativi, 
dall’altra da strumenti che permettano di sfruttare tutte le potenzialità delle nuove tecnologie. 
 


8.4 Qualità del servizio di supporto specialistico 


Il Fattore Critico di Successo individuato per valutare i servizi di supporto specialistico è la capacità di mantenere un adeguamento 
tecnologico tra le infrastrutture gestite e lo stato dell’arte del mercato. Quanto più le piattaforme saranno adeguate all’innovazione 
tecnologica proposta dal mercato tanto più il servizio avrà operato con efficacia. Un KPI adeguato a misurare questo CSF è il KPI_ADT 
- Indicatore di Adeguamento Tecnologico: misura la % di aderenza delle versioni/release dei prodotti installati allo stato dell’arte. 
 


INDICATORI DI MONITORAGGIO DELLA QUALITÀ DEL SERVIZIO DI SUPPORTO SPECIALISTICO SU TECNOLOGIE, SISTEMI, RETI E 
SICUREZZA 


Codice Descrizione Formula Periodo Soglia 


KPI_ADT Indicatore di 
Adeguamento 
Tecnologico 


(∑ [𝑃𝑖]
𝑛


1
)/𝑛 = 𝐾𝑃𝐼_𝐴𝐷𝑇 


𝑃𝑖  = adeguatezza del Prodotto i-esimo; vale 1 se il prodotto 
si trova in una versione “end of life” o “end of support”; vale 
0 negli altri casi  
n = totale dei prodotti installati 


Semestrale KPIADT
≤ 10% 
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Informazioni rilevate dal Market Insight Report 


PCI18 Test negativi in 
collaudo 


Stessa dell’indicatore IQ08 Fase di test di 
sistema 


= 3% 
 


 


9 PHASE-IN DELLA FORNITURA 


Punti di Forza - Criterio di valutazione 9 - Phase-in della fornitura 
✓ Uso della RTS allineata agli standard di mercato e utilizzata con successo in progetti di alta complessità (es. gestione 
infrastrutture MEF) 
✓ Anticipo dei tempi di Pianificazione delle attività e riduzione dei tempi complessivi di Phase-In (da 3 mesi a 10 settimane) 
✓ In aggiunta alle attività previste: Assessment ITIL, Assessment della Sicurezza, Assessment Journey To Intelligent Operations e 
Rapporto Osservatorio Tecnologico 
✓ Numerosi prodotti aggiuntivi - Questionari di valutazione, Analisi ticket pregressi, Mappa e Inventario delle Competenze, Starter 
Kit, Lessons Learned, Pillole formative, Decision Tree - che confluiscono nel Portale della Fornitura come base di conoscenza che 
diventa patrimonio dell'Amministrazione 
✓ Scrupolosa verifica dei risultati della Phase-In grazie a Monitoraggio, Verifiche, Questionari, Simulazioni operative 


 
La nostra esperienza presso l'Amministrazione e in contesti tecnologico/operativi analoghi ci consente di assicurare, fin dal primo 
giorno di Fornitura, la continuità e la qualità dei servizi richiesti nella documentazione di gara, minimizzando i rischi derivanti dalle 
attività del subentro. Disponiamo infatti di risorse esperte e specializzate nell’uso di prodotti e tecnologie richiesti nella fornitura, 
nella gestione di infrastrutture fisiche e virtuali, e predisposte all’apprendimento di soluzioni innovative al fine di garantire un concreto 
miglioramento dei servizi dell'Amministrazione. Si evidenzia inoltre che verrà avviato in anticipo lo staffing delle risorse rispetto alla 
data di stipula del contratto (3 settimane antecedenti), così da attivare il team di presa in carico fin dal primo giorno del Phase-in e 
pianificare le attività per l’acquisizione delle conoscenze sul contesto operativo specifico dell'Amministrazione in tempi rapidi. 


9.1 Modello organizzativo 


La responsabilità della fase di Presa in Carico nel suo complesso è affidata alla figura del Responsabile dei Servizi, coadiuvato 
operativamente dagli altri Responsabili (Responsabile del servizio di assistenza agli utenti e gestione delle PdL, Responsabile del 
Servizio di Manutenzione Hardware delle PdL fuori garanzia, Responsabile del Servizio di Gestione dei Sistemi, delle Reti e della 
Sicurezza, Responsabile del Servizio di Supporto Specialistico); in particolare: 


▪ Il Responsabile dei Servizi è il responsabile della qualità e della efficacia di tutte le fasi della presa in carico e in dettaglio ✓coordina le 
attività di KT, addestramento e predisposizione degli strumenti in collaborazione con i Referenti operativi; ✓cura la redazione del Piano 
di Subentro e la predisposizione del Piano di Lavoro Generale coadiuvato dalla struttura di PM Office, ✓predispone il Piano di Qualità 
Generale con il supporto del Responsabile della qualità; ✓verifica e approva il programma di formazione delle risorse predisposto dai 
responsabili dei team; ✓monitorizza le attività di Presa in Carico e condivide i risultati raggiunti con i Referenti dell'Amministrazione 
mediante comunicazione periodica. 


▪ Gli altri Responsabili, sotto la supervisione del Responsabile dei Servizi, hanno il ruolo di coordinare i loro team e gestire le attività 
operative di Knowledge Transfer (KT) e addestramento, monitorandone lo stato di avanzamento e segnalando eventuali criticità. 


Fondamentale è inoltre il contributo da parte di altre figure del RTI: 


▪ CSI Manager: attivo in particolar modo nelle fasi di Assessment e Verifica e Monitoraggio; presiede ai SAL settimanali e agli incontri a 
cadenza giornaliera fra i gruppi coinvolti nella presa in carico, al fine di identificare esigenze di innovazione e definire eventuali azioni 
preventive/correttive, nell’ottica di un miglioramento continuo del servizio (cfr. §3.3). 


▪ Tool&Automation Factory: gestisce la fase di set-up degli strumenti; in particolare si fa carico di predisporre, installare, personalizzare 
e rendere operativi i sistemi resi disponibili nella SCR. 


I team operativi appartenenti ai Servizi previsti nella fornitura partecipano, con il supporto dell'Amministrazione e/o del Fornitore 
Uscente, alla fase di assessment delle infrastrutture; inoltre avranno l’incarico di acquisire le conoscenze relative al contesto 
tecnologico di riferimento e di ampliare le loro competenze verso ambiti diversi da quello di appartenenza 


9.2 Metodologie e standard di riferimento 


Al fine di rendere più efficace la fase di presa in carico, utilizzeremo la Rapid Transition Suite per il Phase-In (RTS-IN), un insieme di 
metodologie, best practice e strumenti conformi al processo di Transition Management ITIL v4 che Accenture ha già impiegato con 
successo nella presa in carico di forniture di complessità analoga a quella in oggetto. 
Tale approccio si sviluppa nelle fasi di Pianificazione, Governance, Assessment, Set-up strumenti, Knowledge Transfer, Verifica e 
Monitoraggio, Rilascio. 
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Pianificazione: fase dedicata alla definizione delle attività, all'individuazione e alla distribuzione delle risorse che faranno parte dei 
singoli team di subentro; il risultato è formalizzato in un Piano di subentro, all’interno del quale sono anche esplicitate le esigenze di 
rimodulazione e normalizzazione del team in termini di competenze, sia sul perimetro attuale che in ottica migrazione in cloud. Il RTI 
propone di articolare le fasi nei tempi evidenziati in figura. L’avvio anticipato dello staffing delle risorse rispetto alla data di stipula del 


contratto (3 
settimane 


antecedenti), 
consente di attivare il 
team utile alla presa in 
carico nell’immediato, 
nonché di organizzare e 
pianificare le attività per 
l’acquisizione delle 
conoscenze sul contesto 
operativo specifico 
dell'Amministrazione in 
tempi rapidi. Con l’avvio 
anticipato effettuato per 
la parte di Pianificazione 
e Governance è possibile 
assicurare l’inizio delle 
attività di KT fin dal 
primo giorno di Phase-In. 
Anticipando le attività di 
Pianificazione sono 
sufficienti i primi due 
giorni di Phase-In per presentare, ottimizzare e ottenere l'approvazione del Piano di subentro così che il resto delle dieci settimane di 
presa in carico possono essere pienamente dedicate alle attività di KT/ addestramento e alle altre fasi previste dalla RTS-IN. Nella fase 
di Pianificazione si predispongono la Mappa delle Competenze e l’Inventario delle Competenze documenti necessari ad indirizzare 
al meglio le attività formative. 
Le risorse principalmente coinvolte nella fase sono: ✓il Responsabile dei Servizi che governa l’intero processo di pianificazione e 
rappresenta l’interfaccia principale dell'Amministrazione; ✓l'HR Manager che si occupa dell’individuazione delle risorse e realizza la 
mappa e l'inventario delle Competenze; ✓il Responsabile della qualità che in questa fase si occupa della realizzazione del Piano della 
Qualità Generale. 


 
Governance: fase in cui il Responsabile dei Servizi, con il supporto degli altri Responsabili, stabilisce lo standard dei 
documenti, raccoglie ed organizza le informazioni relative agli stati di avanzamento del trasferimento della Conoscenza e 
condivide il tutto con l'Amministrazione. In tale fase si prevede di approfondire le tematiche inerenti al Nuovo Contesto 


Contrattuale quali indicatori di qualità aggiuntivi - modalità operative per il rispetto degli SLA, modalità di rilevazione degli indicatori 
e reportistica degli SLA. Inoltre, si predispone del Piano di Gestione dei Rischi con evidenza dei rischi individuati per ciascuna 
componente architetturale e legati alle evoluzioni del nuovo modello operativo. 


 
Assessment: fase in cui si analizza il sistema da prendere in carico valutandone il livello di apertura verso soluzioni 
tecnologicamente innovative. Nel dettaglio sono condotte le seguenti attività:  


▪ Assessment ITIL: analisi della situazione volta a riprogettare in maniera ottimale i servizi ITIL e renderli sempre più efficienti in un’ottica 
di continuo miglioramento ed in coerenza con il modello di riferimento ITOM (§4.1). Sono esaminate le criticità rilevate nell’attuale 
gestione derivanti dalle complessità del contesto correlato alla presenza di processi e infrastrutture tecnologiche diversificati da 
gestire. Per raccogliere le informazioni relative allo stato delle IT Operation (strumenti, processi e organizzazione) in maniera 
strutturata, ci avvaliamo dell’IMMR4 (ITIL Maturity Model Rel. 4), asset sviluppato da ACN che integra metodi e strumenti per la 
valutazione del livello di maturità delle Operation rispetto al modello ITOM, su 7 dimensioni (Processi, Interfacce, Organizzazione, 
Funzioni & Ruoli, Governance, Metriche di performance, Strumenti). 


▪ Assessment della Sicurezza (cfr. §7.1.3). 


▪ Assessment Journey To Intelligent Operations: analisi del contesto tecnologico presente volta ad individuare azioni che possano 
migliorare la qualità dei servizi in linea con il percorso di trasformazione indicato in ITOM (cfr.§4.1) e realizzazione di una Roadmap 
Condivisa: contenente la pianificazione delle attività ed azioni necessarie al miglioramento dei servizi. 


▪ Predisposizione del Rapporto Osservatorio Tecnologico che costituisce l'output di un processo continuativo di "ascolto" del mercato 
IT attraverso i Centri di Competenza, nonché degli orientamenti tecnologici e metodologici dell'Amministrazione (cfr. §5.2). Il Rapporto 
mostra il confronto tra lo stato del SIGA rispetto al benchmark di mercato individuato. 


Set-up Strumenti: fase finalizzata alla predisposizione e al dimensionamento della Service Control Room (SCR), piattaforma 
hardware e software in cui sono disponibili i sistemi a supporto della governance e dell’erogazione di tutti i servizi. La fase 
di set-up prevede le principali attività: 


▪ set-up degli strumenti (tool per la gestione delle telefonate, sistema di trouble ticketing, software di monitoraggio dell’infrastruttura 
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dell'Amministrazione, …); 


▪ creazione e alimentazione delle sezioni del Portale della Fornitura; 


▪ predisposizione e aggiornamento del Catalogo dei Servizi ICT, della Knowledge Base e del CMDB; 


▪ integrazione della SCR con SIEM (cfr §11.1). (In accordo con l'Amministrazione, è possibile effettuare l'integrazione anche con altre 
piattaforme). 


▪ Configurazione della Connessione telematica tra il Centro Servizi e la sede dell'Amministrazione. 


Knowledge Transfer (KT): in questa fase, a partire dalle esigenze formative individuate, viene attuato il piano di trasferimento 
del know-how necessario a: ✓trasmettere le conoscenze del contesto in ambito necessarie a garantire la continuità dei servizi 
alle nuove risorse inserite; ✓ampliare le competenze di ciascuna risorsa relative al contesto tecnologico di riferimento verso 


ambiti diversi da quello di appartenenza, al fine creare un modello operativo flessibile e pronto al passaggio verso un modello 
operativo in cloud. Il KT delle risorse interessa tutti i profili del personale operativo coinvolto nella Fornitura. Durante la fase di KT 
vengono organizzati incontri con le risorse del Ready Team in modo da renderle subito operative all’interno del team di conduzione, 
in caso di picchi di lavoro e/o problematiche che richiedono effort maggiore. 


Verifica e Monitoraggio: parallelamente alle attività precedenti, si effettua il monitoraggio continuo dei risultati ottenuti, 
mediante SAL settimanali; in linea con la metodologia Agile si effettuano inoltre brevi incontri a cadenza giornaliera fra i 
gruppi coinvolti nella presa in carico durante i quali si condividono esperienze e necessità e si definiscono eventuali azioni 


preventive/correttive (ed esempio: ripianificazione, modifica o inserimento di nuove attività) per il miglioramento della efficacia del 
processo. Alla fine della fase di KT, secondo il calendario definito, si verifica l’efficacia della formazione attraverso ✓questionari 
somministrati ai partecipanti al termine di ciascuna sessione formativa. Come verifica finale organizziamo delle ✓Simulazioni 
operative, ovvero delle verifiche pratiche di capacità di risolvere incidenti su ambienti demo e dei ✓questionario di valutazione 
complessiva dell'apprendimento. 


Rilascio: In tale fase vengono rilasciate le soluzioni individuate e vengono assegnate le responsabilità a ciascun membro del 
team. Viene redatto, approvato e firmato il Verbale di presa in carico che permette l'attivazione della Fornitura vera e 
propria. 


 
Nella figura successiva si riepilogano i principali prodotti della fase di subentro. 


 


9.3 Prodotti e soluzioni tecnologiche migliorative 


Durante la Phase-in saranno utilizzati i seguenti prodotti e soluzioni tecnologiche: 


▪ Rendicontazione della Phase-in: consente un'attività di monitoraggio e governo della Phase-in, attraverso cruscotti fruibili dal Portale 
della Fornitura che forniscono evidenze immediate sullo stato d’avanzamento della presa in carico. Per ciascuna attività delle diverse 
fasi del processo di presa in carico sono riportati i principali attributi caratterizzanti (Descrizione, Responsabile, Data inizio, Data fine e 
Stato) consentendo di determinare immediatamente il grado di avanzamento del Subentro, rispetto a tutti i deliverables da 
consegnare. Questa soluzione prevede inoltre la realizzazione di cruscotti dove le risorse possono compilare dei questionari a 
domanda multipla. I risultati possono essere visualizzati in modo da consentire ✓alle risorse del team di verificare le conoscenze 
acquisite; ✓all'Amministrazione di verificare la preparazione ed il know how acquisito dalle risorse. 


▪ Analisi delle richieste anno precedente: analisi dei dati relativi alle richieste e segnalazioni dell'anno precedente, quali ad esempio: 
✓numerosità e complessità di Incident e Problem ✓numerosità di ChangeRequest ✓richieste ricorrenti ✓numerosità di richieste di 
interventi urgenti fuori orario di lavoro ecc. Tale assessment consente di individuare ✓ambiti Tecnologici/applicativi maggiormente a 
rischio (con più alta numerosità di Incident e Problem); ✓Periodi Critici - probabile periodo di accadimento del rischio: intervalli 
temporali con una maggior concentrazione di segnalazioni, attivazione di Task, Richieste. Tale analisi consente di pianificare 
opportunamente le attività operative prevedendo nei periodi individuati il potenziamento dei team sia in termini numerici che in 
termini di competenze possedute. 
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▪ Mappa delle Competenze: contiene la catalogazione di tutte le conoscenze funzionali e tecnologiche necessarie sia per ciascun servizio 
e/o per ciascuna attività 
da erogare sia per 
ciascuna figura 
professionale da 
impiegare nel servizio 
e/o nell'attività. 


▪ Inventario delle 
Competenze possedute 
dalle risorse coinvolte 
nell'erogazione dei 
servizi. Nell'inventario, 
per ciascuna risorsa, 
sono evidenziate le 
competenze funzionali 
e tecnologiche 
effettivamente 
possedute tra tutte 
quelle necessarie; in 
questo modo rileviamo 
lo scostamento da colmare durante la Presa in Carico. La figura seguente illustra un esempio di Mappa e Inventario delle Competenze 
contestualizzati sugli ambiti della presente Fornitura. I documenti saranno aggiornati a fine Phase-In e periodicamente durante la 
Fornitura in modo da essere utilizzati per l'individuazione di percorsi formativi e per la ricerca di personale in caso di 
inserimenti/sostituzioni. 


▪ Starter KIT – Lesson Learned – Pillole formative – Decision Tree: arricchiremo il patrimonio informativo e documentativo 
dell'Amministrazione con la predisposizione dei seguenti strumenti risultato della fase di addestramento: ✓Starter Kit: per essere 
subito attivi e operativi sui servizi, si raccolgono tutte le informazioni utili per una rapida introduzione di risorse nuove: - processi, ruoli, 
responsabilità e strumenti con focus sul contesto di riferimento che comprende i principali stakeholder dell'Amministrazione e i 
fornitori esterni con cui si prevede un'interazione. ✓Lessons Learned: risoluzioni dei malfunzionamenti più frequenti o complessi. 
✓Pillole formative: estratto sintetico delle sessioni di workshop. ✓Decision Tree: elemento distintivo per l’operatività dei team di 
Service Desk di 2° livello al fine di facilitare il problem solving, è costituto da un sistema navigabile di help in linea, check-list e domande 
da rivolgere all'utenza che abilitano il team all'analisi e al corretto instradamento delle segnalazioni di aiuto. 


9.4 Attività di addestramento 


L’addestramento del personale durante la Phase-in è organizzato secondo le seguenti modalità operative: 


▪ Panoramica di alto livello: per consentire l’acquisizione da subito di una vista complessiva e di processo dell’intero sistema, il primo 
step sarà una panoramica di alto livello del sistema e precisamente verterà sulle seguenti tematiche:  


□ infrastruttura tecnologica del Sistema Informativo della Giustizia Amministrativa 
□ piattaforma tecnologia utilizzata dal Fornitore uscente 
□ analisi ad alto livello del contesto tecnologico esistente permette la definizione di un Piano dettagliato per il KT, in cui si 


definisce la tempistica dettagliata per ogni Servizio. 


▪ Knowledge Transfer per servizio: si tratta di sessioni tematiche, in parte parallele, organizzate secondo una sequenza che tiene conto 
della criticità dei servizi e delle priorità, sulla base delle segnalazioni dell'Amministrazione e del Fornitore uscente. Le attività sono così 
organizzate: 


□ System Learning: le risorse di ciascun team studiano la documentazione esistente riguardante l’ambito in cui andranno ad 
operare. 


□ Incontri informativi con i colleghi più esperti (Fornitore Uscente, Committente) per il trasferimento delle competenze, che 
vertono su: 


✓Chiarimenti sulla documentazione ricevuta ✓Principali attività inerenti il servizio e strumenti utilizzati per la loro 
esecuzione ✓Panoramica sulle criticità e problemi presenti. Come ulteriore approfondimento, si propone inoltre di 
effettuare delle sessioni informative tenute da tutor appartenenti al RTI, registrate in video che fungono da Pillole 
formative di riferimento consultabili in caso di necessità 


□ Addestramenti specifici per il personale tecnico/operativo, strutturati nelle fasi Shadowing e Reverse Shadowing: 
✓Shadowing: le nostre risorse collaborano con personale esperto dell'Amministrazione o del Fornitore Uscente per effettuare 
l’addestramento “on the job”, assistendo alle attività operative legate alla gestione quotidiana dei servizi ed eseguendo 
esercizi specifici di tipo hands-on. Viene redatto un report di esecuzione del KT, che indica lo stato di avanzamento e gli esercizi 
eseguiti per ciascuna fase. Nella fase di Shadowing le nuove risorse partecipano passivamente alle attività di gestione, 
ricevendo spiegazioni sull'operato svolto dalle risorse del fornitore uscente. ✓Reverse Shadowing: le nostre risorse 
suggeriscono le operazioni da effettuare sui sistemi sempre sotto la responsabilità delle risorse del fornitore uscente che le 
eseguono.  


 
Tutte le risorse nel corso della Phase-in possono disporre di uno Starter Kit, contenente tutte le informazioni essenziali utili per un 
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primo approccio ai servizi della fornitura. L’efficacia delle attività di formazione viene verificata attraverso questionari disponibili nel 
Portale della Fornitura.  
 
Sulla base dei requisiti previsti da CT, ovvero garantire la continuità e l’evoluzione del Sistema Informativo dell'Amministrazione verso 
modalità logico-operative avanzate ed innovative, le competenze dei team 
devono necessariamente ampliarsi ed evolversi per poter reagire alla 
trasformazione. La soluzione operativa proposta per l’erogazione dei servizi si 
basa su un modello di gestione bimodale (cfr. §4.1): tradizionale per dare 
continuità alla gestione dei Servizi dei Data Center On Premises; Cloud per 
operare e gestire un ecosistema sempre più eterogeneo, composto da 
componenti e servizi IT di varia natura (server virtuali, servizi Cloud IaaS, PaaS, 
SaaS, Container ecc.). Tale modello prevede all'interno di tutti i servizi un 
approccio interdisciplinare per cui le risorse, estendendo la propria 
conoscenza, collaborano e intervengono anche su ambiti operativi o di 
gestione attività non di propria competenza. È necessario quindi promuovere 
lo sviluppo di competenze attraverso due dimensioni secondo un modello T-
Shaped: ✓orizzontale: la risorsa approfondisce progressivamente anche altri 
ambiti legati ad attività a bassa/media complessità di gestione e conduzione, fungendo da back-up rispetto al referente principale. In 
questo modo si può far fronte all’elevato numero di richieste che perverranno, abbattendo il backlog accumulato; ✓verticale: la stessa 
risorsa, grazie ad attività mirate di formazione, diventa la persona di riferimento per una specifica area di attività ad alta complessità. 
Il coinvolgimento e la crescita del personale anche su attività e tematiche diverse da quella di propria competenza aumenta il grado 
di fidelizzazione basata sul senso di partecipazione e porta a maturare la consapevolezza delle esigenze lavorative e delle 
problematiche di gruppi diversi dal proprio. In tal modo si compone una griglia in cui la risorsa è formata rispettando il principio di 
ridondanza: le risorse acquisiscono competenze su più ambiti applicativi e modalità di erogazione dei servizi in modo da poter essere 
sostituite facilmente in caso di malattia o ferie oppure poter accorrere in aiuto in caso di picchi lavorativi su aree o aspetti diversi da 
quelli di appartenenza. 


10 PHASE-OUT DELLA FORNITURA E TRANSIZIONE OPERATIVA 


Punti di Forza - Criterio 10 - Phase-out della fornitura e Transizione operativa 
✓Adozione della metodologia RTS-Out utilizzata con successo in contesti di analoga complessità 
✓Anticipo della consegna del Piano delle attività (da 20 a 10 giorni) 
✓Knowledge Transfer che si avvarrà di tutti gli strumenti aggiuntivi realizzati nel Phase-In e tenuti aggiornati in corso di Fornitura: 
Questionari di valutazione, Analisi ticket pregressi, Mappa e Inventario delle Competenze, Starter Kit, Lessons Learned, Pillole 
formative, Decision Tree, ecc. 
✓Mese aggiuntivo di Supporto da remoto, immediatamente successivo alla transizione operativa, da parte delle stesse risorse 
impiegate nella Transizione operativa 


 
Obiettivo prioritario del RTI è trasmettere al fornitore subentrante tutto il know-how prodotto e acquisito nel corso della Fornitura 
mediante un approccio concreto e coerente con le esigenze espresse dall'Amministrazione. Il trasferimento del know how (Knowledge 
Transfer – KT) a fine fornitura è svolto da un team dedicato composto da professionisti che hanno operato nell’ambito dei vari team 
di servizio. Entro i 10 giorni lavorativi (migliorativo rispetto ai 20 previsti nel Capitolato) dalla richiesta dell'Amministrazione, si redige  
e condivide sulla sezione gestione documentale & knowledge area (cfr. §4.5) del Portale della Fornitura, il Piano di Affiancamento di 
fine fornitura e di Transizione operativa, attraverso il quale sono individuate, per ciascun servizio, le modalità e gli strumenti più 
idonei a garantire l’efficace presa in carico delle attività da parte del fornitore subentrante, minimizzando così gli impatti per gli utenti 
finali derivanti dal cambio di fornitore. L'obiettivo è trasferire le competenze acquisite alle risorse dei team del Fornitore subentrante, 
fornendo evidenza all'Amministrazione degli stati di avanzamento. Durante il periodo di phase-out, il team del KT affiancherà per la 
durata prevista dal piano concordato (massimo 3 mesi) le risorse appartenenti al Fornitore subentrante. Di seguito nel dettaglio la 
soluzione proposta in termini di organizzazione delle attività e metodologia. 


10.1 Organizzazione a Supporto 


La responsabilità della fase di phase-out nel suo complesso è affidata alla figura del Responsabile dei Servizi il quale, interfacciandosi 
direttamente con il Referente dell'Amministrazione, ha il compito di coordinare le attività nel loro complesso, condividendo le scelte 
con il Responsabile della Fornitura. Il Responsabile dei Servizi, inoltre, ha il compito di dimensionare opportunamente il team che 
dovrà effettuare il KT verso il fornitore Entrante (Team di KT), prestando attenzione alle caratteristiche peculiari di ogni servizio ed 
alle diversificate tipologie di attività lavorative svolte. Il team di KT è costituito dai tre referenti dell’area di erogazione dei servizi: Ref. 
Servizio Service Desk e PDL, Ref. Servizio gestione sistemi, reti e sicurezza, e Ref. Servizio di manutenzione hardware delle postazioni 
di lavoro fuori garanzia e da ulteriori risorse altamente responsabilizzate, afferenti ai team dei servizi, con competenze che coprono 
tutti gli aspetti affrontati in corso di fornitura ed in grado di spiegare efficacemente ai team del fornitore subentrante i processi 
gestionali, gli strumenti a supporto dell’operatività, le migliorie introdotte, le modalità operative e gli aspetti tecnico/infrastrutturali 
dei sistemi. 


10.2 Metodologia per il Phase-out 
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Il Processo di affiancamento di phase-out per il trasferimento del know-how è attuato attraverso l'adozione della metodologia Rapid 
Transition Suite - Per il Phase-Out (RTS-OUT) che si sviluppa attraverso le seguenti fasi: 
 


 
Pianificazione: comprensiva delle attività propedeutiche e funzionali alle fasi successive, ha lo scopo di definire e condividere 
con l’Amministrazione e con il fornitore subentrante gli aspetti organizzativi e le modalità operative del trasferimento. In tale 
fase si condivide con l’Amministrazione e con il fornitore subentrante la strategia formativa ottimale e si pianificano le attività 


di trasferimento. In tale fase si redige il Piano 
di Affiancamento di fine fornitura e di 
Transizione operativa, che identifica per ogni 
servizio: 


▪ le attività di trasferimento del know-how sui 
processi ITIL, sugli strumenti a supporto 
dell’operatività e su eventuali migliorie 
(inerenti strumenti, modalità gestionali, 
procedure tecniche).  


▪ le modalità di trasferimento;  


▪ i gruppi di destinatari: team di presa in carico 
del fornitore subentrante e eventualmente i 
referenti dell'Amministrazione in caso 
volessero assistere; 


▪ i nominativi delle risorse del RTI che 
effettueranno il KT di phase-out. 


▪ le modalità di verifica di apprendimento del 
fornitore subentrante mediante la preparazione dei questionari che verranno utilizzati durante ed al termine della fase di subentro. 


Governance: Fase in cui il Responsabile dei servizi raccoglie ed organizza le informazioni relative agli stati di avanzamento 
del trasferimento della Conoscenza durante l'intero processo di Phase-out, interfacciandosi direttamente con 
l'organizzazione dell'aggiudicatario subentrante e l'Amministrazione.  
Knowledge Transfer: Fase in cui si concretizza l’effettivo trasferimento delle conoscenze funzionali, applicative e operative. 
La fase, finalizzata al trasferimento delle informazioni specifiche di ciascun servizio, è gestita dai team di KT del RTI e si 
espleta mediante attività di addestramento tradizionale (incontri di focus tematici, sessioni formative in aula, divulgazione 


di materiale formativo ad hoc) e training on the job in cui vengono trasferite sul campo le conoscenze utili a garantire una continuità 
nell’erogazione dei servizi.  
 
Il nostro modello operativo permette di tracciare un percorso di knowledge transfer, basato su un insieme di interventi formativi e di 
supporto, che potranno essere articolati al meglio in base alle esigenze dell'Amministrazione e alle caratteristiche del nuovo fornitore. 
 


INTERVENTI MODALITÀ DI EROGAZIONE 


Materiale per Phase-out 
Presentazione del materiale che illustra il contesto tecnologico di riferimento e le procedure 
operative 


Consegna repository know 
how e tool 


Laboratorio nel quale sono presentati gli strumenti di gestione e le procedure di erogazione dei 
servizi. 


Supporto assessment Sistemi 
Affiancamento e supporto dei nostri referenti esperti di dominio alle attività di assessment, da 
parte del fornitore subentrante 


Sessioni di training 
Partecipazione di nostri referenti tecnologici alle sessioni di formazione in aula organizzate per 
l’addestramento del nuovo personale subentrante. 


Affiancamento 
(shadowing passivo) 


Training on the job delle risorse del fornitore subentrante, che prendono visione dei sistemi e 
delle attività di servizio senza intervenire direttamente nelle attività. 


Affiancamento 
(shadowing attivo) 


Training on the job delle risorse del fornitore subentrante, che durante la fase di Transizione 
Operativa suggeriranno le operazioni da eseguire sui sistemi di produzione supervisionati dalle 
risorse del team di Transizione Operativa del RTI che eseguiranno le azioni consigliate, in modo 
da verificare sul campo la competenza e la conoscenza acquisita. 


Ambiente di test 
Ambiente di addestramento nel quale le risorse del nuovo gruppo di lavoro possono eseguire 
simulazioni operative di erogazione servizi sui sistemi. 


 
Verifica e Monitoraggio: Sono previsti una serie di SAL per verificare l'efficacia delle attività di trasferimento effettuate e il 
raggiungimento della completa autonomia del fornitore entrante. Obiettivo della fase di Verifica è pertanto quello di accertarsi 
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che il fornitore entrante sia nelle condizioni di garantire l’erogazione dei servizi senza interruzioni e con il mantenimento dei livelli di 
qualità conseguiti alla data. In tal senso, le check list di trasferimento (introdotte come documenti aggiuntivi) saranno di ausilio all’intera 
fase di verifica.  


Rilascio dei servizi oggetto del trasferimento: Al termine degli interventi formativi e di affiancamento sono rilevati gli esiti 
delle attività di trasferimento KT per valutare il grado di apprendimento raggiunto dai destinatari, in termini di comprensione 
e acquisizione del know how. Tale valutazione potrà essere supportata da strumenti predisposti ad hoc (es. questionari di 


valutazione, test finali, gamification) utili al fine di proporre, ad esempio, modifiche all’approccio formativo in ragione delle esigenze 
degli utenti e dei gap formativi più critici. In base ai Cluster di utenti destinatari si propone la definizione di piani formativi ad hoc 
varianti tra loro oltre che negli strumenti anche nei contenuti. Nella fase di rilascio viene stilato il verbale congiunto di completamento 
delle attività di KT che sancisce la data di conclusione delle attività per il passaggio di conoscenze e la conseguente presa in carico da 
parte del fornitore subentrante.  


Supporto post Go-Live: Fase che coincide con il mese successivo alla fine della fornitura. Il RTI s’impegna a fornire il 
supporto alle attività di erogazione dei servizi da parte del fornitore subentrante e per tutte le attività di supporto al 
personale dell'Amministrazione, con il fine di garantire la corretta erogazione dell’esercizio. Il RTI impiegherà per tutto il 


periodo di transizione operativa il 30% del numero di risorse previste nei team di KT che hanno già partecipato all’erogazione dei 
servizi e alle attività stesse di phase-out. Le risorse impiegate durante la fase di transizione operative saranno presenti presso la sede 
dell'Amministrazione sita in Piazza Monte di Pietà n.33. A titolo migliorativo il RTI propone un mese aggiuntivo senza oneri di costi 
di supporto telefonico ed e-mail.  
 


10.3 Prodotti e soluzioni tecnologiche proposte 


Il Fornitore subentrante potrà avvalersi di tutti gli strumenti, prodotti e soluzioni realizzati nella Phase-in (cfr. §9.3) per accelerare 
l’apprendimento del SIGA. Di seguito per ognuno di questi elementi descriviamo le modalità di impiego nel corso della Phase-out. 


▪ Rendicontazione della Phase-out: in analogia a quanto svolto per il monitoraggio e governo della Phase-in, metteremo a disposizione 
cruscotti fruibili dal Portale della Fornitura che forniranno evidenze immediate sullo stato d’avanzamento della Phase-out. Per 
ciascuna attività delle diverse fasi del processo saranno riportati i principali attributi caratterizzanti (Descrizione, Responsabile, Data 
inizio, Data fine e Stato) consentendo di determinare immediatamente il grado di avanzamento del progetto di trasferimento 
conoscenze e di tutti i deliverables da consegnare. Questa soluzione prevede inoltre la realizzazione di cruscotti dove le risorse del 
Fornitore subentrante potranno compilare dei questionari a domanda multipla. I risultati saranno resi visibili in modo da consentire 
✓alle risorse del team di verificare le conoscenze acquisite; ✓all'Amministrazione di verificare la preparazione ed il know how acquisito 
dalle risorse. 


▪ Analisi delle richieste anno precedente: le analisi dei dati relativi alle richieste e segnalazioni dell'anno precedente alla Phase-out, 
verrano messe a disposizione del Fornitore Subentrante. Esempio di informazioni: ✓numerosità e complessità di Incident e Problem 
✓numerosità di ChangeRequest ✓richieste ricorrenti ✓numerosità di richieste di interventi urgenti fuori orario di lavoro ecc. Tale 
assessment consente di mostrare: ✓ambiti Tecnologici/applicativi maggiormente a rischio (con più alta numerosità di Incident e 
Problem); ✓Periodi Critici - probabile periodo di accadimento del rischio: intervalli temporali con una maggior concentrazione di 
segnalazioni, attivazione di Task, Richieste. Grazie a tale analisi il fornitore subentrante potrà pianificare opportunamente le attività 
operative prevedendo nei periodi individuati il potenziamento dei team sia in termini numerici che in termini di competenze 
possedute. 


▪ Mappa delle Competenze e Inventario delle Competenze: mostreremo al Fornitore subentrante il formato dei nostri documenti e lo 
aiuteremo a popolarli con i loro dati, così da avere uno strumento utile per l'individuazione di percorsi formativi e per la ricerca di 
personale in caso di inserimenti/sostituzioni. 


▪ Starter KIT – Lesson Learned – Pillole formative – Decision Tree: come spiegato nel §9 arricchiremo il patrimonio informativo e 
documentativo dell'Amministrazione con la predisposizione dei predetti strumenti che metteremo a disposizione del Fornitore 
subentrante: ✓Starter Kit: strumento utile per una rapida introduzione di risorse nuove: - processi, ruoli, responsabilità e strumenti 
con focus sul contesto di riferimento che comprende i principali stakeholder dell'Amministrazione e i fornitori esterni con cui si prevede 
un'interazione. ✓Lessons Learned: risoluzioni dei malfunzionamenti più frequenti o complessi. ✓Pillole formative: estratto sintetico 
delle sessioni di workshop. ✓Decision Tree: elemento distintivo per l’operatività dei team di Service Desk di 2° livello al fine di facilitare 
il problem solving, è costituto da un sistema navigabile di help in linea, check-list e domande da rivolgere all'utenza che abilitano il 
team all'analisi e al corretto instradamento delle segnalazioni di aiuto. 


 
 


11 SERVICE CONTROL ROOM 


Punti di Forza – Criterio di valutazione 11 - Service Control Room 
✓ Il Portale di Governo della Fornitura offrirà all’Amministrazione uno strumento integrato per il controllo di tutte le attività 
oggetto di fornitura. L’accesso unico tramite web al modulo di reporting permetterà di accedere a tutti gli strumenti, documenti 
e report di interesse per i Referenti dell'Amministrazione.  
✓ La soluzione proposta è ITIL compliant e scalabile per consentire la gestione di un aumento dei volumi trattati, o un aumento 
del numero degli accessi al sistema. 
✓ La SCR è basata sull’utilizzo di tecnologie open source permette di evitare il vendor lock in come da linee guida definite nel Piano 
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Triennale per l'informatica nella Pubblica Amministrazione. La Piattaforma è altamente integrata e grazie alla sua flessibilità e 
scalabilità si può adattare facilmente alle diverse esigenze dell'Amministrazione. 
✓ KPI_PAR monitorando la % di personalizzazione della SCR ne garantisce la manutenibilità nel tempo 


11.1 Soluzioni tecnologiche ed architetturali 


Sulla base della conoscenza di ambiti simili a quelli dell'Amministrazione e dell’efficacia provata su numerosi contesti operativi, il RTI 
propone il framework ITOM (cfr. §4.1) quale piattaforma concettuale di riferimento per gli strumenti a supporto dei processi di IT 
Operation. Il RTI mette a disposizione, entro il periodo di allestimento del servizio e senza oneri aggiuntivi per l’Amministrazione per 
tutta la durata contrattuale una Service Control Room (SCR) dedicata. Tale piattaforma hardware e software, abilitando il percorso 
verso un servizio "Intelligente" (Intelligent Operation) di cui attualmente copre alcuni moduli, verrà opportunatamente dimensionata 
per il contesto tecnologico dell'Amministrazione ed integrata con le Piattaforme presenti presso l’Amministrazione al fine di 
rappresentare univocamente l’elemento tecnologico utilizzato per la gestione e la governance di tutti i servizi. Il RTI si avvale, a 
supporto del governo e dell'erogazione dei servizi, di un set di strumenti integrati ed interoperabili rappresentati sinteticamente nel 
framework illustrato in figura ed in grado di facilitare l’adozione delle best practice di gestione. 
Il RTI ha deciso di offrire una suite completa ed integrata basata su prodotti open source al fine di avere: 


▪ Costi di investimenti contenuti grazie all‘utilizzo di tecnologie open source ed evitare il vendor lock in come da linee guida definite nel 


Piano Triennale per l'informatica nella Pubblica Amministrazione. 


▪ Sicurezza d‘investimento: la piattaforma è costantemente collaudata ed aggiornata grazie alle communities Open Source e dai team 
di sviluppo di WürthPhoenix, azienda di servizi software appartenente ad un Gruppo internazionale, che mette a disposizione un team 
italiano con una profonda competenza nella gestione di progetti di IT Service Management. 


▪ Aggiornamenti testati e sicuri capaci di offrire la massima stabilità alla soluzione tecnologica. 


▪ La garanzia di una soluzione flessibile e scalabile che si può adattare facilmente alle diverse esigenze dell'Amministrazione. 


▪ Conoscenza di contesti simili grazie all’esperienza del RTI e di WF maturata in numerose esperienze in altri progetti simili (in particolare 
Digicamere, Regione Veneto, Infocamere, Corte Suprema di Cassazione, ENAV, Regione Toscana, CEPS – Polizia Stradale, Trentino 
Digitale, Acquedotto Pugliese, ecc.). 


▪ La SCR è basata su un’architettura integrata composta dalla soluzione “WÜRTHPHOENIX NetEye Unified Solution”, il tool per la 
gestione delle telefonate “Asterisk”, i tool di SW distribution Spacewalk ed OCS, ed infine dal tool di Patch Management WSUS. La 
soluzione proposta verrà integrata con la soluzione SIEM presente presso l’Amministrazione in modo da coprire tutte le funzionalità 
richieste dal capitolato di gara.  


11.2 Funzionalità e Strumenti 


Diamo di seguito una descrizione dei moduli della piattaforma a copertura di tutte le funzionalità richieste da CT. 


11.2.1 Portale di governo e gestione della Fornitura 


Come anticipato nei paragrafi precedenti, il RTI mette a disposizione il 
Portale della Fornitura che rappresenta il punto unico di accesso per la 
gestione delle attività operative per l’erogazione dei servizi, per la 
consegna dei documenti previsti contrattualmente e per il controllo 
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della qualità dei servizi erogati. Il Portale della Fornitura è organizzato logicamente nelle seguenti sezioni (cfr.§4.5) in modo da risultare 
maggiormente User frendly: 
 
GOVERNO E PIANIFICAZIONE: contiene tutte le funzionalità necessarie per il governo complessivo della fornitura e per una  
pianificazione sia puntuale delle singole attività sia globale dei servizi permettendo in tal modo una precisa rendicontazione dei 
servizi (cfr. §12). In tale sezione sono riportate quindi tutte le informazioni inerenti l’effort pianificato e poi erogato in termini di 
FTE/giorni persona delle risorse allocate per ciascun servizio. 
 
GESTIONE RISORSE: La sezione consente di visualizzare 
in una area condivisa tutte le informazioni di carattere 
generale inerenti le risorse: 


▪ l’elenco dei riferimenti del fornitore, divisi per ambito;  


▪ I piani di reperibilità così da avere settimanalmente i 
nominativi da poter contattare al di fuori dell’orario di 
lavoro per far fronte ad eventuali criticità 


▪ L’inventario delle competenze e la mappa delle 
competenze in modo da poter individuare in piena 
trasparenza con l’Amministrazione eventuali corsi 
formativi in ottica di continuo miglioramento. 


 
GESTIONE DOCUMENTALE E KNOWLEDGE AREA: tale sezione è descritta in dettaglio nel §11.2.5. - Knowledge Base. Tale sezione 
permette la redazione in modalità condivisa e la gestione della documentazione contrattuale e operativa fin dalla fase di presa in 
carico attraverso le fasi di condivisione, pubblicazione, aggiornamento, archiviazione. Tale sezione sarà accessibile dall’ 
Amministrazione in modo da poter verificare la qualità di quanto pubblicato alle scadenze contrattuali. 
 
COLLABORAZIONE: Gestione delle comunicazioni tramite le working room fruibili attraverso la sezione “Smart working & 
Collaboration”. Microsoft Teams: soluzione di comunicazione sincrona per messaggistica istantanea tramite chat e meeting online, 
rendendo più veloci e informali le comunicazioni. L’utilizzo di videochiamate di gruppo e condivisione dello schermo per la 
presentazione di materiale consente di superare anche eventuali difficoltà dovute all'organizzazione ed agli spostamenti tra sedi 
diverse. 
 
GESTIONE ATTIVITÁ: in tale sezione è possibile accedere alla piattaforma di Trouble Ticketing descritta in dettaglio nel §11.2.4. 
 
REPORTISTICA E MONITORAGGIO: La sezione permette di garantire un efficace controllo operativo dei servizi e del governo 
dell’intera fornitura attraverso sezioni di reportistica avanzata e dashboard con cui monitorare ✓il rispetto dei mix di figure 
professionali richiesto contrattualmente ✓l’andamento operativo della fornitura in termini di numerosità di richieste e tempi di 
lavorazione ✓il  livello qualitativo dei servizi e il rispetto degli SLA contrattuali.   
 
La sezione realizzata tramite il tool Open Source “Grafana” consente attraverso un sistema di cruscotti e reportistica avanzato di 
navigare tra le informazioni offrendo quindi una visione sia di sintesi e sia di dettaglio dei vari ambiti trattati attraverso operazioni di 
drill down e botton up. Inoltre, la soluzione è completamente integrata con gli altri TOOL costituenti la SCR in tal modo i cruscotti e la 
reportistica sono aggiornati automaticamente in real time con i dati generati dall’ utilizzo degli strumenti offrendo soluzioni di 
Analytics a supporto dell’intera fornitura. 
 
Il RTI in relazione alla sua esperienza può mettere a disposizione cruscotti preconfigurati e decine di widget per visualizzare i dati 
secondo le diverse dimensioni (tempo, servizio IT, applicazione, infrastruttura, ecc.). 
In sintesi, tutte le informazioni quali: i dati di asset e configurazione, eventi, metriche di performance e ticket saranno utilizzati nel 
processo di Continual Service Improvement attraverso analisi di aggregazione, correlazione e trend in modo da fornire supporto alle 
decisioni delle iniziative di miglioramento. Tale sezione è articolata in: ✓SLA management, ✓Reportistica prevista contrattualmente 
e ✓Dashboard di controllo operativo. 
 


▪ SLA Management (cfr. §12.3.3): Effettua il monitoraggio della qualità dei servizi offrendo una chiara visione sintetica e di dettaglio 
degli SLA previsti contrattualmente con il relativo calcolo delle penali.  Attraverso la realizzazione di opportuni Parametri di Controllo 
Interno agli SLA contrattuali è possibile ottenere un controllo più efficace e prevenire situazioni critiche. La sottosezione è integrata 
con il tool di TT in modo da permettere un controllo maggiormente efficace.   


In estrema sintesi la sottosezione di SLA Management deve:  
□ verificare i livelli di servizio, gli accordi e le consegne così come previste dal contratto; 
□ monitorare gli interventi e le attività per la rilevazione di eventuali scostamenti; 
□ gestire l'escalation; 
□ rilevare, per ciascun componente della fornitura, i tempi di risoluzione. 


▪ Reportistica prevista contrattualmente (cfr. §12.3.1): in tale sottosezione sono visibili tutti quei report utili alla verifica delle 
rendicontazioni dell’effort erogato in termini di FTE/giorni persona sulla base dei dati di propria competenza; e della consuntivazione. 
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▪ Dashboard di controllo operativo: contenenti i report degli Asset/CI, Hardware e Software, delle loro configurazioni e dei relativi dati 
contrattuali (garanzia, manutenzione, acquisto, …): a partire dalle viste di alto livello in cui si avrà una suddivisione degli apparati per 
tipologia, sarà possibile eseguire un drill-down fino ad arrivare alle informazioni di dettaglio del singolo Asset/CI (cfr. §12.3.1). 


   
Il Portale della Fornitura infine consente la gestione della profilazione degli utenti e dei relativi permessi (figure/utenti/ruoli previsti) 
con funzionalità di onboarding tramite integrazione con sistemi esterni di IAM (Identity&Access Management). In tal modo è possibile 
profilare opportunamente gli utenti a seconda della competenza e delle attività lavorative da svolgere. 
  


11.2.2 Catalogo dei Servizi ICT 


La soluzione proposta mette a disposizione della Committente il 
Catalogo dei Servizi ICT, contenente la descrizione dei servizi ICT erogati 
all’utenza, le principali caratteristiche del servizio (es. i livelli di servizio), 
i ruoli, le competenze e le responsabilità degli attori coinvolti 
nell’erogazione e nella fruizione di suddetti servizi. 
Tale soluzione consente di dare la completa visibilità all’utente relativamente ai Servizi erogati ed aiuta a fornire un quadro chiaro dei 
servizi messi a disposizione nel corso della fornitura. La soluzione proposta prevede l'integrazione del Catalogo dei Servizi ICT con il 
Catalogo delle Richieste di Servizio, attraverso il quale, per ciascun servizio, sono indicate le possibili richieste standard che normano 
l'interazione tra un utente e l'operatore di Service Desk. Attraverso il Catalogo delle Richieste di Servizio, l’utente finale sarà abilitato 
all’uso di procedure guidate atte a semplificare la formulazione delle richieste e la loro sottomissione al gruppo di competenza; il 
sistema infatti conterrà al suo interno le logiche per la corretta categorizzazione ed assegnazione automatica ai gruppi di lavoro. Tale 
funzionalità sarà a messa a disposizione dal modulo di Service Catalogue Management di EriZone che tramite il processo di Request 
Fulfillment permetterà l’inserimento rapido con una gestione centralizzata delle richieste informative, segnalazioni di 
malfunzionamento, richieste di modifiche infrastrutturali standard.  La soluzione prevede un workflow di lavorazione per ciascun item 
del Catalogo dei Servizi che, sulla base della specifica richiesta, verrà processato in modalità automatica, semiautomatica o manuale. 
Nel caso di lavorazione manuale, gli operatori prenderanno in carico la richiesta e avvieranno la lavorazione servendosi di tutti gli 
strumenti e della knowledge base messa a disposizione dal RTI, presidiando eventuali iter approvativi o eventualmente ingaggiando i 
team specialistici per specifiche configurazioni. Al termine della lavorazione della richiesta, l’utente verrà informato attraverso i diversi 
canali dell’avvenuto espletamento e disporrà di tutte le informazioni necessarie per la fruizione del servizio. Il Catalogo garantisce la 
facilità di gestione dei propri ticket, la classificazione delle proprie richieste e la selezione degli Asset relazionati all’utente segnalante 
nonché l’accesso costante alla knowledge base per la consultazione di soluzioni note o di eventuali istruzioni che vengono suggerite 
all’utente sulla base di parole chiave inserite in fase di apertura del Ticket. 


11.2.3 Gestione delle telefonate  


La soluzione prevista per il sistema di 
gestione delle telefonate è stata 
disegnata dal RTI in modo da 
permettere la ricezione delle richieste 
dai diversi canali di 
assistenza(cfr.§5.1.2). L'utente potrà infatti: 


▪ aprire un Ticket tramite il Catalogo dei Servizi ICT (cfr. §11.2.2) 


▪ inviare una mail alla casella di posta elettronica opportunamente predisposta e presidiata dal tool di Trouble Ticketing (cfr §11.2.5) 


▪ chiamare telefonicamente l'assistenza 


In quest'ultimo caso, la gestione delle telefonate verrà eseguita tramite il tool Asterisk, riconosciuto come il miglior software di 
telefonia dalla comunità OpenSource che permette la realizzazione di una infrastruttura VoIp on premise, come richiesto dal capitolato 
tecnico. Asterisk permette di impostare una serie illimitata di linee interne e altrettante linee esterne (VoIp o ISDN con appositi 
adattatori) e di collegarle via ethernet a softphone tipo X-Lite oppure a telefoni VoIp veri e propri.  
 Lo strumento supporta le funzionalità richieste dal CT e le ulteriori che il RTI propone a supporto dell'erogazione del servizio di 
assistenza agli utenti dell'Amministrazione, quali:  


▪ Gestione delle code telefoniche con messaggi di cortesia e musica di attesa;  


▪ Deviazione automatica su casella vocale in caso di indisponibilità temporanea di operatori di primo livello;  


▪ Assegnazione delle chiamate in coda con scelta di operatori di primo livello in base a criteri di bilanciamento del traffico (ACD);  


▪ Monitor in tempo reale per la supervisione ed il controllo delle code e degli operatori di primo livello da parte del Responsabile del 
Servizio di SD  


▪ Risponditore automatico avanzato con possibilità di reindirizzamento della chiamata su una casella vocale o ad un gruppo specifico di 
supporto (IVR)  


▪ Messaggi di informazione su problematiche diffuse  


▪ Adozione di strategie nell'assegnazione delle richieste e segnalazioni, sulla base del canale di contatto, nel rispetto dei livelli di servizio  


▪ Assegnazione e dispacciamento telefonate agli operatori sulla base di criteri di bilanciamento del traffico (ACD)  


▪ Report real time di dettaglio delle chiamate (ricevute ed inviate), dello stato delle code e degli operatori (cfr. 12)  


▪ Integrazione del sistema di telefonia col Tool di Trouble Ticketing descritto al § 11.2.4 che consente il corretto indirizzamento agli 
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operatori dei contatti in entrata, qualunque sia il canale di contatto utilizzato dall’utente finale e permette di tenere costantemente 
aggiornato lo stato degli operatori.  


 


11.2.4 Trouble Ticketing 


A copertura delle funzionalità di Trouble 
Ticketing per la registrazione e la 
gestione delle richieste di intervento, il 
RTI propone la piattaforma EriZone che 
include una soluzione di ticketing progettata seguendo le linee guida ITIL e basata sul core tecnologico open source di OTRS. Grazie 
alla sua versatilità può essere facilmente personalizzata e adattata in modo tale da rispecchiare la struttura organizzativa 
dell’Amministrazione e le esigenze operative della stessa, in particolare per quanto riguarda il processo di autorizzazione delle 
richieste di tipo IMAC (cfr. § 5.X) e anche di distribuzione del SW (cfr. § 5.X). Di seguito le funzionalità supportate dalla piattaforma 
che rispecchiano ed ampliano quelle richieste:  


▪ Disponibilità di un Database per la registrazione delle richieste, per la ricerca e applicazione delle relative soluzioni allo scopo di 
efficientare le risoluzioni da parte degli operatori di SD e per la produzione di manuali operativi (articoli di conoscenza) da distribuire 
all'utenza; 


▪ Caricamento nel Database delle soluzioni della base dati preesistente, qualora resa disponibile dall'Amministrazione; 


▪ Profilazione dell'operatore in funzione della specifica competenza; 


▪ Integrazione di prodotti email (protocolli IMAP, IMAPS, POP3, POP3S, SMTP e SMTPS supportati) e funzionalità di Mail2Ticket che 
consente di: 


□ convertire in automatico le email (opportunamente formattate) ricevute dagli utenti in ticket  
□ inserire in automatico aggiornamenti sul ticket a seguito della ricezione di una mail contenente il riferimento (numero) di 


quest’ultimo 


▪ Creazione,  classificazione, categorizzazione e gestione dei ticket durante il loro intero ciclo di vita (incident, problem, change, service 
request) con il tracciamento di tutte le modifiche e dell’autore della modifica e della loro durata. 


▪ Monitoraggio dei ticket aperti con la possibilità di coinvolgere livelli gerarchici o funzionali superiori e definire logiche di priorità in 
base al loro impatto ed urgenza 


▪ Automazione intelligente per risposte automatiche, instradamento o follow-up dei ticket; 


▪ Integrazione con il sistema di Asset e Configuration Management: possibilità di associazione dell’Asset impattato dal 
malfunzionamento tramite interrogazione del CMDB (descritto all’interno del § 11.2.6) 


▪ Estrazione dati per il monitoraggio e consuntivazione dei livelli di servizio contrattuali e le metriche KPI proposte per il SD (§ 5.1.3) 


 
Funzionalità aggiuntive della piattaforma di Trouble Ticketing proposta: 


▪ Ulteriori Integrazioni: 


□ Integrazione di Computer Telephony Integration (CTI)   
□ Integrazione con il sistema SIEM (§ 11.2.9) come richiesto  


▪ Time Accounting ✓Configurazione flessibile delle attività; ✓Gestione ferie con visualizzazione dei giorni di assenza utilizzati e 
rimanenti delle persone; ✓Calendario: il calendario integrato permette la gestione di appuntamenti e risorse direttamente da EriZone; 
✓I ticket possono essere collegati alle attività pianificate e condivise fra tutti gli utenti, in base al loro livello di autorizzazione. 


▪ Reporting: 


□ Modulo di reporting integrato per report predefiniti e generazione di report personalizzati per tutti i servizi della fornitura per 
il monitoraggio e la consuntivazione di livelli di servizi e KPI (cfr. § 11.1.2) 


▪ Questionari (Customer Satisfaction) ✓Creazione e invio questionari; ✓Analisi dei dati raccolti dalla ricezione dei feedback. 


▪ Master Slave - Collegamenti dei tickets in una relazione Master/Slave, nel caso in cui il ticket Master subisca dei cambiamenti anche 
gli Slave vengono aggiornati 


▪ Advance Escalation - Permette di gestire tempi di escalation personalizzati e di avere su ogni ticket aperto un widget che attraverso i 
colori rosso, verde e giallo mostra i tempi di escalation e se questi sono stati superati. 


▪ Approvazione da Mobile - L'approvatore può approvare eventuali richieste da dispositivi mobile (smartphone, Tablet). 


 


11.2.5 Knowledge Management 


La soluzione prevede processi strutturati 
per la manutenzione del patrimonio 
informativo e mette a disposizione uno 
strumento avanzato, per semplificare la 
fruizione delle informazioni. La 
piattaforma di Knowledge Management integrata consente di gestire e rendere fruibile la base di conoscenza dell'organizzazione. Il 
processo di Knowledge Management disegnato dal RTI definisce tutti gli aspetti di fruizione, contribuzione e gestione delle 
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informazioni assicurando la disponibilità, l’aggiornamento e qualità patrimonio informativo. Gli utenti possono accedere alla 
Knowledge Base, attraverso il Portale della Fornitura, per cercare e visualizzare le informazioni, filtrando i contenuti per tipologia e 
ordinando per aggiornamento più recente, per numero di visualizzazioni o per il livello di valutazione definito dagli utenti. Gli utenti 
possono commentare i Knowledge articles in vari modi: ✓segnalando un articolo come errato o inappropriato; ✓fornendo una 
valutazione sull'articolo; ✓Indicando l’articolo come utile o non utile; ✓visualizzare i commenti, aggiungere un nuovo commento o 
rispondere ai commenti esistenti. La soluzione  di Knowledge management include anche funzionalità di gestione dei documenti quali: 
✓check-in/check-out: per monitorare le revisioni, la cronologia delle approvazioni e le notifiche automatizzate per gli approvatori e i 
revisori; ✓categorizzazione: per classificare i documenti per l'organizzazione e la ricerca; ✓controllo accessi:  per condividere 
documenti con utenti selezionati; ✓controllo revisione: per monitorare le modifiche ai documenti; ✓workflow: supporta la revisione 
e l'approvazione del contenuto. Il modulo di 
Knowledge Management, fornito tramite EriZone, 
garantisce una ricerca rapida, intelligente e dinamica 
per tutti i contenuti (ticket, presentazioni, FAQ, ecc.) 
presenti nel database della piattaforma, in cui tali dati 
vengono registrati. Ciò permette, da una parte la 
riduzione del numero di richieste da parte degli utenti 
grazie alla possibilità di accesso alle FAQ (self-healing), 
dall’altra la riduzione del tempo medio di risoluzione 
dei Ticket (MTTR) grazie alle funzionalità di: 


▪ FAQ Proposal: l'interfaccia dell’operatore supporta 
la visualizzazione di voci FAQ pertinenti durante la 
creazione di un nuovo ticket.  


▪ Knowledge Base: operatori e clienti hanno accesso 
diretto alla knowledge base integrata nel catalogo 
servizi e nei moduli di ticketing,  in modo che possano 
essere utilizzati a loro volta nei ticket o inviati via e-mail. 


▪ Struttura flessibile con possibilità di categorizzazione delle informazioni. 


 
Il modulo permette inoltre di definire dei processi di approvazione per la pubblicazione degli articoli di conoscenza e di segregare i 
dati in base ai permessi assegnati agli utenti. 


11.2.6 Asset e Configuration Management (CMDB) 


 La gestione delle informazioni e delle 
consistenze contenute nel CMDB è in 
gran parte demandata agli strumenti 
automatici di discovery che provvedono 
alla identificazione delle componenti IT e 
alla loro interrelazione. La soluzione prevede un aggiornamento costante degli Asset/CI in uso presso l’Amministrazione e delle loro 
relazioni all’interno del CMDB. Quest’ultimo è integrato con gli strumenti di monitoraggio che consentono la raccolta di informazioni 
real-time sulle interdipendenze dei singoli componenti IT. Il Modulo di Asset Management permetterà la gestione di tutti gli Asset/CI 
e delle loro configurazioni censite all’interno del CMDB. Quest’ultimo potrà essere popolato sia tramite procedure di caricamento ETL 
utilizzando i formati standard più comuni, sia automaticamente tramite le funzionalità di discovery fornite da NetEye (componente 
della service control room che verrà descritta in dettaglio nella sezione dedicata alla funzionalità di monitoraggio dell’infrastruttura); 
basandosi sui progetti Open Source GLPI, OCS Inventory e NEDI, la soluzione include un inventario automatizzato per l’attività di 
catalogazione delle postazioni di lavoro, sia per la parte hardware che per quella software e la gestione finanziaria dei cespiti. L’utilizzo 
della funzione di Asset e Inventory Management permette di rilevare tramite agente automaticamente tutte le configurazioni delle 
postazioni di lavoro e tutte le variazioni che intervengono nel tempo, mantenendone un archivio storico. Sarà possibile altresì eseguire 
la discovery degli apparati presenti nel datacenter con un intervallo di aggiornamento configurabile, in base alle esigenze 
dell'Amministrazione. La funzione principale è la creazione di un inventario automatizzato della rete informatica. Il modulo raccoglie 
e registra in modo automatico e cronologico, in un proprio database, le informazioni raccolte durante la scansione di una rete 
aziendale. I dati raccolti vengono messi a disposizione per il popolamento del CMDB di EriZone.  
Le principali caratteristiche sono: 


▪ L’assegnazione di apparecchiature per area 
geografica ad utenti e gruppi 


▪ La gestione delle informazioni commerciali, 
finanziarie e contrattuali (acquisto, garanzia e 
estensione, ammortamento) 


▪ Gestione dello stato delle attrezzature 


▪ Inventario di tutti gli Asset IT (HW e SW) di 
proprietà dell'Amministrazione nonché 
eventuali Asset/CI in comodato d’uso  


▪ Inventario del parco software con raffronto 
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delle licenze attualmente installate 


▪ Gestione del materiale in riparazione 


▪ Backup delle configurazioni dei dispositivi di rete incluso il versionamento 


▪ Gestione dell’intero ciclo di vita degli Asset/CI comprese le funzioni IMAC (Installazione, Movimentazione, Aggiunta o Cambiamento) 


▪ Tracciamento degli ordini 


▪ Tracciamento delle modifiche hardware e software 


▪ Correlazione tra elementi (Associazione Asset – Utenti, Asset – Asset, Asset – Ubicazione Fisica, Asset -Struttura Organizzativa) 


▪ Note e documenti allegati 


Da evidenziare inoltre che i tutti i moduli ITSM descritti sono integrati nativamente con il CMDB pertanto è possibile far riferimento 
ai dati in esso contenuto durante l’intero ciclo di vita di un Ticket, a partire dalla sua creazione da parte di un utente o un operatore 
(che potranno selezionare il CI impattato), fino alla chiusura del Ticket stesso. La soluzione proposta semplifica l’attività di analisi 
dell’impatto, identificando in modo semplice ed intuitivo l’impatto sul servizio sulla base delle informazioni contenute nel CMDB. Nel 
CMDB sono contenuti tutti gli elementi IT coinvolti nell’erogazione del servizio (servizio-applicazione-middleware-infrastrutture 
virtuali e fisiche-network) e contiene tutte le informazioni relative alla interrelazione tra essi; tali informazioni consentono di pesare 
in modo intelligente l’eventuale fault di una componente IT rispetto al servizio erogato; 


11.2.7 Monitoraggio dell’infrastruttura dell'Amministrazione 


La soluzione proposta è in grado di monitorare la disponibilità real time delle risorse infrastrutturali e dei servizi erogati , di effettuare 
health check, misurare le performance, controllare lo stato dell’hardware e di fornire tool utili alla misurazione delle performance 
delle applicazioni. La soluzione assolve a tutti i requisiti previsti dal capitolato per il monitoraggio dell’infrastruttura 
dell’Amministrazione attraverso una piattaforma che prevede un'architettura a tre livelli ossia: 


▪ Il livello di monitoraggio per la raccolta degli eventi di monitoraggio per i vari ambiti tecnologici (sistemi, applicazioni, database, reti, 
etc.); 


▪ Il livello di gestione e correlazione degli eventi generati dal monitoraggio integrato e arricchito con dati esterni provenienti dal Trouble 
Ticketing, dal CMDB e dal SIEM dell'Amministrazione; 


▪ il livello di "presentation" per la visualizzazione delle console di monitoraggio, della consultazione delle dashboard e dei cruscotti di 
monitoraggio riportanti le misure di disponibilità (availability) e performance delle piattaforme monitorate 


 


RACCOLTA  EVENTI  DI  MONITORAGGIO 


La piattaforma di raccolta degli eventi è costituita da diverse 
componenti di monitoraggio dei vari ambiti tecnologici. 
Grazie ad un approccio olistico volto a dare un controllo 
completo real time della disponibilità delle risorse 
infrastrutturali dell'Amministrazione. La soluzione offre una 
piattaforma di controllo completa in grado di raccogliere dati 
prestazionali provenienti da ogni sistema, analizzandoli 
rapidamente e fornendo rappresentazioni grafiche intuitive ed immediate. Tra le capability di monitoraggio troviamo la capacità di:  


▪ Monitorare infrastrutture e sistemi (server, ambienti virtualizzati, container, ecc.); 


▪ Monitorare sistemi operativi e SW di base; 


▪ Monitorare apparati Network e Security (apparati di rete LAN e WAN, firewall, IPS/IDS, ecc.); 


▪ Monitorare di Servizi Applicativi (middleware, application, server, DB server, ecc.). 


▪ Per ciascun componente monitorato, la soluzione è in grado di rilevare lo stato e il livello dei parametri critici per la funzionalità delle 
diverse componenti (CPU, allocazione del disco, RAM, …). 


La soluzione è altamente scalabile, riesce infatti a monitorare più di 100.000 oggetti in un lasso temporale inferiore al minuto e 
1.000.000 di eventi al secondo, filtrati in base alle regole definite ed associati ad azioni specifiche.  Inoltre, la piattaforma NetEye4 si 
avvale di tecnologie in grado di offrire un livello di sicurezza maggiormente elevato; al fine di garantire una comunicazione sicura, si 
avvale di protocolli crittografici, quali SSL e TLS. Per le aree non raggiungibili dai normali strumenti di gestione della configurazione, 
NetEye4 include utili metodi di automazione. È possibile integrare da fonti di dati esistenti come il CMDB, database, file, etc. I dati 
vengono sincronizzati con la configurazione esistente e distribuiti automaticamente al sistema di monitoraggio. 
La soluzione proposta è altamente configurabile grazie ad un modulo di engine basato su ben precise regole è possibile descrivere 
cosa monitorare e come monitorarlo, per poi applicare queste direttive a tutti gli aspetti dell'infrastruttura dell'Amministrazione.  


VMD Monitoring 
In linea con l’infrastruttura VMware presente nell'Amministrazione la soluzione offre la possibilità di collezionare ed immagazzinare 
direttamente i dati di monitoraggio provenienti dal cluster VMware. Tale capability permette, mediante una vista integrata, di avere 
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 a disposizione un quadro sinottico sullo 
stato di salute dei diversi sistemi ed allo 
stesso modo è possibile avere una vista 
più di dettaglio su host systems, virtual 
machines, data stores e molte altre 
componenti del cluster VMware. È 
sufficiente una connessione al VMware 
ESXi™ o al vCenter per iniziare 
automaticamente l’import di tutti i 
dettagli delle virtual machines nel 
sistema di monitoraggio, non sono 
necessarie librerie esterne. Nel caso di 
più cluster VMware le informazioni 
verranno unificate in un'unica interfaccia 
con una vista complessiva di tutti gli 
oggetti. 


NETWORK MONITORING 
La soluzione integra capability avanzate 
del monitoraggio degli apparati di rete 
come router e switch. Lo strumento 
utilizzato è stato disegnato non solo per 
avere il monitoraggio degli apparati ma 
per aiutare nelle attività quotidiane gli 
amministratori di rete che gestiranno 
tutti i device presenti nell’infrastruttura 
dell'Amministrazione. Le attività di 
gestione della rete infatti si occuperanno 
non solo del monitoraggio della 
disponibilità ma anche i cambiamenti 
avvenuti alla topologia della rete come 
per esempio modifiche delle configurazioni dei router e switch. La soluzione proposta utilizza una varietà di tecnologie di discovery 
per trovare i diversi device di rete ed allo stesso modo utilizza diverse tecnologie per eseguire probe e query sui device trovati tramite 
la discovery. 


MONITORARE CONTAINER USANDO LA P IATTAFORMA NETEYE4 
In linea con la roadmap evolutiva dell'Amministrazione il RTI metterà a disposizione tramite la soluzione di Unified monitoring 
NetEye4, la totalità degli indicatori di performance dell’infrastruttura Kubernets – dalle risorse bare metal, ai servizi, ingressi e pod 
distribuiti – può essere aggregata e visualizzata in un’unica dashboard. La soluzione proposta si basa su una serie di tool open source 
e plug-in specifici come Telegraf, fluentd, InfluxDB, Icinga2 o Prometheus . NetEye4 consente di ottenere informazioni in tempo reale 
sulla “availability & responsiveness” del sistema e dei servizi dei cluster Kubernetes distribuiti e permette inoltre di indagare 
rapidamente sui problemi riscontrati. Sfruttando anche le capacità 
di alerting della soluzione, è possibile generare report significativi 
sui dati relativi alle performance rilevanti e analizzare i trend storici. 
NetEye4 visualizza inoltre le metriche inerenti lo stato del sistema 
e dei servizi monitorati – quali CPU, Load, memoria, ecc. – a livello 
di host e di processo, ma anche di rete e archiviazione. In aggiunta, 
è possibile taggare e correlare automaticamente le label, in 
maniera da arricchire i dati raccolti grazie all’attività di 
monitoraggio e di analizzare le root-causes a qualsiasi livello dello 
stack tecnologico. NetEye4 è in grado di rilevare automaticamente 
le varie componenti e dunque iniziare a monitorare i dati relativi 
alle performance di monitoraggio di Kubernetes. Soprattutto per 
quanto riguarda il cluster Kubernetes, è possibile mappare le 
componenti rilevate automaticamente e le loro relazioni, in modo 
da monitorare l’utilizzo delle risorse ed effettuare drill-down in 
parti specifiche. Il monitoraggio delle statistiche e delle metriche 
del cluster Kubernetes consente di identificare facilmente anomalie e le relative cause, tendenze e potenziali opportunità per 
migliorare le prestazioni.  Anche per quanto concerne il monitoraggio dei pod, NetEye4 ne assicura l’esecuzione, ottenendo in questo 
modo visibilità sulle risorse, identificando i picchi di consumo e avvisi relativi ad eventuali errori di configurazione. La stessa logica è 
prevista per le applicazioni host e i servizi: attraverso un’unica dashboard - resa disponibile grazie a Grafana – NetEye4 fornisce 
informazioni su tutti i dati di performance indipendentemente dalla loro localizzazione (master and node components API Server, the 
Eccd key/value store, volume storage, Scheduler and Controller) e una panoramica della comunicazione di rete del monitor. A titolo 
di esempio sono indicate alcune delle capability di monitoraggio di NetEye4: ✓Metriche aggregate, eventi e label da Kubernetes, 







Gara per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa 


Accenture IBM Sistemi Informativi ATS Altec Tecnologica PAG. 72/80 
 


✓Utilizzo delle risorse, ✓Uso della CPU, ✓Node CPU capacity, ✓Utilizzo della memoria, ✓CPU capacity, ✓Utilizzo del filesystem, 
✓Disco I/O (per nodo), ✓Throughput di rete, ✓Metriche delle applicazioni (es. supporto per monitorare le applicazioni in esecuzione 
su Kubernetes), … 


CORRELAZIONE  DI  EVENTI 


La soluzione di Unified monitoring NetEye4 è completamente 
integrata con la piattaforma EriZone; tale integrazione 
supporta il processo di Event Management ed offre la 
possibilità di avere a disposizione la funzionalità di creazione 
automatica dei Ticket. Tale automatismo avviene grazie alla 
presenza di un correlatore di eventi (EventCorrelator) che 
partendo da segnalazioni (Alert) del sistema di monitoraggio 
NetEye4 crea un Ticket di Incident. Attraverso il popolamento automatico del CMDB tutti gli eventi e CIs sono associati nel CMDB 
stesso, questo permette di fare un’analisi accurata dell’evento appena generato e di prendere decisioni strategiche in maniera efficace 
ed ottimale per la risoluzione dell’evento stesso. La risoluzione del Ticket a sua volta avverte il sistema di monitoraggio NetEye4 che 
di conseguenza ripristina lo status dell’evento generato.  
Le principali caratteristiche di IT Event & 
Performance Management / Discovery 
Collection sono: 


▪ Event/Measure/Topology Collection Pool: 
set di progetti Open Source agent-based ed 
agent-less specializzati sul monitoraggio di 
tecnologie utilizzate nei diversi layer dello 
stack IT (application, middleware, DB, 
container o public cloud PaaS, hypervisor, 
public e private cloud IaaS, server fisici, 
componenti networking, storage, ecc.);  


▪ Console Eventi: console di raccolta, 
normalizzazione e correlazione degli eventi 
originati dal Collection Pool; la Console 
messa a disposizione dalla piattaforma, integrata con il CMDB, contiene tutte le informazioni relative al Modello del Servizio grazie alle 
quali identifica per ciascun evento il relativo impatto sul servizio, evidenziando con una diversa colorazione il livello di criticità ad esso 
associato; 


Come già descritto precedentemente, con 
l’aumento della complessità IT è necessario 
al fine di un monitoraggio E2E sia delle 
infrastrutture che dei servizi di Business 
dotarsi di funzionalità di monitoring 
avanzate. Tali funzionalità permettono di 
avere capability di monitoraggio full stack 
ovvero che copre tutte le componenti della 
stack IT (servizio di business - applicazioni 
servizi tecnici - processi macchina e 
middleware – server virtuali – infrastrutture 
fisiche) e capace di monitorare anche 
piattaforme PaaS, Container e Microservizi. 


PRESENTATION DASHBOARD &  REPORTING  


Il Layer di presentation metterà a disposizione delle viste per la consultazione delle evidenze raccolte tramite i tool di analytics e di 
monitoraggio.  
Tali informazioni saranno fruibili attraverso un Single 
pane of glass: le dashboard verranno utilizzate per 
fornire una singola console di monitoraggio 
riportante le evidenze degli eventi ricevuti dalle 
diverse piattaforme di monitoraggio integrate a 
seguito dell'applicazione dei meccanismi di event 
correlation.  
La soluzione permette di monitorare, ricercare, analizzare e visualizzare serie di dati nel database di archiviazione delle metriche 
attraverso varie tipologie di grafici – ad esempio diagrammi e tabelle. In base ai ruoli assegnati, le dashboard sono personalizzabili in 
maniera tale da adattarsi alla prospettiva del singolo utente. I widget mostrano informazioni specifiche, le quali possono essere 
illustrate sotto forma di grafici a torta, diagramma a barre, diagramma a linee o elenchi. Il monitoraggio integrato e unificato consente 
di analizzare approfonditamente ogni aspetto della rete, delle applicazioni e delle operazioni di assistenza all'Amministrazione.  
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Di seguito alcuni esempi di Analisi possibili: 


▪ Analisi delle applicazioni: Integrando il modulo di End 
User Experience Monitoring è possibile analizzare la 
performance, la disponibilità’ e la reattività delle 
applicazioni in tutti gli ambienti. 


▪ Analisi della rete: Integrando NetEye4 con il progetto 
NeDi, è possibile identificare i possibili problemi e 
visualizzare gli andamenti degli allarmi con lo scopo di 
migliorare la disponibilità della rete. 


▪ Analisi dell'assistenza: Grafana Dashboard viene 
utilizzato anche da EriZone; tiene traccia di oltre 90 KPI 
per aumentare la soddisfazione del cliente, l'efficienza 
dell'assistenza e i livelli di prestazioni. 


 


11.2.8 Sistema di Automation, Orchestration e SW Distribution  


La soluzioni di automation consente all’RTI di ottimizzare l’operatività e 
migliorare la qualità del servizio erogato attraverso la possibilità di configurare 
ed eseguire in modalità automatica le procedure operative semplificando, ad 
esempio, le attività di intervento per la risoluzione dei problemi o di 
implementazione di cambiamenti. La soluzione, integrata con la piattaforma di 
event management, semplifica l’operatività attraverso la risoluzione automatica 
degli incident. Il Framework prevede strumenti semplici di configurazione delle 
automazioni in modo da poter trasferire in modo naturale l’operativa ordinaria con basso extra effort e capitalizzando la conoscenza 
dei Team.  La soluzione NetEye4 offre al suo interno funzionalità di Automation ed Orchestration, come ad esempio: 


▪ la Discovery che permette il rilevamento automatico dei dispositivi trovati, costruire mappe topologiche ed infine creare l’ Inventario 
dei C.I. presenti nell'Amministrazione.  


▪ La Distribuzione Software tramite l’Open Computers and Software Inventory Next Generation (OCS Inventory): OCS Inventory include 
come funzionalità la distribuzione di “software pacchettizzato”, in maniera tale da garantire l’uniformità degli ambienti software 
presenti sul network. Dal server centrale, è possibile caricare i pacchetti, che verranno scaricati tramite http/HTTPS e avviati dall’agente 
sul computer client. La distribuzione remota OCS è configurabile in modo tale che i pacchetti inviati influiscano il meno possibile sulla 
qualità del servizio di rete.  Infatti, grazie ad OCS è possibile, ad esempio, inviare un software pacchettizzato ad un OCS server software 
distributor (una macchina inventariata in OCS con un OCS agent installato), il quale, a sua volta, distribuirà il software a tutti i clients 
locali. Quindi, il processo di rimozione, 
aggiornamento e installazione di nuovi 
hardware può essere gestito centralmente in 
modo rapido e sicuro. 


▪ Distribuizione ed assegnazione automatiche 
dei profili di monitoraggio per Switch, server, 
applicativi, db,ecc.. Tramite il Director è 
possibile importare oggetti monitorati (host e 
servizi) e utenti / account da fonti esterne. Il 
modulo di Event Handler permette di realizzare 
azioni predeterminate in base agli eventi in 
arrivo (Log, trap SNMP, e-mail, SMS).  


▪ Reporting per la generazione e l’aggiornamento 
automatico di report ad intervalli pianificati.   


Il RTI implementerà l’automazione per il processo di patch management tramite il tool WSUS per gli ambienti Microsoft, già in 
possesso dell’Amministrazione e l’introduzione di Spacewalk a copertura dei sistemi Linux. Spacewalk è una soluzione di patching 
management che consente l’updating di server Linux e la gestione di software packages. Tale automazione renderà più efficiente e 
veloce il processo di patch management grazie all’ automazione degli aggiornamenti del parco server dell'Amministrazione. 
L’automazione del processo consente altresì di migliorare la sicurezza della rete nascondendo le password in file cui hanno accesso 
solo il software proposto e gli operatori autorizzati. La principale interfaccia (GUI) di Spacewalk viene gestita mediante web browser. 
Può altresì essere amministrata con un’interfaccia a riga di comando, «spacecmd» i cui comandi racchiudono le stesse funzionalità 
dell’interfaccia grafica via web browser. Le principali funzionalità di Spacewalk sono: ✓Installazione e aggiornamento di software di 
sistema ✓Raccolta e distribuzione di pacchetti di software ✓Sviluppo e gestione di file di configurazione ✓Fornitura di virtual guests 
✓Start, Stop e configurazione di virtual guests ✓Verifica dello stato di compliance delle macchine ✓Gestione dei backup mediante 
snapshot. 


11.2.9 SIEM (Security Information and Event Management)  
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Per rispondere all'esigenza espressa dall'Amministrazione nel CT e allo scopo di fornire una piattaforma integrata di strumenti a 
supporto dell'intera fornitura, la soluzione SIEM adottata attualmente dall'Amministrazione verrà 
integrata con la piattaforma di ITSM implementata dal RTI nella SCR attraverso mail, webservice 
o REST API.  
Ciò consente una gestione unitaria di tutti gli incident su una medesima piattaforma. L'integrazione prevede l'apertura automatica 
sulla piattaforma stessa di un potenziale incident  di sicurezza per la sua gestione immediata (registrazione e assegnazione al team di 
competenza). I requisiti per l'integrazione degli strumenti RTI col SIEM dell'Amministrazione (protocolli, modalità di tuning degli 
eventi, modalità di apertura automatica degli incident di sicurezza, ecc.) sono definiti congiuntamente durante la Phase-in.  


11.3  Qualità della Service Control Room 


Il CSF individuato per i servizi di sviluppo/MEV/adeguamento e gestione della SCR è la conoscenza e l’utilizzo di tutte le potenzialità 
delle piattaforme per estrarre tutte le informazioni critiche dei sistemi. Per misurare questo CSF proponiamo il KPI_PAR che misura la 
% di funzionalità realizzate con sola parametrizzazione delle piattaforme. Un basso grado di personalizzazione dimostra una piena 
conoscenza delle PMC e una semplificazione dell’evoluzione e della gestione. 


INDICATORI DI MONITORAGGIO DELLA QUALITÀ DELLA SERVICE CONTROL ROOM 


Codice Descrizione Formula Periodo Soglia 


KPI_PAR % di funzioni 
realizzate senza 
personalizzazioni 


(∑ [𝐹𝑆𝑃𝑖]
𝑛


1
)/𝑛 = 𝐾𝑃𝐼_𝑃𝐴𝑅 


𝐹𝑆𝑃𝑖  = verifica di assenza personalizzazioni per la funzione i-
esima; vale 1 se la funzione è personalizzata; vale 0 se è solo 
parametrizzata 
n = numero funzioni totali della SCR 


Semestrale KPI_PAR
≤ 33,3% 


12 MODALITÀ DI RENDICONTAZIONE DELLE RISORSE E DELLE ATTIVITÀ SVOLTE 


Punti di Forza – Criterio di valutazione 12 - Modalità di rendicontazione delle risorse e delle attività svolte 
✓Proposta di rendicontazione completa basata su un modello organizzativo, un processo di gestione dell’intero ciclo di vita del 
dato supportato da strumenti 
✓Rendicontazione in grado di fornire una visione analitica e sintetica sull'andamento dell'intera fornitura e di dettaglio dei singoli 
servizi fino ad arrivare alla singola attività 
✓Visualizzazione attraverso il Portale della Fornitura per la verifica near-real-time della qualità dei servizi, con informazioni ben 
organizzate per ambito, contrattuale e operativo, in ottica di trasparenza 
✓Proposta di documentazione contrattuale efficace per i Piani di Lavoro e documentazione aggiuntiva: Piano di Gestione dei 
Rischi e Piano della Comunicazione  
✓Proposta di report aggiuntivi rispetto a quelli richiesti da capitolato sia di tipo contrattuale sia di tipo operativo  
✓ Sottosezione di SLA Management disponibile sul Portale della Fornitura dedicata alla rappresentazione degli indicatori di qualità 
per il calcolo dei livelli di servizio, PCI e KPI 


In linea con gli obiettivi generali della governance di progetto, la soluzione proposta dal RTI è finalizzata al controllo operativo e 
contrattuale delle attività svolte all’interno dei servizi e dell’impegno delle risorse, al fine di fornire all’Amministrazione una 
rendicontazione completa e chiara dell’andamento della fornitura.  Tale soluzione fa leva su: ✓il Framework metodologico ITOM (cfr 
§4.1) conforme agli standard internazionali di Program e Project Management di PMI, Prince2 e Agile, ✓modalità organizzative e 
operative che garantiscono un costante controllo ed una governance che permetta sia una visione d’insieme dell’andamento dei 
servizi che una visione analitica delle singole attività/obiettivi  e ✓strumenti quali il Portale della Fornitura nel  quale convergono 
tutte le informazioni in grado di garantirne la piena trasparenza all’Amministrazione. L’utilizzo contemporaneo di tali leve garantisce 
una visione unica e integrata dell’andamento della fornitura, in linea con i principi di unità e sinergia nell’erogazione dei relativi servizi.  
Di seguito si descrive: il modello organizzativo, il processo di rendicontazione di tipo operativo e contrattuale, la documentazione e la 
reportistica da redigere fornendo anche degli esempi concreti ed infine le funzionalità delle sezioni di “Governo&Pianificazione” e 
“Reportistica&Monitoraggio” del Portale della Fornitura. 


12.1 Modello Organizzativo 


Il modello organizzativo prevede il coinvolgimento sinergico dei seguenti ruoli e strutture: 


▪ il Program Manager coordinato dal Responsabile della Fornitura è responsabile delle attività di consuntivazione e fatturazione delle 
attività e di controllo dell’avanzamento lavori.  


▪ La struttura di PMO coadiuvato dai Responsabili dei Servizi provvede alla redazione del Piano di Lavoro Generale e dei Piani di Lavoro 
dei singoli progetti di supporto Specialistico.  


▪ Il Responsabile del Servizio effettua la pianificazione delle attività coadiuvato dai Responsabili dei singoli servizi e condivide con 
l’Amministrazione l’impegno delle risorse in termini di tempo e figure professionali impiegate.  


▪ il Responsabile della Qualità, in collaborazione con il CSI Manager, monitora i livelli qualitativi dei singoli servizi fornendo pronta 
evidenza all’Amministrazione di eventuali situazioni a rischio o da migliorare.   


▪ i Responsabili dei singoli Servizi hanno la responsabilità di monitorare il processo di gestione dei dati e individuare  eventuali  azioni 
correttive e migliorative. 
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12.2 Processo di Rendicontazione di tipo operativo e contrattuale  


Le modalità di rendicontazione di tipo operativo e contrattuale si basano su un processo articolato nelle seguenti fasi: 


▪ Pianificazione: viene effettuata a tre livelli: 


□ Primo livello - pianificazione di dettaglio di ogni attività dei servizi in termini di numero di risorse da impiegare, durata 
temporale e figure professionali necessarie al corretto svolgimento.  


□ Secondo Livello - le pianificazioni di dettaglio delle attività confluiscono in un piano di servizio offrendo una visione di 
sintesi  del servizio. 


□ Terzo Livello - le pianificazioni dei servizi infine vanno ad integrarsi in un piano di lavoro generale che mostra uno schema 
sinottico della fornitura. 


▪ Registrazione: per ogni attività di tipo progettuale vengono tracciate le seguenti informazioni - la data di inizio e la data di fine, il 
numero di risorse per figura professionale e l’impegno giornaliero della singola risorsa. Per i servizi a carattere continuativo oltre ad 
una pianificazione mensile delle risorse a livello di figura professionale vengono registrate informazioni di tipo operativo quali: le 
numerosità delle richieste degli utenti e i tempi di risoluzione e i tempi di disponibilità dei sistemi e degli apparati. 


▪ Verifica e condivisione con l’Amministrazione: le informazioni registrate sono automaticamente pubblicate nel Portale della Fornitura 
dove l’Amministrazione può accedere in qualsiasi momento per verificare ✓il rispetto dei mix di figure professionali richiesto 
contrattualmente  e necessario a garantire la giusta competenza nell’erogazione dei servizi✓l’andamento operativo della fornitura in 
termini di numerosità  di richieste e tempi di lavorazione ✓il  livello qualitativo dei servizi  e il rispetto degli SLA contrattuali. 


▪ Consuntivazione: le informazioni registrate, verificate e approvate dall’Amministrazione vengono riportate nella documentazione 
prevista contrattualmente quali piani di lavoro di obiettivo e generali e i piani degli indicatori di fornitura in modo da procedere con la 
consuntivazione.   


▪ Continuo miglioramento: i responsabili dei singoli servizi coordinati dal SM insieme al CSI Manager si apprestano ad individuare aree 
di miglioramento sulla base delle lessons learned e di analisi retrospettive. 


12.3 Documentazione e reportistica per l’andamento della Fornitura  


Il RTI rende disponibili all’Amministrazione un sistema di reportistica e cruscotti consultabile in qualsiasi momento dalla sezione del 
Portale della Fornitura “Reportistica & Monitoraggio” per la verifica costante dell’andamento della Fornitura sia a livello operativo 
che contrattuale. Inoltre si impegna a redigere la documentazione di tipo contrattuale quali Piano di Lavoro di Progetto e Generale, 
Metriche, Piano di qualità di Progetto e Generale, Piano dei Rischi e Piano della Comunicazione  che forniscono il dettaglio delle 
attività e degli impegni operativi e contrattuali consentendo una visione unica ed integrata dell’avanzamento dell’intera fornitura.  
La soluzione proposta e descritta nei paragrafi seguenti, si compone di:  


▪ Sistema di reportistica e Cruscotto per la rendicontazione di tipo operativo    


▪ Sistema di reportistica, Cruscotto e documentazione per la rendicontazione di tipo contrattuale  


▪ SLA Management.  


Nei seguenti paragrafi saranno descritti i report richiesti, indicando con il simbolo  quelli aggiuntivi messi a disposizione dal RTI. 


12.3.1 Sistema di Reportistica e Cruscotto per la rendicontazione di tipo operativo  


La soluzione in sintesi è in grado di: 


▪ assicurare la raccolta e il caricamento dei dati 
elementari nel formato e con la periodicità stabilita in 
accordo con l’Amministrazione; 


▪ mantenere in memoria i dati elementari, tenendoli 
registrati e organizzati in serie storiche e rendendoli 
disponibili all’Amministrazione se richiesti; 


▪ produrre in qualsiasi momento reportistica a vari 
livelli di dettaglio offrendo quindi sia visioni sinottiche 
che a livello di singola attività  


▪ consentire la condivisione delle informazioni fra il RTI 
e l’Amministrazione, per la verifica della conformità 
dei servizi rispetto a quanto richiesto. 


Per ognuno dei servizi oggetto della fornitura viene di seguito riportato un elenco dei report principali proposti dal RTI, che saranno 
personalizzati nella Phase-in. 


REPORTING DELLE ATTIVITÀ DI SERVICE DESK  


Questa tipologia di report consente di visualizzare le metriche del servizio di Service Desk in modo da identificare eventuali aree di 
efficientamento e miglioramento del servizio: 


▪ numero di telefonate a cui non si è dato risposta per tipologia di utente (ad esempio gli utenti togati saranno considerati di categoria 
VIP) 


▪ numero di telefonate perse; 


▪ numero medio di utenti in attesa di risposta e distribuzione nell’arco della giornata e nei giorni della settimana; 


▪ tempi medi di risposta e distribuzione di tali tempi nell’arco della giornata e nei giorni della settimana; 
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▪ numero di interventi effettuati nel periodo di osservazione; 


▪ classificazione degli interventi per modalità di attivazione (richiesta utente/attività pianificata) e risoluzione (risoluzione al 1° livello/2° 
livello); 


▪ dettaglio delle richieste rigettate (motivazioni del rigetto) e delle richieste non standard (modalità di gestione concordata con 
l’Amministrazione); 


▪ distribuzione dei problemi per tipologia, gravità e priorità di intervento; 


▪ durata media, massima e minima degli interventi per tipologia; 


▪ andamento delle grandezze rilevate nel periodo rispetto ai precedenti periodi di osservazione; 


 efficienza del Service Desk - Tasso di risoluzione al primo livello; 


 modalità di contatto - Contatti ricevuti per canale di contatto; 


  richieste ricorrenti; 


 Ticket sospesi; 


 tempo di trasferimento - Tempo di trasferimento dei ticket dal 1° livello alle strutture di 2° livello, con calcolo del valore medio. 


REPORTING CONSUNTIVO DELLE ATTIVITÀ DI  GESTIONE DELLE PDL: 


I report relativi al servizio di gestione delle PdL consentono di avere una vista costantemente 
aggiornata delle informazioni  relative ai cespiti di proprietà dell'Amministrazione. I dati prodotti 
costituiscono la base per avere sempre il controllo del parco PdL e di individuare eventuali azioni 
per migliorare le dotazioni HW e SW di informatica individuale in dotazione agli utenti 
dell'Amministrazione.  


▪ informazioni (hardware e software) sui cespiti posseduti dall’ Amministrazione distinti per tipologia;  


▪ consistenze del parco macchine installato, sia per le configurazioni HW che per i prodotti SW installati; 


▪ informazioni relative alla configurazione del singolo asset; 


▪ informazioni durata e scadenza dei servizi in garanzia per le diverse tipologie di prodotti ; 


▪ quantità di distribuzioni SW effettuate e numero di endpoint raggiunti; 


▪ interventi antivirus effettuati suddivisi per tipologia e modalità di bonifica applicata;  


▪ livello di obsolescenza delle PdL; 


 interventi  IMAC effettuati  suddivisi per tipologia e distribuzione geografica; 


 Rapporto Osservatorio Tecnologico. 


REPORTING CONSUNTIVO DELLE ATTIVITÀ DI  MANUTENZIONE HARDWARE: 


I Report delle attività di Manutenzione 
Hardware consentono di monitorare 
lo stato di salute delle apparecchiature 
e di individuare eventuali azioni di 
manutenzione preventiva al fine di 
ridurre al minimo i tempi di 
indisponibilità delle stesse.  


▪ inventario delle apparecchiature 
oggetto del servizio di 
manutenzione; 


▪ interventi di manutenzione HW 
effettuati in garanzia e fuori 
garanzia; 


▪ tipologie di intervento suddivisi per 
categorie di apparecchiature e 
tipologia di guasto;  


 inventario delle parti di ricambio; 


 distribuzione dei muletti disponibili nei magazzini sul territorio; 


 stato di salute degli asset sulla base dell'analisi descritta al §6.2. 


REPORTING CONSUNTIVO DELLE ATTIVITÀ DI  GESTIONE DEI SISTEMI,  RETI E  SICUREZZA: 


Con questa tipologia di Report vengono forniti i dati relativi ai Sistemi, le infrastrutture di Rete e di Sicurezza per garantire la massima 
disponibilità degli stessi,  prevenire eventuali degradi prestazionali e suggerire modifiche infrastrutturali evolutive. 


▪ rendicontazione della disponibilità dei sistemi e degli apparati di rete e sicurezza; 


▪ spazi utilizzati sulle unità di Storage  sia in assoluto sia in relazione alla distribuzione percentuale tra le varie applicazioni ed utenze 


▪ trend di utilizzo e delle necessità di storage; 


▪ interventi effettuati suddivisi per tipologia; 


▪ variazioni o eccezioni delle attività operative effettuate sulle infrastrutture presenti nel CED rispetto al manuale operativo o alle attività 
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pianificate; 


▪ performance dei sistemi e della rete  nelle diverse fasce orarie della giornata e nei giorni della settimana; 


▪ rendicontazione degli incident di sicurezza 


▪ informazioni relative agli asset e le configurazioni  dei singoli apparati. 


▪ evidenza dei client infetti rilevati nell'ambito del servizio di gestione del sistema antivirus centralizzato. 


 Incident Prevention & Automation (cfr. §8.3.3). 


REPORT DI MONITORING PREVISIONALE  


Oltre ai report di consuntivazione 
delle attività sopra descritti, viene 
prodotto un insieme di report 
aggiuntivi  che ha lo specifico 
scopo di  prevedere i trend di 
esercizio dei vari servizi e le 
necessità di  dimensionamento 
delle diverse infrastrutture.  
Questa tipologia di report integra i 
dati di esercizio provenienti dalle 
diverse piattaforme integrate di 
gestione (ITSM, ITOM, Security...) 
elaborati attraverso una soluzione 
di Advanced analytics (Rif.§ 
11.2.1), fornendo un insieme 
strutturato di informazioni 
preziose per anticipare e 
adeguarsi rapidamente al mutare delle esigenze di tecnologia e di modello di servizio che si presentano nel tempo. Nella figura a 
fianco si riporta una sintesi non esaustiva di questa tipologia di report suddivisi nelle diverse aree di servizio. 


12.3.2 Documentazione per la rendicontazione di tipo contrattuale   


La soluzione proposta prevede la redazione della documentazione contrattuale ed un sistema di reportistica avanzato descritti di 
seguito. 


DOCUMENTAZIONE CONTRATTUALE   


Si prevede la redazione della seguente documentazione prevista contrattualmente sia a livello generale che di obiettivo di cui si 
fornisce un’ipotesi di template del Piano di Lavoro Generale che sarà condiviso con l’Amministrazione entro 15 giorni solari 
antecedenti la data di inizio attività.  


▪ Piano di subentro  


▪ Piano di Lavoro Generale (e di obiettivo),  


▪ Piano di Qualità Generale (e di obiettivo),  


▪ Documenti dei requisiti e specifiche dell’Intervento 


▪ Piano di adeguamento delle risorse operative di sistema  


Piano di lavoro Generale 
Il Piano di Lavoro Generale sarà strutturato in due sezioni, la prima dedicata ai Piani di lavoro, la seconda al Consuntivo delle attività 
erogate.  Attraverso il Portale della Fornitura sarà possibile accedere ai contenuti di entrambe le sezioni per avere costantemente 
sotto controllo l’andamento dei servizi e dei progetti in erogazione.  
Nella dashboard 
illustrata di seguito 
viene fornita, a titolo di 
esempio, una vista dei 
servizi in erogazione, le 
figure professionali 
coinvolte e l’impegno 
stimato in giorni uomo. 
In qualunque momento 
i referenti 
dell'Amministrazione 
potranno, sempre 
attraverso la stessa 
dashboard, verificare lo 
stato di avanzamento dei servizi e visualizzare che l’impegno per le attività erogate sia in linea con il numero di giornate che era stato 
previsto.  


Previsione apr-20


Figura professionale  Nome risorsa  Società  gg/uu erogati 


IT System Specialist Senior SD –


Team Leader di Service Desk


Risorsa1
 ACN 10


IT System Specialist SD Risorsa2  ACN 11


IT System Specialist Senior Risorsa3  ACN 6


Consuntivo apr-20


Figura professionale  Nome risorsa  Società  gg/uu erogati 


IT System Specialist Senior SD –


Team Leader di Service Desk


Risorsa1
 ACN 12


IT System Specialist SD Risorsa2  ACN 10


IT System Specialist Senior Risorsa3  ACN 5


Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro


Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro


Gestione dei sistemi reti e sicurezza


Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro


Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro


Gestione dei sistemi reti e sicurezza


Servizio


Servizio


Servizio Report Impatto


Trend dei ticket di primo livello suddivisi per categoria Staffing


Trend dei ticket di secondo livello suddivisi per categoria Staffing


Trend delle service request suddivisi per tipologia Staffing


Trend delle richieste suddivise per i diversi canali di ingresso (tel.,mail,web) Infrastruttura


Trend degli IMAC suddivisi per categoria Staffing


Trend delle richieste di sostituzione non pianificata Staffing


Trend delle richieste di periferiche Costi


Trend delle richieste consumabili Costi


Trend degli interventi di manutenzione per tipologia di apparato Infrastruttura


Trend degli interventi di manutenzione suddivisi per anzianità di apparato Infrastruttura


Trend degli interventi di manutenzione per apparati fuori garanzia Infrastruttura


Trend della durata media degli interventi Staffing


Trend di utilizzo dello storage Infrastruttura


Trend delle performance di rete Infrastruttura


Trend delle performance dei sistemi suddiviso per categorie Infrastruttura


Trend degli incident di sicurezza Infrastruttura


Trend dei picchi di connettività Infrastruttura


Service Desk


Gestione delle PdL


Manutenzione HW


Gestione dei


Sistemi, Reti, Sicurezza


Report Previsionali
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Il controllo della attività progettuali è garantito attraverso un dashboard che permette di visualizzare l’insieme dei progetti attivi e le 
informazioni relative al costo, i referenti, la tempistica e i profili professionali previsti per ognuna delle fasi progettuali, come illustrato 
a titolo di esempio in figura.  


 
Oltre alla documentazione contrattualmente richiesta verranno redatti due documenti aggiuntivi,  il Piano dei Rischi e il Piano della 
Comunicazione descritti di seguito. 


 Piano di gestione dei Rischi   
Per una corretta ed efficace gestione dei rischi il RTI applicherà il processo di Risk Management (Rif. §…) produrrà il Piano di Gestione 
dei Rischi.  L’obiettivo del processo di Risk Management è quello di assicurare che potenziali criticità siano affrontate ex-ante e che 
vengano definiti piani di azione preventivi, al fine di eliminare la probabilità e/o l’impatto dei rischi legati ad eventi sistematici prima 
del loro verificarsi oppure per contenere l’impatto degli eventi casuali, una volta che questi si siano verificati.  
Il Piano di gestione dei Rischi conterrà per ognuno dei rischi identificati almeno le seguenti informazioni : Titolo del rischio identificato, 
Descrizione, Impatto del rischio in caso di mancato contenimento, Probabilità che l’evento si verifichi , Responsabilità di gestione del 
rischio, Descrizione delle azioni di mitigazione identificate.  


 Piano della Comunicazione  
Le modalità di interazione tra tutti i componenti e tutti i livelli dell’organizzazione del Servizi sono regolamentate dal Piano di 
Comunicazione che viene implementato durante la Phase-in. Nel Piano di Comunicazione si analizzano, per ogni servizio da erogare, 
le specifiche esigenze di interazione che possono emergere nello svolgimento delle attività previste dai flussi operativi. Per ogni flusso 
operativo si individuano gli eventi di interazione e per ogni evento di interazione si dettaglia il processo di comunicazione specificando 
tutte le attività da svolgere. Per ogni attività si individua chi è responsabile e chi collabora, chi sono gli interlocutori di riferimento e si 
definiscono le tipologie di interazione (pianificata o estemporanea), le modalità di svolgimento dell’attività (riunione, sessione di 
lavoro congiunto, condivisione documentazione, invio mail, ecc.) e nel caso di incontri pianificati, la frequenza.  
Il Piano di Comunicazione si pone quindi i seguenti obiettivi:  


▪ Continuo allineamento e condivisione delle informazioni tra le figure di coordinamento/vertice e le altre risorse del modello 
organizzativo: la comunicazione tra i gruppi di lavoro del RTI deve essere bidirezionale per garantire il continuo scambio di informazioni 
tra i vari livelli dell’organizzazione, questo approccio assicura la coerenza tra il disegno della soluzione e la sua implementazione e 
gestione in esercizio. Il processo prevede incontri periodici indetti dal RS sostanzialmente di tre tipi: tavoli di confronto informativi, 
review per la condivisione degli stati di avanzamento delle attività in corso e analisi retrospettive in ottica di continuo miglioramento. 
Il coinvolgimento delle risorse deve essere garantito poiché tutte le risorse di un progetto devono essere messe in condizione di 
contribuire ad individuare, a seconda della propria competenza, soluzioni o aree di miglioramento  . 


▪ Coinvolgimento dell'Amministrazione e quindi trasparenza degli stati di lavorazione delle attività, delle possibili criticità e/o degli 
aspetti da migliorare. I referenti Amministrativi possono partecipare se lo ritengono opportuno, alle riunioni indette oppure possono 
accedere al Portale della Fornitura per visualizzare lo stato dell’andamento della fornitura e la documentazione prodotta . 


▪ Semplificazione dei livelli gerarchici. I gruppi di lavoro, pur essendo costituiti da nuclei di personale stabile a garanzia della 
continuità, sono caratterizzati dall’assegnazione dinamica di risorse ai diversi servizi, per adattare l’organizzazione alle esigenze 
dell'Amministrazione. Il modello organizzativo di erogazione dei servizi prevede quindi la creazione di un team cross funzionale, con 
una struttura a rete, in cui le risorse acquisiscono le conoscenze su ambiti o servizi di competenza diversa dalla propria per essere in 
grado di sostituire le risorse deputate se necessario. Questo tipo di struttura a rete riduce la complessità limitando il numero di percorsi 
di comunicazione consentendo una più rapida esecuzione delle attività. I team, per alcune attività, hanno delega ad agire in autonomia 
senza dover aspettare un’approvazione formale.  


In sintesi, questa modalità di interazione consente: rapidità nell’assunzione delle decisioni, ottimale composizione dei team che 
possono sempre disporre delle risorse più adatte, continua condivisione delle esperienze reali, in modo da far leva sulle lessons 
learned ed aumentare l’efficienza e l’adattamento ai mutamenti delle priorità dell'Amministrazione, con un’alta velocità di reazione. 


SISTEMA DI REPORTISTICA DI CARATTERE CONTRATTUALE  


Oltre ad disporre piani di lavoro documentati, le informazioni possono essere visualizzate tramite report navigabili, accessibili dal 
Portale della Fornitura (vedi figura). Questa tipologia di Report permette di avere una vista costantemente aggiornata sulla 
rendicontazione degli stati di lavorazione e sulla consuntivazione delle attività a vari livelli:  


ID Progetto Descrizione
Referente 


RTI


Referente 


Amministrazione


Centro 


di costo
Importo Profilo


Effort 


Previsto
% Scostamento Inizio Attività Assessment Implementazione Test Tot.


Avvio in 


Esercizio


SD1 8 5% 3 4 1 8


SS4 23 12% 2 18 3 23


ASM003
Assessment soluzione di


user data backup in cloud
F. Verdi R. Viola … … … … … … … … … … …


… … … … … … … … … … … … … … …


Effort in GG/UU


02/04/2020 26/06/2020


Informazioni generali Effort in GG/UU


373567 7225A. RossiM. Bianchi


Migrazione di 85 


postazioni 


da win 7 a win 10


MIG008


Planning
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▪ Livello Fornitura - Consuntivo delle 
attività continuative (predisposto 
mensilmente);  


▪ Livello Servizio - Consuntivo delle 
attività progettuali; 


▪ Livello Attività - Verifica dell’effort 
erogato in termini di FTE/giorni 
persona delle risorse allocate per 
ciascun servizio.   


12.3.3 SLA Management  


Lo SLA Management è la sottosezione 
dedicata alla rappresentazione degli 
indicatori di qualità per il calcolo dei 
livelli di servizio secondo gli algoritmi e 
la periodicità richiesti da Capitolato. Gli 
indicatori e la relativa 
rappresentazione, sintetica e di dettaglio, relativa ad un periodo di riferimento o in serie storica per valutarne l'andamento nel tempo, 
potranno essere consultabili secondo differenti viste: 


▪ la vista per ambito di fornitura - consente di valutare attraverso la classificazione degli indicatori contrattuali in funzione degli ambiti 
di fornitura (Governo ed Erogazione) eventuali carenze di un ambito rispetto all’altro. A partire dal dato sintetico riportato per ciascun 
ambito sarà possibile effettuare analisi più approfondite attraverso il drill-down effettuato sugli indicatori correlati. Ad esempio, nel 
caso dell’ambito erogazione potranno essere approfonditi aspetti legati alle componenti dei singoli servizi e/o alle iniziativa progettuali 
attivate.  


▪ la vista per servizio - consente di valutare l’andamento di un servizio a partire dall’analisi di tutti gli indicatori ad esso relativi  


▪ la vista per indicatore - consente di confrontare l’andamento di servizi differenti secondo una determinata dimensione di analisi (ad 
es. per individuare problematiche di "slittamento dell’obiettivo"). 


Lo scopo è la verifica in near-Real-Time dei livelli di servizio conseguiti con l’eventuale calcolo delle penali applicabili in piena 
trasparenza verso l’Amministrazione. 
Inoltre, per ogni servizio abbiamo proposto: 


▪ Parametri di Controllo Interni spesso collegati agli indicatori contrattuali. I PCI hanno una soglia o una tempistica di rilevazione più 
stringente in modo da poter essere utilizzati per un monitoraggio proattivo del servizio. Per evitare il superamento delle soglie 
contrattuali in prossimità dei valori limite sarà necessario intervenire con opportune azioni correttive. 


▪ KPI che correlano l’erogazione dei servizi con il raggiungimento degli obiettivi dell’Amministrazione. 


Infine, è prevista la produzione di Trend temporale dei predetti indicatori. 


12.4 Portale della Fornitura  


Le sezioni del Portale della Fornitura di interesse per la rendicontazione sono: Governo&Pianificazione e Reportistica&Monitoraggio 
accessibili entrambe  ai referenti dell'Amministrazione, per la verifica e la rendicontazione degli indicatori di qualità contrattuali e per 
il controllo dell’andamento della fornitura (§ 4.5).  


SEZIONE DI GOVERNANCE&P IANIFICAZIONE  


Le cui funzionalità consentono in un unico ambiente di:  


▪ avere una visione integrata di tutti i servizi e per ogni servizio di tutte le attività consentendo  quindi il 
drill down relativi ai  task e alle risorse associate; 


▪ effettuare una pianificazione  integrata di tutte le attività e quindi un corretto dimensionamento dei 
team; 


▪ accedere in real-time alle stesse informazioni per tutti i membri del team del RTI e dell’Amministrazioni consentendo loro di 
collaborare con lo scambio di notifiche; 


▪ fornire all’Amministrazione una visione chiara e completa in modo da consentirle di effettuare le verifiche necessarie alla 
consuntivazioni delle attività; 


▪ gestire in maniera strutturata i rischi, le issue e i change di progetto. 


SEZIONE DI REPORTISTICA &  MONITORAGGIO  


La sezione dispone di un set completo di funzionalità analitiche di reporting, che si rilevano utili per 
evidenziare criticità e avviare azioni correttive. 
Lo strumento consente inoltre di effettuare analisi predittive, grazie alla definizione di scenari di 
simulazione e all’utilizzo di tecniche “WhatIf” partendo dai dati disponibili. Tali analisi possono essere 
condotte anche in modalità selfservice, grazie a funzionalità che permettono di definire cruscotti e report in completa autonomia, 
rendendo così tutto il processo di analisi estremamente snello e agile. 
Ogni sezione di reportistica sopra descritta è articolata in: 
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▪ una dashboard iniziale che evidenzia in modo sintetico la situazione della fornitura dando un quadro sinottico dell’andamento del 
contratto e monitorando lo stato corrente degli SLA;  


▪ informazioni di dettaglio inerenti all’area di analisi di interesse, ottenibili mediante operazioni di drill-down, quali: l’andamento nel 
tempo, i dati elementari che ne hanno determinato lo stato, ecc. 


Lo strumento adottato dal RTI permette di riprodurre in qualsiasi momento i report concordati con l’Amministrazione, con l’ulteriore 
possibilità di creare dinamicamente inquiry/report. 


13 DIMENSIONAMENTO DEL TEAM DI PRESIDIO DEDICATO AL SERVIZIO DI ASSISTENZA AGLI UTENTI E 
GESTIONE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO 


Il RTI s'impegna ad offrire durante la fase di erogazione del servizio, un numero aggiuntivo di operatori di Service Desk rispetto al 
dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.1 del Capitolato tecnico pari a 3 operatori di Service Desk aggiuntivi. 
 
Il RTI s'impegna ad offrire durante la fase di erogazione del servizio, un numero aggiuntivo di IT System Specialist SD rispetto al 
dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.1 del Capitolato tecnico pari a 5 IT System Specialist SD aggiuntivi. 


14 DIMENSIONAMENTO DEL TEAM DI PRESIDIO DEDICATO AL SERVIZIO DI GESTIONE DEI SISTEMI, DELLE 
RETI E DELLA SICUREZZA 


Il RTI s'impegna ad offrire durante la fase di erogazione del servizio, un numero aggiuntivo di IT System Specialist Senior rispetto al 
dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico pari a 2 IT System Specialist Senior aggiuntivi. 
 
Il RTI s'impegna ad offrire durante la fase di erogazione del servizio, un numero aggiuntivo di IT System Specialist rispetto al 
dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico pari a 2 IT System Specialist aggiuntivi. 


15 POSSESSO DELLE CERTICAZIONI 


Il RTI s'impegna al possesso di almeno 2 certificazioni tra quelle ulteriori indicate nel paragrafo 1.2.2 dell'Appendice 2, per le risorse, 
relative alla figura professionale di IT System Specialist Senior, impiegate nel team di presidio dedicato al servizio di gestione dei 
sistemi, delle reti e della sicurezza per il 100% delle risorse impiegate. 


16 MIGLIORAMENTO DEGLI INDICATORI DI QUALITÀ 


Il RTI s'impegna al miglioramento del valore di soglia dell’indicatore di qualità IQ13 - Ripristino dell’operatività delle PDL e dei 
dispositivi mobili a seguito di problemi di natura software: - Valore di soglia IQ13 = 100%. 
Il RTI s'impegna al miglioramento del valore di soglia dell’indicatore di qualità IQ14 - Ripristino dell’operatività delle PDL fuori garanzia 
a seguito di guasti di natura hardware: - Valore di soglia IQ14 = 100%. 
Il RTI s'impegna al miglioramento del valore di soglia dell’indicatore di qualità IQ17 - Ripristino dell’operatività dei sistemi, degli 
apparati di rete e degli apparati di sicurezza nell’orario base di servizio: - Valore di soglia IQ17_x = 100%. 
Il RTI s'impegna al miglioramento del valore di soglia dell’indicatore di qualità IQ18 - Ripristino dell’operatività dei sistemi, degli 
apparati di rete e degli apparati di sicurezza al di fuori dell’orario normale di servizio: - Valore di soglia IQ18 = 100%. 


17 DOCUMENTAZIONE COPERTA DA RISERVATEZZA 


Le informazioni contenute nell’offerta tecnica devono intendersi estremamente confidenziali e riservate in quanto relative al know 
how commerciale e industriale di titolarità esclusiva delle scriventi, segreti tecnici e commerciali delle medesime, nonché esperienze, 
metodologie e assets proprietari delle aziende del RTI. La relazione tecnica stessa costituisce pertanto un “prodotto” 
dell’organizzazione imprenditoriale che è frutto di scelte, di studi e di esperienza professionale delle scriventi. Ciò premesso il RTI 
intende avvalersi della facoltà di secretare le sezioni della relazione tecnica limitatamente alle parti di trattazione dei criteri tecnici 
discrezionali riportate nei seguenti paragrafi: 


▪ §4.1 Framework di riferimento 


▪ §5.1.1 Metodologia 


▪ §5.2.2 Metodologie  


▪ §6.2 Metodologie 


▪ §7.1 Metodologia 


▪ §8.1.1 Best Practice e Metodologie 


▪ §8.2.1 Best Practice e Metodologie 


▪ §8.3.1 Best Practice e Metodologie 


▪ §9.2 Metodologie e standard di riferimento 


▪ §10.2 Metodologia per il Phase-out. 
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1. PREMESSA 


Il presente Capitolato Tecnico disciplina, per gli aspetti tecnici, la fornitura di servizi sistemistici e di 


servizi di supporto per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa (di 


seguito anche “G.A.”). 


L’obiettivo dell’Amministrazione è quello di evolvere i principali servizi attualmente in essere nell’ambito 


della gestione infrastrutturale dei sistemi informativi, garantendo servizi altamente personalizzati agli 


utenti della Giustizia Amministrativa (magistrati, avvocati, dirigenti e personale amministrativo) ed 


elevati SLA nell’ottica del miglioramento continuo del servizio. 


A tal fine, la gestione dei servizi sistemistici e dei servizi di supporto verrà affidata ad un Fornitore in 


grado di assicurare tutte le competenze ed il supporto alle tecnologie più innovative, mentre 


l’Amministrazione, con un’adeguata struttura di governance in grado di assicurare che l'ICT sostenga ed 


estenda gli obiettivi e le proprie strategie, potrà seguire tutti gli aspetti di indirizzo, pianificazione e 


controllo del servizio, perseguendo la ricerca e lo sviluppo innovativo dei propri sistemi. 


Le intenzioni dell’Amministrazione possono riassumersi su tre direttrici: 


• garantire la continuità e l’evoluzione del sistema informativo verso modalità logico-operative 


avanzate ed innovative, anche di ricerca e sperimentazione, replicabili in altri sistemi di giustizia o 


predisposti a future procedure legate a progetti comunitari sulla giustizia; 


• supportare l’evoluzione del Processo Amministrativo Telematico (PAT) e garantirne l’efficacia e 


l’efficienza sia attraverso l’utilizzo di sistemi informativi all’avanguardia, sia mediante adeguati 


strumenti di supporto tecnico ed organizzativo; 


• promuovere l’introduzione di processi e procedure che possano consentire un miglioramento 


complessivo dell'ambiente della G.A., nella consapevolezza che la "performance" attiene 


all'organizzazione in sé, per realizzare una moderna Amministrazione Pubblica, che deve essere 


sempre proattiva ed efficace; 


il tutto in un’ottica di contenimento e controllo della spesa e in coerenza con il Piano Triennale per 


l’Informatica nella P.A. 2019-2021. 


Il presente capitolato ha, quindi, lo scopo di definire gli obiettivi e descrivere i servizi che compongono la 


fornitura in oggetto, in quantità, qualità e livelli di servizio. 


Le prescrizioni contenute nel presente Capitolato Tecnico rappresentano, salvo avviso contrario, 


requisiti minimi della fornitura. 


Si considerano parte integrante del presente Capitolato tecnico le Appendici di seguito indicate: 


 Appendice 1 – Contesto tecnologico; 


 Appendice 2 – Descrizione dei profili professionali; 


 Appendice 3 - Indicatori di qualità della fornitura; 
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Nella tabella seguente vengono rappresentate le definizioni e le abbreviazioni che sono parte integrante 


del presente capitolato. 


 


Definizione Descrizione 


Amministrazione Segretariato Generale della Giustizia Amministrativa - Servizio per 


l’Informatica 


Architettura a MICROSERVIZI Un'architettura di microservizi è costituita da un insieme di servizi 


ridotti autonomi. Ogni servizio è indipendente e implementa una 


singola funzionalità di business. 


Capacity Plan Documento comprensivo dei piani di capacità per i sistemi, per le 


reti e per tutti gli altri servizi collegati (previsioni di carico, di 


occupazione dello spazio su disco, 


CdS Consiglio di Stato 


CGARS Consiglio di Giustizia Amministrativa Regione Siciliana 


Container forma di server virtualizzato a livello del sistema operativo 


Data inizio attività Data dalla quale inizia l’erogazione dei servizi oggetto di fornitura, a 


completamento delle attività di Phase-in. 


Deliverable Documento, prodotto o oggetto risultante dall’esecuzione di una o 


più attività di progetto, da consegnare per soddisfare i requisiti 


contrattuali 


DC Data Center principale 


DR Data Center di Disaster Recovery 


Fornitore Azienda singola o in forma di Raggruppamento Temporaneo di 


Imprese (RTI) aggiudicatario del Lotto della gara e sottoscrittore del 


contratto con l’Amministrazione.    


G.A. Giustizia Amministrativa 


GG/P o gg/p Giorni Persona 


Hw Hardware 


IMAC Install, Move, Add, Change 


ISO Organizzazione Internazionale di Normalizzazione 


ITIL Information Technology Infrastructure Library (nella versione 3 o 


superiore) 


MAIL Posta elettronica ordinaria o e-mail 


PAT Processo Amministrativo Telematico 


PC Personal Computer 


PDL  Postazione di Lavoro Informatizzata: si intende la postazione di 


lavoro utente completa dell’insieme di periferiche connesse 


(stampante, scanner,….) 


Piano della Qualità Documento di pianificazione della qualità della fornitura 


Richiesta di supporto Service Request o Ticket  
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RTC  Responsabile Tecnico del Contratto 


SAL  Stato Avanzamento Lavori 


SCR Service Control Room 


SIGA  Sistema Informativo della Giustizia 


Amministrativa 


SLA  Services Level Agreement (Livelli di servizio) 


SPOC Single Point Of Contact 


Sw  Software 


TAM Technical Account Manager 


TAR  Tribunale Amministrativo Regionale 


UCRSDI Ufficio CED, Rete, Sicurezza e Dotazioni Informatiche 


VLan Virtual LAN 


VPN Virtual Private Network 


Tabella 1 – Definizioni e abbreviazioni 


 


2. CONTESTO ORGANIZZATIVO DELL’AMMINISTRAZIONE 


2.1 QUADRO ISTITUZIONALE: FUNZIONI E COMPITI DEL CONSIGLIO DI STATO  E DEI TAR 


La Carta costituzionale, entrata in vigore il 1° gennaio 1948, contiene alcune disposizioni riguardanti la 


giustizia amministrativa ed altre, più generali, che fissano principi sulla magistratura in generale e sulla 


tutela giurisdizionale. 


È stato sancito, con norma costituzionale, il “sistema dualistico”, ripartendo le controversie con 


l’amministrazione tra giudice ordinario e giudice amministrativo, secondo il criterio delle “situazioni 


soggettive”, conservando, altresì, la giurisdizione esclusiva “in particolari materie indicate dalla legge” 


(art. 103, comma 1). 


Il Consiglio di Stato (assieme alla Corte dei conti) viene preso in considerazione dalla Costituzione sia nel 


Titolo IV, relativo alla Magistratura, sia nel precedente Titolo III, nella Sezione relativa agli organi ausiliari 


del Governo. Viene in tal modo sancita la doppia vocazione funzionale di entrambi: per quanto riguarda 


il Consiglio di Stato resta, quindi, per disposizione costituzionale, “organo di consulenza giuridico- 


amministrativa e di tutela di giustizia nell’amministrazione” (art. 100, comma 1). 


I magistrati appartenenti all’Istituto vengono considerati “giudici delle giurisdizioni speciali” (art. 108, 


comma 2), in quanto si collocano fuori dell’ordine giudiziario, anche se per quanto riguarda il Consiglio 


di Stato (e successivamente i Tribunali amministrativi regionali) va loro riconosciuta una “giurisdizione 


generale” in tema di interessi legittimi: essi, pertanto, sono giudici speciali esercenti una giurisdizione 


generale. 


Per quanto attiene ai giudici amministrativi, la Costituzione (al Titolo V, art. 125) prescrive la istituzione 


di “organi di giustizia amministrativa di primo grado”: tale prescrizione è stata attuata solo negli anni 


’70, con la istituzione dei Tribunali amministrativi regionali (L. n. 1034 del 1971). 


A seguito dell’emanazione di tale legge, il Consiglio di Stato si configura tutt’ora come giudice di secondo 


grado, salvo i casi specifici in cui tale organo ha competenza specifica in unico grado. 
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In attuazione dello Statuto della Regione Sicilia, è stato istituito il Consiglio di giustizia amministrativa 


della Regione siciliana, istituto corrispondente, quanto alle funzioni, al Consiglio di Stato. 


Accanto alle disposizioni specificamente introdotte per disciplinare le funzioni giurisdizionali del 


Consiglio di Stato, la Costituzione ne ha previste altre in cui quest’ultimo è definito come “organo di 


consulenza giuridico–amministrativa” (art.100, comma 1), con assoluta indipendenza dell’Istituto e dei 


suoi componenti di fronte al Governo, pur costituendo il Consiglio di Stato un organo ausiliario di esso. 


Attualmente per l’esercizio della funzione consultiva il Consiglio di Stato è organizzato in due Sezioni: la 


Prima Sezione consultiva e la Sezione consultiva per gli atti normativi, introdotta dall’art. 17, comma 28, 


L. n.127 del 1997, con il compito di pronunciarsi sugli schemi di atti normativi per i quali sia prescritto o 


richiesto il parere del Consiglio di Stato. Ogni Sezione è composta da due presidenti, di cui uno titolare, 


nonché da almeno nove consiglieri. 


Le funzioni giurisdizionali sono, invece, assegnate a cinque Sezioni. La composizione di ciascuna Sezione 


giurisdizionale è disciplinata da regole analoghe a quelle previste per le Sezioni consultive, salvo che il 


numero dei consiglieri assegnati non deve essere inferiore a dodici. Ogni collegio giudicante esercita le 


proprie funzioni con la presenza del presidente e di quattro consiglieri. 


Per quanto riguarda i principali tratti caratterizzanti l’ordinamento del Consiglio di Stato, va premesso 


che si tratta di un organo complesso, composto da organi permanenti (il Presidente, il Presidente 


aggiunto, le Sezioni, l’Adunanza Generale, l’Adunanza Plenaria) e da organi temporanei o straordinari 


(commissioni speciali). 


Per quanto attiene al Presidente, i suoi compiti sono di varia natura, principalmente istituzionale ed 


amministrativa, la cui analisi e differenziazione possono essere ricondotte alle previsioni di cui alla L. n. 


186 del 1982. 


Il Presidente è coadiuvato, nell’esercizio delle sue funzioni, da un Segretario generale, scelto fra i 


consiglieri di Stato, cui si affiancano il Segretario delegato per il Consiglio di Stato ed il Segretario 


delegato per i TAR. 


Il Segretario generale svolge compiti di direzione, coordinamento e controllo degli uffici a livello 


dirigenziale, assicura il coordinamento fra le diverse strutture del Segretariato generale e tra queste e gli 


organi periferici, cura la raccolta e l’elaborazione di dati di base per le decisioni degli organi di vertice 


della giustizia amministrativa, è responsabile dei risultati complessivi della gestione amministrativa. 


Per quanto attiene al Presidente aggiunto, il posto è stato istituito con il d.l. 24/12/03 n. 354, convertito 


dalla L. 26 febbraio 2004, n. 45. Il Presidente aggiunto del Consiglio di Stato, oltre a svolgere le funzioni 


di presidente di una Sezione del Consiglio di Stato, sostituisce, nei casi di assenza o di impedimento, il 


Presidente del Consiglio di Stato e lo coadiuva nei compiti affidatigli. 


L’Adunanza Generale del Consiglio di Stato, quale organo collegiale con funzioni unicamente consultive, 


è composta dal Presidente del Consiglio di Stato che la presiede e da tutti i Consiglieri in servizio. Ha 


competenza in materia di pareri sui progetti di legge, testi unici, regolamenti e per le questioni generali 


o di massima, sulle quali il Presidente o le singole Sezioni ritengano necessario un pronunciamento 


dell’organo, in particolare quando il punto di diritto oggetto del parere da emanare abbia dato o possa 


dare luogo a contrasti giurisprudenziali. 


L’Adunanza Generale, con funzioni esclusivamente giurisdizionali, è composta dal Presidente del 


Consiglio di Stato, che la presiede e da dodici Consiglieri. Le finalità e la funzione principali di tale organo 
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sono attualmente esplicitate dall’art.99 del c.p.a.(decisioni su contrasti giurisprudenziali, su questioni di 


massima, enunciazione di principio di diritto). 


Per quanto riguarda poi il Consiglio di giustizia amministrativa per la Regione siciliana, istituito con d.lgs. 


6 maggio 1948 n.654 per le esigenze di autonomia riconosciute a tale Regione dallo Statuto speciale 


approvato con l. cost. n. 2/1948, esso ha funzioni di appello avverso le pronunce di primo grado del 


Tribunale amministrativo per la Sicilia, nonché funzioni di natura consultiva, quale organo di consulenza 


giuridico- amministrativa del Governo locale. 


Fanno parte del Consiglio di giustizia amministrativa il Presidente e otto magistrati, fra cui quattro di 


carriera (scelti fra i consiglieri di Stato) e rimanenti nominati per un periodo determinato dalla Giunta 


regionale siciliana. 


I Tribunali amministrativi regionali sono stati istituiti con la L. 6 dicembre 1971 n. 1034, in attuazione 


dell’art. 125, comma 2, Cost., che afferma: “Nella regione sono istituiti organi di giustizia amministrativa 


di primo grado secondo l’ordinamento stabilito da legge della Repubblica”. 


I Tribunali sono presenti in ciascun capoluogo di regione, nonché, come previsto dalla legge istitutiva, vi 


sono in talune regioni sezioni staccate dei rispettivi Tribunali regionali. 


Il Tribunale amministrativo regionale del Lazio è articolato in tre Sezioni interne, ed è stata altresì 


riconosciuta una Sezione distaccata (quella di Latina). 


Vi sono, complessivamente, sul territorio 70 Sezioni giurisdizionali di primo grado (vedi Tabella n. 2: sedi 


TAR e numerosità delle Sezioni). 


Per quanto attiene alla composizione ogni TAR è formato dal Presidente e dai consiglieri (nominati a 


tempo indeterminato all’esito di un concorso pubblico). 


Il Collegio giudicante esercita le proprie funzioni con la presenza del presidente e di due consiglieri. 


Spetta al Presidente dirigere la Prima Sezione ove il Tribunale si articoli in più Sezioni, predisporre il 


calendario delle udienze e la ripartizione delle cause, nonché stabilire la composizione dei collegi 


giudicanti sulla base dei criteri indicati dal Consiglio di Presidenza. 


Un cenno particolare merita la regione Trentino-Alto Adige, nella quale esercitano le funzioni di organo 


di giustizia amministrativa di primo grado il TAR Trentino-Alto Adige, istituito con DPR 6/4/84 n. 426 ed 


una Sezione distaccata con ordinamento speciale, con sede a Bolzano (secondo la previsione di cui 


all’art. 1, comma 4, L. n. 1034/71), che può considerarsi un vero e proprio Tribunale autonomo. 


I relativi conflitti di competenza vengono risolti dal Consiglio di Stato. 


Per la composizione della Sezione autonoma di Bolzano sono stati individuati criteri in grado di garantire 


la compresenza di giudici di lingua italiana e tedesca. 


La soluzione di controversie aventi ad oggetto la violazione del principio di parità fra gruppi linguistici è 


affidata in maniera inderogabile ed in unico grado alla Sezione di Bolzano. 


Nell’attuale ordinamento l’organo di autogoverno dei magistrati dei TAR e del Consiglio di Stato è 


rappresentato dal Consiglio di Presidenza della giustizia amministrativa; esso è costituito con decreto del 


Presidente della Repubblica, su proposta del Presidente del Consiglio dei Ministri, ha sede in Roma 


presso il Consiglio di Stato ed è composto dal Presidente del Consiglio di Stato, che lo presiede, da 


quattro membri effettivi e due supplenti eletti da e fra i magistrati del Consiglio di Stato, da sei membri 


effettivi e due supplenti eletti da e fra i magistrati in servizio presso i TAR, da quattro membri eletti dal 
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Parlamento fra i professori ordinari universitari in materie giuridiche o gli avvocati con almeno venti anni 


di esercizio professionale(fra questi ultimi il Consiglio elegge il proprio Vice Presidente).  


 


2.2 LA STRUTTURA AMMINISTRATIVA DEL CONSIGLIO DI STATO E DEI TAR 


 


I Tribunali amministrativi regionali (TAR) sono organi di giustizia amministrativa di primo grado. Il 


processo dinanzi ai TAR si apre con la presentazione di un ricorso. I TAR decidono le controversie con 


sentenza o con ordinanza. I TAR e le sezioni pronunciano con l’intervento del Presidente e di altri due 


componenti (collegio). 


Con l’istituzione dei tribunali amministrativi regionali il CdS è divenuto giudice di appello rispetto alle 


sentenze dei TAR; esistono però dei casi in cui il Consiglio di Stato giudica in unico grado. 


Esiste un TAR in ciascuna regione, con sede nel capoluogo, e con competenza sul territorio dell’intera 


regione. Alcuni TAR, oltre alla sede nel capoluogo, hanno una sezione staccata. 


I TAR possono organizzarsi in sezioni, ciascuna con un proprio Presidente; il Presidente del Tribunale 


presiede la prima sezione. 


In Trentino Alto Adige sono stati istituiti il Tribunale di giustizia amministrativa del Trentino Alto Adige, 


con sede a Trento e con giurisdizione limitata alla provincia di Trento, e la sezione autonoma di Bolzano, 


con giurisdizione estesa alla provincia di Bolzano. 


La situazione complessiva dell’organizzazione dei 29 TAR è alla data la seguente: 


 


Sede Istituzionale TAR N. Sezioni 


Lazio – Roma 12 


Lazio – Latina 1 


Abruzzo - L’Aquila 1 


Abruzzo – Pescara 1 


Basilicata – Potenza 1 


Calabria – Catanzaro 2 


Calabria – Reggio Calabria 1 


Campania – Napoli 8 


Campania – Salerno 2 


Emilia Romagna – Bologna 2 


Emilia Romagna – Parma 1 


Friuli – Trieste 1 


Liguria – Genova 2 


Lombardia – Milano 4 


Lombardia – Brescia 2 


Marche – Ancona 1 


Molise – Campobasso 1 


Piemonte – Torino 2 


Puglia – Bari 3 
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Sede Istituzionale TAR N. Sezioni 


Puglia – Lecce 3 


Sardegna – Cagliari 2 


Sicilia – Palermo 3 


Sicilia – Catania 4 


Toscana – Firenze 3 


Trentino Alto Adige - Trento 1 


Trentino Alto Adige - Bolzano 1 


Umbria – Perugia 1 


Valle d’Aosta – Aosta 1 


Veneto – Venezia 3 


Tabella 2 – Sedi TAR e numerosità delle Sezioni 


Per un totale di 70 sezioni. 


Il Consiglio di Stato (CdS) ha sede a Roma e svolge come già indicato due diverse funzioni: 


• giurisdizionale; 


• consultiva. 


Il CdS in sede giurisdizionale è costituito da cinque sezioni (II, III, IV, V, VI), nonché dall’adunanza 


plenaria. 


Ogni sezione è composta di solito da tre presidenti, di cui uno titolare, e un numero variabile di 


consiglieri (di norma oltre dodici). 


Le sezioni giurisdizionali si pronunciano con un collegio di cinque votanti, costituito per ogni affare, dal 


Presidente, dal relatore e dai tre consiglieri più anziani tra quelli che hanno assistito alla discussione. Le 


sezioni adottano sentenze o ordinanze. 


L’adunanza plenaria è presieduta dal Presidente del CdS ed è composta da dodici consiglieri, scelti in 


ragione di tre per ciascuna sezione giurisdizionale. Essa svolge la funzione di dirimere i contrasti di 


giurisprudenza che siano insorti o possano insorgere fra le sezioni e di risolvere le questioni di 


particolare importanza. 


Presso il CdS svolgono funzione consultiva due sezioni, la I e la sezione consultiva per gli atti normativi. 


Ciascuna sezione consultiva è composta di solito da due Presidenti, di cui uno titolare, e da un numero 


variabile di Consiglieri. Ciascuna sezione consultiva formula pareri resi al termine di riunioni collegiali 


(adunanze). 


Se l’affare riguarda, per le materie coinvolte, due o più sezioni, può essere convocata un’adunanza di più 


sezioni consultive (adunanza a sezioni riunite) e, quando l’affare lo richieda, può essere istituita dal 


Presidente del CdS una commissione speciale. 


Gli affari di particolare rilievo e di interesse generale sono trattati in adunanza generale. L'adunanza 


generale è convocata e presieduta dal Presidente del CdS ed è composta da tutti i magistrati in ruolo del 
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Consiglio di Stato e del CGARS. Segretario dell’adunanza generale è il Segretario Generale del Consiglio 


di Stato. 


L'attività consultiva si esplica nei confronti di tutti i ministeri, le autorità e le regioni e viene esercitata 


solo su sollecitazione dell'amministrazione attiva. Il parere del CdS è richiesto in via obbligatoria: 


• per l'emanazione degli atti normativi del governo e dei singoli ministri, nonché per 


l'emanazione di testi unici; 


• per la decisione dei ricorsi straordinari al Presidente della Repubblica; 


• sugli schemi generali di contratti-tipo, accordi e convenzioni predisposti da uno o più 


ministri. 


La struttura amministrativa del Consiglio di Stato e dei tribunali amministrativi regionali fa capo al 


Segretariato Generale della Giustizia Amministrativa ed è articolata nei seguenti uffici di livello 


dirigenziale: 


a) presso il Consiglio di Stato: 


• Uffici della Presidenza: 


o Ufficio Servizi di Presidenza; 


o Ufficio Stampa e comunicazione; 


o Ufficio rapporti con Istituzioni UE e internazionali; 


• Ufficio Studi, massimario e formazione; 


• Ufficio di segreteria del segretariato generale e di coordinamento dell'attività 


amministrativa;  


• Ufficio Servizi del Consiglio di Presidenza; 


• Ufficio per la documentazione, il contenzioso e la verifica; 


• Direzione generale risorse umane, materiali e finanziarie:  


o Direzione generale per le risorse umane, organizzative, finanziarie e materiali; 


o Ufficio per il personale di magistratura;  


o Ufficio per il Personale amministrativo e l'Organizzazione; 


o Ufficio gestione del bilancio e del trattamento economico e previdenziale;  


o Ufficio per la gestione delle risorse materiali e servizi generali;  


• Direzione Generale Risorse Informatiche e Statistica: 


o Ufficio Applicazioni Software (UAS); 


o Ufficio CED, Rete, Sicurezza e Dotazioni Informatiche (UCRSDI); 


o Ufficio Pianificazione e Controllo (UPC); 


o Ufficio statistica, gestione siti, comunicazione e formazione (USGSCF); 


• Ufficio centrale bilancio e ragioneria; 


• Ufficio unico contratti e risorse; 


• Ufficio affari giurisdizionali – II sezione; 


• Ufficio affari giurisdizionali - III sezione; 


• Ufficio affari giurisdizionali - IV sezione; 


• Ufficio affari giurisdizionali - V sezione; 
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• Ufficio affari giurisdizionali - VI sezione; 


• Ufficio affari consultivi – I sezione; 


• Sezione consultiva degli atti normativi. 


Con decreto del presidente del Consiglio di Stato sono individuati, tra quelli che precedono, gli uffici di 


supporto all'attività dell'adunanza generale, dell'adunanza plenaria e delle commissioni speciali. 


b) presso i tribunali amministrativi regionali: 


• le segreterie generali; 


• le segreterie delle sezioni staccate; 


• le segreterie delle 12 sezioni in cui è articolato il TAR per il Lazio con  sede in Roma. 


 


3. DEFINIZIONE DELLA FORNITURA 


3.1 OGGETTO 


L’appalto di cui al presente Capitolato prevede l’acquisizione di servizi sistemistici per la gestione e 


l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa nonché per la gestione e la 


manutenzione delle PDL presenti presso le sedi dei TAR, del Consiglio di Stato, del CGARS e presso le 


abitazioni dei magistrati distribuite sull’intero territorio nazionale. In tale ruolo di gestore e conduttore 


dei sistemi, il Fornitore è chiamato ad operare in stretta collaborazione con altre imprese cui 


l’Amministrazione affida, attraverso contratti specifici, l’esecuzione di attività e servizi che esulano 


dall’oggetto contrattuale di questa procedura di gara ma risultano ad esso strettamente correlate. 


Gli obiettivi da raggiungere con il presente appalto sono quelli di garantire, in un quadro organico di 


coerente evoluzione ed in un’ottica di contenimento delle spese, la massima disponibilità, qualità, 


sicurezza ed evoluzione dei servizi offerti dall’Amministrazione ai propri utenti, sia interni che esterni. 


Sono oggetto della presente fornitura i servizi di seguito elencati: 


1. Servizio di Assistenza agli utenti, gestione delle PDL e dei dispositivi di telefonia mobile 


(smartphone, tablet/IPAD, Internet key) in dotazione ai magistrati e ai dirigenti; 


2. Servizio di manutenzione hardware fuori garanzia delle PDL; 


3. Servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza; 


4. Servizio di supporto specialistico. 


Oggetto dell’appalto, inoltre, è la realizzazione degli strumenti e di tutto quanto necessario 


all’erogazione dei suddetti servizi, così come meglio dettagliato nel presente Capitolato tecnico. 


L’organizzazione dei servizi, proposta dal concorrente in sede di Offerta tecnica, dovrà tener conto della 


realtà esistente, delle prescrizioni del presente capitolato tecnico e dovrà essere coerente con esse. 


Il Fornitore è tenuto ad assicurare, in continuità, tutte le attività operative, giornaliere e periodiche, rese 


necessarie per l'erogazione dei servizi informatici istituzionali di “Assistenza agli utenti e gestione delle 


postazioni di lavoro” e di “Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”. 
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Al Fornitore è inoltre richiesto, in fase di esecuzione della fornitura, di proporre aggiornamenti dei 


sistemi e delle applicazioni alle più recenti evoluzioni tecnologiche, avendo cura di individuare gli 


ambienti e le soluzioni che meglio si adattino al contesto dell’Amministrazione, anche in un’ottica di 


riduzione dei costi.  


La presente iniziativa, tenendo conto della situazione esistente ed in un’ottica di contenimento dei costi 


attuali e di capitalizzazione degli investimenti già effettuati, dovrà quindi essere coerente con le 


esigenze dell’Amministrazione da un lato e, dall’altro, con le linee di sviluppo dei servizi erogati e delle 


tecnologie più moderne, il rispetto degli standard, un’adeguata flessibilità per futuri interventi di 


aggiornamento tecnologico e l’assoluta coerenza con le normative vigenti. 


Per l’esecuzione delle attività in oggetto, come già specificato il Fornitore dovrà operare in conformità 


con il framework di riferimento di IT Service Management (a mero titolo di esempio si cita ITIL) adottato 


con l’Amministrazione. Analogamente, per le attività di progettazione e realizzazione il Fornitore dovrà 


adottare metodologie di Project Management in linea con le norme ISO di riferimento la cui adozione 


dovrà essere concordata preventivamente  con l’Amministrazione. 


Non è oggetto del presente appalto la fornitura di beni. 


 


3.2 DURATA 


Il contratto avrà una durata di 64 mesi, di cui: 


1. 3 mesi per la fase di “Phase-in”, che decorrono dalla stipula del contratto; 


2. 60 mesi per la fase di “erogazione dei servizi”, a decorrere dalla data di fine del “Phase-in/ Data 


inizio attività”, come riportato nel successivo paragrafo 8.7, di cui gli ultimi 3 mesi per la fase di 


“Phase-out”; 


3. 1 mese per la fase di “transizione operativa”, a seguire dalla fine della fase di “erogazione dei 


servizi”. 


A partire dalla data di stipula del contratto, per un periodo massimo di 3 mesi antecedenti la “data di 


inizio attività”, il Fornitore dovrà garantire, senza oneri aggiuntivi per l’Amministrazione, la presa in 


carico, funzionale ad assicurare la massima efficienza ed efficacia delle attività di subentro al Fornitore 


uscente e di allestimento della fornitura, onde garantire il corretto avvio della esecuzione dei servizi.  


La “data di inizio attività” sarà stabilita dall’Amministrazione, sentito il parere non vincolante del 


Fornitore, in base allo stato di avanzamento delle attività di allestimento, e comunicata formalmente al 


Fornitore. 


A partire dalla fine della fase di “erogazione dei servizi”, per un periodo massimo di 1 mese, il Fornitore 


dovrà garantire, senza oneri aggiuntivi per l’Amministrazione, la fase di “transizione operativa” 


funzionale a supportare la corretta esecuzione in esercizio da parte di CdS o di fornitori terzi 


dall’Amministrazione designati come meglio specificato nel successivo paragrafo 8.9. 
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3.3 CONTESTO TECNOLOGICO 


La descrizione delle architetture, della configurazione degli ambienti, delle infrastrutture e dei prodotti 


software, disponibili sono contenuti nell’Appendice 1.   


In risposta agli scenari tecnologici evolutivi, l’Amministrazione ha intrapreso la scelta di evolvere le 


proprie architetture verso tecnologie di virtualizzazione basate su risorse di tipo Iaas e PaaS e avviando 


l’adozione progressiva di tecnologie di tipo “container”, per ospitare applicazioni sulla c.d. “architettura 


a microservizi”. 


L’adozione di tale tecnologia implicherà un’evoluzione nelle modalità di erogazione dei servizi sia di tipo 


applicativo che di tipo sistemistico. Il Fornitore dovrà garantire la piena conoscenza e capacità di 


governo nell’erogazione dei servizi basati su tali architetture tecnologiche. 


La “containerizzazione” è un approccio allo sviluppo del software in cui un'applicazione o un servizio, le 


relative dipendenze e la corrispondente configurazione sono inclusi in uno stesso pacchetto sotto forma 


di immagine. L'applicazione inclusa nel contenitore può essere testata come unità e distribuita come 


istanza dell'immagine del contenitore al sistema operativo host.  


I container contribuiscono inoltre a isolare le applicazioni l’una dall'altra all’interno di un sistema 


operativo host condiviso. Le applicazioni incluse in container sono eseguite in un host contenitore che a 


sua volta viene eseguito nel sistema operativo. I container hanno pertanto un impatto notevolmente più 


ridotto rispetto alle immagini di macchine virtuali.  


Un altro vantaggio della containerizzazione consiste nella scalabilità. La scalabilità orizzontale viene 


rapidamente garantita con la creazione di nuovi contenitori che espongono i medesimi servizi. Se il 


carico verso un determinato servizio aumenta è sempre possibile replicare un container e distribuirlo 


verso di esso senza che l’intero sistema se ne accorga. Dal punto di vista del rilascio del software ogni 


applicazione o servizio viene distribuito come un container separato che può essere rilasciato 


sull’architettura di riferimento dell’amministrazione.  
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4. DESCRIZIONE DEI SERVIZI 


4.1 PREMESSA 


Nel presente paragrafo sono descritte le caratteristiche generali relative ai servizi di cui al paragrafo 3.1 


del presente Capitolato tecnico, assumendo note al Fornitore le attività di carattere tecnico necessarie 


al raggiungimento degli obiettivi del servizio. 


Il Fornitore prende atto che, nel corso dell’erogazione dei servizi, l’introduzione di nuove tecnologie a 


fronte delle evoluzioni in ambito ICT potrà comportare significative variazioni del contesto tecnologico di 


inizio fornitura e si impegna ad erogare i servizi richiesti adeguando le conoscenze del personale 


impiegato nell’erogazione dei servizi o inserendo nei gruppi di lavoro risorse aggiuntive con skill 


adeguato, senza alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione. 


I prodotti in uso presso l’Amministrazione sono elencati nell’Appendice 1. Tali prodotti potranno subire 


variazioni di versione, release/livello nel corso della fornitura. 


Ciò comporta la verifica, in fase di definizione dell’intervento, della release in esercizio e dell’eventuale 


piano di evoluzione degli ambienti. 


I servizi dovranno essere erogati per la durata del contratto secondo le modalità specificate nel presente 


Capitolato tecnico, operando con le soluzioni messe a disposizione dal Fornitore in adempimento alle 


obbligazioni contrattuali; l’uso e la configurazione di queste soluzioni non produrrà oneri aggiuntivi per 


l’Amministrazione. Le stesse soluzioni saranno rese disponibili all’Amministrazione per l’intera durata 


contrattuale, permettendo al personale dell’Amministrazione, nelle modalità concordate col Fornitore, 


nel corso della erogazione dei servizi di disporre dei più ampi diritti di accesso ai sistemi, ai dati e alle 


funzionalità, al fine di consentire tutte le attività di monitoraggio e controllo che saranno ritenute 


opportune e necessarie.  


Per l’erogazione dei servizi il Fornitore dovrà proporre in sede di Offerta tecnica un template di modello  


di riferimento in ambito IT Service Management, che possa essere contestualizzato in modo coerente 


nell’Amministrazione in termini di processi e modalità operative.      


A seguito della suddetta approvazione, i processi e le modalità operative verranno condivisi e 


formalizzati dal Fornitore con l’Amministrazione durante la fase di subentro (Phase-in). 


Si precisa che nel corso della fornitura il modello di Service Management potrà essere ulteriormente 


adattato ed adeguato dal Fornitore su richiesta dell’Amministrazione in base ai possibili cambiamenti 


dello stesso.  


Si fa riferimento all’adozione almeno dei seguenti processi: 


 Incident managent;  


 Problem management;  


 Change management; 


 Release and Deploy management; 


 Asset and Configuration mangement. 
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L’Amministrazione, nel corso della durata contrattuale, si riserva l’adozione di ulteriori processi di IT 


Service Management. 


In risposta agli obiettivi di efficacia ed efficienza dei servizi ICT perseguiti dall’Amministrazione il 


Fornitore è chiamato ad operare ed interoperare con gli altri fornitori dell’Amministrazione realizzando 


un modello di erogazione dei servizi unitario, integrato e sinergico; tale obiettivo è perseguibile 


mediante la presenza di una organizzazione flessibile e strutturata, basata su competenze tecniche 


consolidate e aggiornate nonché di strumenti atti a garantire il controllo e l’automazione di processi. 


Durante l’esecuzione della fornitura, Il Fornitore è responsabile: 


 della produzione e pubblicazione di tutta la reportistica operativa che consente di verificare la 


situazione riassuntiva di ciascun processo gestionale, cosiddetti “cruscotti direzionali” (incident, 


problem, change, release, configuration e asset) e che ne evidenzi eventuali criticità o necessità 


di evoluzione; 


 della produzione e pubblicazione della reportistica periodica tecnica e il cui contenuto, formato 


e periodicità sarà concordato ad inizio fornitura ed eventualmente rivisto su richiesta 


dell’Amministrazione. Tale reportistica dovrà essere accessibile al personale tecnico 


dell’Amministrazione via web; 


 della produzione e pubblicazione della reportistica periodica contrattuale. Tale reportistica 


dovrà essere accessibile al personale dell’Amministrazione via web. 


 


4.2 SERVIZIO DI ASSISTENZA AGLI UTENTI E GESTIONE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO 


Il Fornitore dovrà allestire un servizio di “Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro”, che 


comprenderà due componenti:  


• Servizio di Service Desk;  


• Servizio di Gestione delle Postazioni di Lavoro. 


Come meglio specificato nel seguito, il servizio di Service Desk si configura come un unico punto di 


contatto (SPOC, Single Point Of Contact) per le richieste degli utenti ed è chiamato a svolgere funzioni di 


assistenza di primo livello per tutte le componenti tecnologiche del sistema informativo. Pertanto, il 


Fornitore dovrà prevedere, all’interno della gestione del Service Desk, dei meccanismi di 


reindirizzamento delle problematiche di tipo applicativo al Service Desk applicativo, non oggetto della 


presente fornitura e a carico di Fornitori esterni, con i quali il Fornitore dovrà comunque interagire e 


collaborare ai fini dell’integrazione dei servizi. 


Le funzioni di assistenza di secondo livello saranno a carico degli altri servizi descritti nel seguito del 


presente documento (servizio di Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza e servizio di gestione e 


manutenzione hardware fuori garanzia delle PDL) o di fornitori esterni, limitatamente ai servizi erogati 


nell’ambito di altri contratti. 


Per l’erogazione del servizio, il Fornitore dovrà attivare e garantire un presidio tecnico permanente 


presso la sede del Consiglio di Stato di Piazza Monte di Pietà n. 33 in Roma (Palazzo Aldobrandini), salvo 
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diversa indicazione da parte dell’Amministrazione. Tale presidio sarà esclusivamente dedicato al servizio 


di Service Desk e al servizio di gestione delle postazioni di lavoro di primo livello e alle attività di staging, 


allestimento e certificazione delle apparecchiature costituenti la postazione di lavoro. 


Il servizio di gestione delle postazioni di lavoro di secondo livello per le sedi romane (Consiglio di Stato, 


TAR Lazio e abitazioni/uffici dei Magistrati residenti nel comune di Roma) sarà a carico del suddetto 


presidio tecnico permanente, mentre per le rimanenti sedi distribuite sul territorio nazionale (TAR e 


abitazioni/uffici dei Magistrati non residenti nel Comune di Roma) sarà a carico delle strutture territoriali 


messe a disposizione dal Fornitore. 


Le strutture territoriali del Fornitore dovranno fornire assistenza anche sugli apparati di 


stampa/copia/scansione di workgroup operativi presso le sedi dei TAR, mentre l’assistenza sugli apparati 


di stampa/copia/scansione di workgroup operativi presso le sedi romane sarà a carico del presidio 


permanente. 


Il servizio di assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro sarà erogato in modalità “a 


canone”. 


 


4.2.1 Servizio di Service Desk 


Il servizio di Service Desk consiste nel fornire un unico punto di contatto a cui gli utenti del sistema 


informativo potranno rivolgersi, attraverso comunicazioni multicanale, per qualunque richiesta di 


supporto relativa all‘operatività degli strumenti e delle procedure informatiche a loro disposizione.  


Il servizio di Service Desk dovrà essere erogato da personale del fornitore che dovrà risiedere durante le 


ore di servizio previste necessariamente presso i locali della sede dell’Amministrazione di piazza Monte 


di Pietà.  


Sarà cura del Fornitore provvedere alla dotazione tecnologica necessaria al personale di presidio per 


l’erogazione del suddetto servizio. 


Come già accennato sopra, il Fornitore dovrà mettere a disposizione dell’Amministrazione un unico 


SPOC, in grado di smistare le chiamate di assistenza sia all’assistenza PDL di secondo livello, sia al Team 


di conduzione dei sistemi, delle reti e della sicurezza, sia al Team di supporto applicativo (Service Desk 


applicativo). Di conseguenza, la Service Control Room, ovvero la piattaforma tecnologia messa a 


disposizione dal Fornitore, presso uno dei propri Centri Servizi dislocati sul territorio nazionale, per 


l’erogazione dei servizi di Service Desk, gestione delle PDL e gestione dei sistemi, delle reti e della 


sicurezza, dovrà prevedere la gestione dei ticket relativi all’assistenza utenti/gestione PDL/conduzione 


sistemi e dei ticket applicativi mediante un’unica piattaforma di Trouble Ticketing. 


Inoltre, il Fornitore dovrà mettere a disposizione dell’Amministrazione un unico numero verde dedicato 


allo SPOC, attraverso cui raccogliere e smistare tutte le chiamate, provenienti sia da rete fissa sia da rete 


mobile, verso i relativi team di competenza (Applicativo o Assistenza utenti/PDL/gestione sistemi). A tal 


proposito andranno previsti tutti i meccanismi tecnici di inoltro e gestione delle chiamate atti a garantire 


un elevato livello di servizio agli utenti. 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 18 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


il Service Desk dovrà essere accessibile nelle seguenti modalità: 


• tramite chiamata telefonica, sia da fisso che da cellulare, ad un Numero Verde dedicato al 


servizio; 


• tramite richiesta via e-mail ad uno o più indirizzi di posta istituzionali messi a disposizione 


dall’Amministrazione. 


Nell’ambito della piattaforma tecnologica prevista per l’erogazione del servizio di Service Desk 


dovranno, quindi essere presenti funzionalità telefoniche avanzate per lo smistamento automatico delle 


richieste di intervento a diversi destinatari in base alla natura della segnalazione (Presidio per la gestione 


delle PDL ovvero Presidio per la gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza ovvero Service Desk 


applicativo erogato da fornitori esterni). 


Il Fornitore dovrà operare in modo che l’erogazione del servizio di Service Desk garantisca 


all’Amministrazione i seguenti obiettivi: 


• istituire un unico punto di raccolta e trattamento per tutte le richieste degli utenti relative 


alla fruizione dei servizi di Information Technology erogati dall’Amministrazione; 


• ottimizzare la funzionalità complessiva del sistema informativo, offrendo all’utenza un 


supporto efficiente ed efficace, misurato da specifici livelli di servizio; 


• disporre di una base dati completa e tempestivamente aggiornata relativamente alle 


richieste di supporto pervenute ed ai livelli di servizi erogati; 


• alimentare una banca dati degli interventi e delle soluzioni adottate, utile per prevenire 


proattivamente parte delle richieste di assistenza ed effettuare studi e statistiche. 


A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il servizio di Service Desk è tenuto a fornire agli utenti 


dell’Amministrazione il supporto necessario per la gestione delle seguenti richieste: 


• informazioni sui prodotti hardware e software e sugli applicativi custom in esercizio; 


• malfunzionamenti di tipo hardware sulle apparecchiature oggetto dell’appalto; 


• malfunzionamenti riscontrati nel software in esercizio; 


• malfunzionamenti riscontrati nella connettività; 


• richieste di tipo IMAC ("Install Move Add Change"); 


• assistenza tecnica on-site alle udienze e ad eventi di interesse della G.A. (seminari, corsi, 


manifestazioni, ecc.), su richiesta dell’Amministrazione.  


Si precisa inoltre che il Fornitore è tenuto a fornire supporto e a prestare la propria piena collaborazione 


per l'analisi e la risoluzione di tutte le problematiche che incidono sulla disponibilità e sulle prestazioni 


dei servizi applicativi, interni ed esterni, erogati attraverso l'infrastruttura tecnologica della G.A. 


Le richieste non immediatamente riconducibili alle casistiche di competenza, ma comunque relative a 


problematiche informatiche (richieste non standard), dovranno essere comunque registrate ed 


indirizzate alla struttura competente dell’Ufficio CED, Rete, Sicurezza e Dotazioni Informatiche (UCRSDI). 


Tale Ufficio, che costituirà il punto di riferimento del Fornitore durante la fase di erogazione del servizio, 


avrà la responsabilità di valutare ed eventualmente approvare le richieste non standard. A fronte di 
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un’approvazione, il Fornitore coopererà con l’Amministrazione e/o con altri suoi fornitori per soddisfare 


la richiesta, relativamente a quelle attività attinenti ai servizi di propria responsabilità. 


Tutte le richieste pervenute dagli utenti dovranno essere registrate e catalogate in funzione della 


tipologia in un database accessibile anche all’Amministrazione e dovranno essere aggiornate fino alla 


chiusura definitiva della richiesta. In linea di principio, l’operatore che prende in carico una richiesta 


deve anche tracciarne il percorso, aggiornarne lo stato e comunicarne l’esito all’utente che ha effettuato 


la richiesta.  


La struttura di Service Desk dovrà avvalersi di un processo di gestione del servizio che includa almeno le 


seguenti attività: 


• esecuzione diretta e chiusura delle richieste di I Livello; 


• individuazione, assegnazione ed attivazione dei gruppi di supporto appropriati per 


l’esecuzione delle richieste di II Livello. Tali strutture verranno automaticamente attivate 


dall'instradamento delle richieste di intervento da parte del Service Desk; 


• gestione e controllo dello stato degli interventi on site sul territorio; 


• interfacciamento diretto con i referenti dell’Amministrazione, con le case produttrici e con 


eventuali altre terze parti per la gestione di problematiche specifiche, con le modalità che 


verranno concordate in fase di allestimento del servizio; 


• produzione su base trimestrale e su specifica richiesta dell’Amministrazione delle 


statistiche sullo svolgimento del servizio, organizzate per tipo di richiesta, tempi di 


risoluzione, ufficio richiedente, ecc.; 


• rilevazione dei livelli di servizio e loro rendicontazione. In caso di mancato raggiungimento 


dei livelli di servizio, il Fornitore dovrà dare immediata visibilità all’Amministrazione della 


situazione e delle azioni correttive attivate. 


Il Service Desk si configura quindi come una struttura di primo livello, cui compete integralmente 


l’analisi preliminare delle richieste/malfunzioni segnalate e la loro gestione nei confronti di tutti gli attori 


coinvolti, con particolare riferimento agli utenti finali. 


Sarà cura del Service Desk veicolare verso le strutture di Secondo Livello, interne o esterne, e seguire 


fino alla risoluzione le problematiche che non è in grado di risolvere direttamente, nonché gestire i 


rapporti con i centri di assistenza dei fornitori delle componenti hardware o software oggetto del 


presente appalto con cui sia in vigore una garanzia o un contratto di assistenza/manutenzione. 


Nell'ambito del servizio viene, infatti, richiesta al Fornitore la completa gestione delle procedure 


previste dalle condizioni contrattuali di garanzia, assistenza e manutenzione ed il controllo delle attività 


erogate dalle diverse ditte fornitrici delle componenti hardware e software di proprietà 


dell'Amministrazione. 


In fase di inventario iniziale, previsto durante il periodo di “Phase-in”, il Fornitore è, quindi, tenuto a 


registrare tutte le garanzie ed i contratti di assistenza e manutenzione ancora vigenti e ad utilizzarle 


proficuamente per i servizi di manutenzione ordinaria. Per l’erogazione degli interventi di manutenzione 


o di assistenza in garanzia gli utenti si rivolgeranno quindi esclusivamente al Service Desk e non 


direttamente alle terze parti contrattualmente impegnate verso l’Amministrazione. 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 20 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


Più in dettaglio, le attività che il personale addetto al servizio di Service Desk dovrà svolgere sono le 


seguenti: 


• qualificarsi con l’utente; ricevere le richieste; identificare l’utente; decidere se prendere in 


carico la richiesta o rigettarla in quanto non di competenza del servizio di Service Desk, 


motivandone formalmente le ragioni all’utente. Le richieste non standard, ma comunque 


riconducibili a problematiche informatiche, dovranno essere prese in carico e girate 


all’UCRSDI; 


• provvedere alla registrazione delle richieste di assistenza inserendole nel sistema di 


archiviazione e gestione delle richieste, classificarle in funzione dell’impatto e dell’urgenza 


allo scopo di assegnare la priorità di intervento, aprire il relativo ticket comunicandone 


l’identificativo al richiedente insieme al nominativo dell’operatore che ha preso in carico la 


richiesta; 


• fornire risposta a domande o richieste di informazioni riguardanti le modalità di utilizzo di 


componenti tecnologiche in uso presso l’Amministrazione (hardware, software di base, 


software per la produttività individuale, browser, antivirus, software applicativo, ecc.); 


• analizzare e risolvere gli incidenti e le richieste ricorrenti, nonché di minore complessità; 


• raccogliere e registrare informazioni utili a risolvere questo tipo di problematiche qualora 


dovessero ripresentarsi; 


• effettuare una prima analisi degli incidenti e delle richieste di maggiore complessità ed 


assegnarli alla struttura di Secondo Livello competente alla loro risoluzione. In alcuni casi 


tali strutture saranno dello stesso Fornitore. In altri casi dovranno essere attivate strutture 


afferenti ad altri contratti in essere presso l’Amministrazione, che garantiscono l’assistenza 


su specifici prodotti o servizi. L’attivazione di tali strutture dovrà essere tracciata e resa 


evidente all’amministrazione; 


• gestire le procedure di escalation verso le strutture di Secondo Livello in caso di criticità 


sugli SLA; 


• su richiesta, informare l’utente sullo stato di avanzamento del ticket, anche quando 


l’attività è a carico di altri fornitori; 


• registrare la chiusura delle richieste di intervento gestite da strutture di Secondo Livello 


che non siano dotate del software necessario a chiudere in proprio il ticket; 


• a fronte della chiusura di una richiesta di intervento da parte di una struttura di Secondo 


Livello, verificare la piena soddisfazione dell’utente e chiudere il ticket dal punto di vista 


amministrativo; 


• inserire nell’archivio degli interventi tutte le informazioni necessarie a permetterne la 


tracciabilità. 


Si precisa che per le richieste la cui evasione sia stata rimandata, in accordo con l’utente, ad interventi 


specifici pianificati nel tempo, la chiusura della richiesta dovrà riportare un’apposita dichiarazione del 


Service Desk in proposito. In alternativa, qualora gli strumenti proposti lo consentano, tali richieste 


potranno essere sospese, sempre concordando la decisione con l’utente e riportandone i motivi nel 


sistema. Di tali situazioni dovrà essere informato l’UCRSDI. 
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Come già evidenziato il Service Desk, qualora necessario, smisterà le richieste alle seguenti strutture di 


supporto di Secondo Livello: 


• gestione delle postazioni di lavoro, per le problematiche relative al sistema operativo 


Windows ed al software di utilità installato (antivirus, Office, ecc.); 


• assistenza alle udienze solo per le sedi romane; 


• gestione dei sistemi per le problematiche relative a: 


o identificazione a dominio; 


o gestione posta elettronica e posta elettronica certificata (PEC); 


o utilizzo dei server di file sharing; 


o apparati di rete locale; 


o navigazione Internet; 


o accessi VPN (Virtual Private Network), VPN mobile e mediante sistemi di strong 


authentication; 


o problematiche di sicurezza; 


o accesso ai siti web Internet e Intranet; 


• fornitori esterni, per le problematiche relative a: 


o impianto elettrico, UPS e di condizionamento del CED; 


o servizi applicativi ed in particolare SIGA; 


o manutenzione hardware di apparati non conferiti in gestione; 


o supporto per il servizio di posta elettronica e della posta elettronica certificata; 


o assistenza sulla rete WAN ed interfacciamento con i relativi fornitori; 


o problematiche di sicurezza; 


o assistenza su problematiche inerenti la telefonia mobile.    


4.2.1.1 REPORTISTICA DEL SERVIZIO DI SERVICE DESK 


Oltre alla rendicontazione puntuale dei livelli di servizio e degli indicatori di qualità applicabili, il 


Fornitore dovrà rendere disponibile all’Amministrazione con cadenza trimestrale, pubblicandolo in 


formato elettronico sul portale di governo della fornitura, un Rapporto di Consuntivo sull’erogazione del 


servizio, elaborato a partire dai dati della piattaforma di Service Desk, riportante almeno le seguenti 


informazioni: 


• numero di telefonate a cui non si è dato risposta (quali ad esempio per linee occupate o 


per rinuncia da parte del chiamante o per traffico intenso) e distribuzione di tali eventi nell’ 


arco della giornata e nei giorni della settimana; 


• numero medio di utenti in attesa di risposta e distribuzione nell’arco della giornata e nei 


giorni della settimana; 


• tempi medi di risposta e distribuzione di tali tempi nell’arco della giornata e nei giorni della 


settimana; 


• numero di interventi effettuati nel periodo di osservazione; 


• classificazione degli interventi per modalità di attivazione (richiesta utente/attività 


pianificata) e risoluzione (risoluzione al 1° livello/2° livello); 


• dettaglio delle richieste rigettate (motivazioni del rigetto) e delle richieste non standard 


(modalità di gestione concordata con l’Amministrazione); 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 22 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


• distribuzione dei problemi per tipologia, gravità e priorità di intervento; 


• durata media, massima e minima degli interventi per tipologia; 


• andamento delle grandezze rilevate nel periodo rispetto ai precedenti periodi di 


osservazione. 


L’Amministrazione potrà comunque, in ogni momento, chiedere elementi di dettaglio sullo stato di 


specifiche richieste. 


 


4.2.2 Servizio di gestione delle postazioni di lavoro 


Il servizio di gestione delle postazioni di lavoro comprende le attività, pianificabili e non, finalizzate alla 


presa in carico e gestione ordinata ed efficiente delle postazioni di lavoro (hardware e corredo software) 


e dispositivi periferici dell’Amministrazione, nonché alla loro evoluzione. 


Il servizio è strutturato in: 


• gestione di primo livello delle postazioni di lavoro; 


• gestione di secondo livello delle postazioni di lavoro; 


• attività di staging, allestimento e certificazione delle postazioni di lavoro; 


• attività IMAC delle postazioni di lavoro. 


Per postazione di lavoro si intende l’insieme del personal computer, fisso o mobile, e di tutte le 


apparecchiature a questo collegate (video, stampanti, scanner, ecc.). 


L’elenco delle postazioni di lavoro da gestire alla data di pubblicazione del presente bando di gara, 


comprensivo delle apparecchiature di stampa/scansione/copia è riportato in Appendice 1. 


Le tipologie, i quantitativi e la distribuzione delle postazioni di lavoro sono state fornite a titolo 


indicativo e non esaustivo e potranno essere oggetto di variazioni nel tempo, in aumento ed in 


diminuzione, prima e dopo la stipula del contratto. Le suddette variazioni non produrranno, in ogni caso, 


una variazione dei corrispettivi previsti per l’erogazione del servizio di “Assistenza agli utenti e gestione 


delle postazioni di lavoro”. 


Entro il periodo di “Phase-in”, il Fornitore, sulla base della ricognizione effettuata e dei dati sulla 


consistenza del parco macchine forniti dall’Amministrazione, dovrà procedere ad inserire le informazioni 


acquisite nel Sistema di asset e configuration management della piattaforma tecnologica di cui al 


successivo Capitolo 5. Tali informazioni dovranno essere mantenute sempre aggiornate e rese 


disponibili all’Amministrazione a supporto dei processi di approvvigionamento e gestione dei sistemi 


informatici di responsabilità dell’UCRSDI. Tale patrimonio informativo resterà, comunque, di proprietà 


dell’Amministrazione. 


Il Fornitore dovrà inoltre mettere a disposizione dell’Amministrazione un mini-portale Web per la 


gestione real-time delle consistenze oggetto di manutenzione. Tale portale, profilato per ruoli utente, 


consentirà di tenere costantemente aggiornato il parco macchine e di estrarre statistiche e report.    


 


4.2.2.1 GESTIONE DI PRIMO LIVELLO DELLE POSTAZIONI DI LAVORO 


Il personale del team di presidio preposto all’erogazione del servizio di Service Desk è tenuto a prendere 


in carico tutte le problematiche relative alla gestione di primo livello delle PDL.  


Eventuali problematiche sulle PDL non risolvibili dal primo livello dovranno essere smistate al secondo 


livello.    
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A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il servizio dovrà prevedere le seguenti attività: 


• analisi della problematica utente; 


• diagnosi e risoluzione dell’incidente o della richiesta di supporto; 


• assistenza avanzata sull’utilizzo dei prodotti; 


• configurazione del sistema; 


• garanzia della funzionalità del posto di lavoro, eventualmente attraverso la reinstallazione 


dei prodotti e delle applicazioni nel caso di perdita della configurazione o di 


danneggiamento del disco fisso; 


• eventuale sostituzione temporanea delle postazioni con apparati preventivamente 


configurati e tenuti in scorta, qualora disponibili presso le sedi dell’Amministrazione, in 


modo da garantire all’utente finale la massima produttività ed efficienza;    


• aggiornamento antivirus/antimalware ed eliminazione di eventuali virus/malware; 


• ripristino dati cancellati inavvertitamente o per malfunzionamenti dei supporti di 


memorizzazione interni (hard disk, SSD, ecc.), qualora ciò sia tecnicamente possibile;  


• assistenza all’Amministrazione in caso di errori di particolare entità imputabili alla ditta 


produttrice del software. In questo caso il Fornitore si farà carico di contattare 


direttamente il produttore al fine di risolvere il problema; 


• assistenza sui dispositivi mobili per le configurazioni della posta elettronica, della 


navigazione Internet e per l’accesso a specifici servizi dell’Amministrazione. 


Al fine di poter procedere ad interventi da remoto, il Fornitore, ove la problematica trattata lo consenta 


e l’utente conceda la necessaria autorizzazione, è tenuto ad avvalersi del prodotto software di accesso 


remoto denominato “VNC” di proprietà dell’Amministrazione e che risulta già installato su tutti i client.  


Attraverso il prodotto software “VNC” il personale del team di presidio del servizio di Service Desk potrà 


accedere, con il consenso dell’utente, alle postazioni di lavoro, stabilendo connessioni remote funzionali 


alla gestione/risoluzione dell’incidente in corso. 


La connessione potrà essere sia di tipo attivo (modalità controllo, cioè con controllo di tastiera, mouse e 


video della stazione controllata da parte dell’operatore) che di tipo passivo (modalità monitor, cioè 


visualizzazione delle attività che l'utente sta svolgendo sulla stazione controllata). 


Si fa presente che, mentre la maggior parte degli utenti amministrativi accetta di buon grado l’utilizzo di 


strumenti di accesso remoto, molti dei Magistrati sono contrari per ragioni di riservatezza. In questi casi 


il Fornitore dovrà garantire la risoluzione dei malfunzionamenti tramite interventi on site entro i termini 


temporali stabiliti dai relativi SLA. 


 


4.2.2.2 GESTIONE DI SECONDO LIVELLO DELLE POSTAZIONI DI LAVORO 


Il Fornitore dovrà garantire la gestione di secondo livello sulle postazioni di lavoro, gestendo le richieste 


e gli incidenti di maggiore complessità relativi alle seguenti aree: 


• piattaforme operative standard utilizzate dalle postazioni di lavoro, inclusi i servizi integrati 


di base; 


• prodotti di produttività individuale e di servizio inclusi nella piattaforma standard delle 


postazioni di lavoro, opportunamente documentati e portati a conoscenza del Fornitore 


durante la fase di allestimento del servizio. 
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Il servizio fornito sarà analogo a quello fornito dal supporto di primo livello ma sarà erogato da 


personale, diverso da quello preposto per il servizio di Service Desk, maggiormente specializzato e, ove 


necessario, sarà effettuato on site presso le sedi dell’Amministrazione, nonché presso il domicilio/studio 


del Magistrato richiedente.  


Ad ogni Magistrato corrisponde un solo domicilio/studio, che sarà preventivamente comunicato al 


Fornitore aggiudicatario, così come eventuali variazioni che occorreranno nel tempo. 


In caso di interventi on site, Il personale del Fornitore dovrà preoccuparsi di far siglare dall’utente, al 


termine dell’intervento, un “rapporto di intervento” in cui verranno riportati oltre il giorno, l’orario, il 


nominativo dell’operatore, i dati logistici della sede/abitazione in cui si è intervenuti, anche una 


descrizione della richiesta (con riferimento alla segnalazione su Service Desk) e delle attività eseguite. 


 


4.2.2.3 STAGING, ALLESTIMENTO E CERTIFICAZIONE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO 


Il personale del Fornitore preposto all’erogazione del servizio di Service Desk sarà responsabile delle 


attività di staging, allestimento e certificazione delle apparecchiature costituenti la postazione di lavoro. 


Prima della loro spedizione presso l’Ufficio destinatario, il personale del Fornitore dovrà eseguire, presso 


i locali resi disponibili dall’Amministrazione, specifiche attività di ricezione, assemblaggio, 


precaricamento del software e certificazione delle apparecchiature.  


Il Fornitore dovrà, quindi, predisporre e documentare, di concerto con l’Amministrazione, le procedure 


di allestimento di nuove apparecchiature, che a titolo esemplificativo ma non esaustivo comprendono: 


• le modalità di ricezione delle apparecchiature da parte delle ditte fornitrici; 


• le modalità di validazione qualitativa rispetto ai parametri di acquisto; 


• le modalità di immatricolazione e di registrazione nell’inventario di magazzino sito nella 


sede del Consiglio di Stato di Palazzo Spada; 


• le modalità di caricamento del software standard in funzione della tipologia di 


configurazione; 


• le modalità di certificazione delle funzionalità. 


Le procedure di caricamento del software, che saranno completamente a carico del Fornitore, dovranno 


essere basate sulle configurazioni software standard che verranno periodicamente aggiornate dal 


Fornitore in accordo con l’UCRSDI. Si prevede l’esistenza contemporanea di un massimo di 3 profili di 


configurazione per tipologia di apparecchiatura a cui, in casi particolari, si potranno aggiungere prodotti 


software relativi a specifici utilizzi delle apparecchiature stesse. 


Entro il termine del “Phase-in”, il Fornitore dovrà predisporre e rendere operativo, presso i locali messi a 


disposizione dall’Amministrazione, un laboratorio di certificazione software. Il laboratorio dovrà 


garantire, attraverso attività di analisi, test e sperimentazione: 


• l’integrità e la stabilità delle postazioni di lavoro a fronte di cambiamenti di configurazione 


o di versione del software di base, dei prodotti di produttività individuale di pacchetti 


applicativi di mercato, delle applicazioni dell’Amministrazione; 


• l’aderenza agli standard di mercato e la compatibilità con le architetture di riferimento dei 


sistemi applicativi; 


• la compatibilità dell’esecuzione contemporanea di più applicazioni sulla stessa postazione 


di lavoro; 
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• la validazione dei pacchetti software da distribuire attraverso il sistema di software 


distribution. 


 


4.2.2.4 ATTIVITÀ IMAC DELLE POSTAZIONI DI LAVORO 


Le attività IMAC (Install, Move, Add and Change) comprendono tutti i cambiamenti relativi alle 


apparecchiature utilizzate dagli utenti, comprese le nuove installazioni, le movimentazioni, gli 


aggiornamenti e le dismissioni. 


Si fa presente che all’occorrenza l’Amministrazione potrà richiedere al Fornitore il supporto 


limitatamente alle attività iniziali di prima configurazione di apparecchiature informatiche non citate nel 


presente capitolato quali, a titolo esemplificativo e non esaustivo, gli apparati multifunzione di rete, 


apparati di identificazione, di sicurezza e/o di protezione, lettori di smart card e simili. Tali attività vanno 


considerate comprese nel canone del servizio di “Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di 


lavoro”. 


Oltre alla rendicontazione puntuale dei livelli di servizio e degli indicatori di qualità applicabili, il 


Fornitore dovrà rendere disponibile all’Amministrazione con cadenza trimestrale, pubblicandolo in 


formato elettronico sul portale di governo della fornitura, un Rapporto di Consuntivo dei servizi IMAC 


erogati. 


A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore avrà la responsabilità delle seguenti attività: 


• gestione completa delle PDL, dalla preparazione alla dismissione, presso gli uffici giudiziari 


(CDS, TAR); 


• gestione completa, dalla preparazione alla dismissione, delle PDL di tutti i magistrati, sia in 


servizio che pensionati o fuori ruolo, presso le abitazioni o presso le sedi TAR, su tutto il 


territorio nazionale; 


• assistenza per i software installati nelle PDL e autorizzati dall’Amministrazione; 


• attività di assistenza su circa 1900 dispositivi mobili forniti dall’Amministrazione (600 


cellulari, 600 tablet/IPAD, 700 internet key) utilizzati dagli utenti, compresi i Magistrati, su 


cui andranno gestite le configurazioni per la posta elettronica, la navigazione Internet e 


l’accesso a specifici servizi dell’Amministrazione, come la VPN e l’accesso alla Intranet della 


G.A.. La manutenzione hardware di tali apparati non sarà a carico del fornitore, in quanto 


non rientrante tra i cespiti relativi agli asset; 


• monitoraggio e aggiornamento continuo del software installato (s.o., office automation, 


client di posta, antivirus/antimalware, VPN, ecc.) alle ultime patch e aggiornamenti 


rilasciati dal produttore; 


• migrazione, su richiesta dell’Amministrazione, da un sistema operativo ad un altro, oppure 


migrazioni da una major release alla successiva major release dello sistema operativo; 


• attività IMAC di tipo “massivo”, ove per “massivo” si intende un numero di PDL gestite > 5 


in 16 ore, che il Fornitore sarà tenuto ad eseguire nel pieno rispetto dei tempi previsti nel 


Piano di Lavoro precedentemente concordato con l’Amministrazione, pena l’applicazione 


delle penali; 


• monitoraggio e controllo sul rispetto delle norme di sicurezza e sulle policy adottate 


dall’Amministrazione; 
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• ritiro delle PdL presso le sedi e presso i domicili dei magistrati, anche pensionati e fuori 


ruolo. 


Si precisa che saranno a carico del Fornitore: 


• tutti i rischi derivanti da errata installazione e/o da problemi dovuti a perdita e danni alle 


apparecchiature causati dal trasporto o dalla sosta nei locali dell’Amministrazione prima 


della messa in esercizio; 


• la gestione e lo smaltimento di materiali di risulta (rifiuti speciali) derivanti dall’erogazione 


del servizio. 


 


Installazioni 


L’installazione delle apparecchiature dovrà avvenire secondo le quantità e le tipologie definite nei piani 


generali di consegna/migrazione concordati con congruo anticipo con l’Amministrazione, che saranno 


articolati e dettagliati per strutture, uffici, sede, piano e stanza. 


Il Fornitore dovrà gestire le giacenze minime di magazzino, costituite da apparecchiature preconfigurate 


e validate, sufficienti a coprire le necessità dettate dalla manutenzione ordinaria e dai suddetti piani di 


consegna/migrazione. Tali apparecchiature saranno acquistate dall’Amministrazione. Il Fornitore sarà 


responsabile di monitorare le giacenze minime ed avvisare tempestivamente l’Amministrazione in 


merito ad eventuali necessità di ripristino delle stesse.  


Il servizio di installazione comprende, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, le seguenti attività: 


• consegna presso l'utente finale, con ciò intendendosi presso gli uffici giudiziari e presso le 


abitazioni dei magistrati su tutto il territorio nazionale; 


• assemblaggio dei singoli componenti; 


• sistemazione delle apparecchiature sugli appositi arredi; 


• collegamento dei singoli componenti con le prese elettriche e di rete dati o con sistemi 


wireless, anche non forniti dall’Amministrazione; 


• configurazione in rete locale e geografica utilizzando indirizzi IP e indirizzi di posta 


elettronica rilasciati dall’Amministrazione o da società da questa indicata; 


• ripristino, secondo le procedure concordate con l'Amministrazione, di eventuali 


componenti software non standard e/o di archivi utente; 


• esecuzione di test di funzionalità per l'accettazione dell'apparecchiatura da parte 


dell'utente o dell’incaricato dall’Amministrazione; 


• rilascio all’ utente finale, o all’incaricato dall’Amministrazione, di una copia del verbale di 


intervento; 


• comunicazione dell'avvenuto intervento al Service Desk, allo scopo di garantire il corretto 


aggiornamento della piattaforma di IT Management (Asset e Configuration); 


• istruzione dell’utente sulle principali nozioni operative per l’accensione, lo spegnimento, 


etc.; 


• ritiro, anche contestuale, delle apparecchiature preesistenti. 


 


Movimentazioni 
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Il Fornitore dovrà farsi carico di tutte le attività connesse alla movimentazione delle postazioni di lavoro, 


fisse e mobili, assegnate ai magistrati, presso il proprio studio/domicilio e/o presso la sede di 


assegnazione, comprensive dei dispositivi accessori. Le movimentazioni avvengono in larga prevalenza 


nell’ambito della stessa sede, in quanto le postazioni di lavoro fisse sono assegnate alla struttura 


organizzativa e non all’utente.  


Per le movimentazioni dovranno essere adottate procedure ed attività analoghe a quelle previste nel 


caso delle nuove installazioni, descritte nel paragrafo precedente. Inoltre dovranno essere previste, a 


titolo esemplificativo ma non esaustivo, le seguenti attività: 


• disinstallazione dell'apparecchiatura e dei dispositivi aggiuntivi; 


• imballaggio dei diversi componenti; 


• trasporto verso la nuova sede, ufficio, stanza o abitazione del magistrato;  


• installazione dell'apparecchiatura e dei dispositivi aggiuntivi secondo le modalità definite 


per le nuove installazioni, con le modifiche dei parametri di configurazione pertinenti alla 


nuova locazione ed all’utente assegnatario; 


• ritiro. anche contestuale, delle apparecchiature preesistenti; 


• ritiro delle PdL anche presso le abitazioni di magistrati in pensione e fuori ruolo e consegna 


presso i magazzini dell’Amministrazione; 


• ritiro delle PdL anche senza sostituzione e consegna presso i magazzini 


dell’Amministrazione. 


 


Aggiornamenti 


L’aggiornamento delle postazioni di lavoro (nuovi pacchetti, aggiornamenti, patch, ecc.) dovrà essere 


realizzato per quanto possibile in modalità automatica, utilizzando le funzionalità di un sistema di 


software distribution fornito dal Fornitore.  Nei casi in cui non fosse possibile o conveniente procedere 


in tale modalità, il Fornitore dovrà realizzare gli aggiornamenti intervenendo on-site. In ogni caso gli 


aggiornamenti andranno tracciati.  


Dovranno essere previste, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, le seguenti attività: 


• monitoraggio e aggiornamento continuo del software installato (s.o., office automation, 


client di posta, antivirus/antimalware, VPN, ecc.) alle ultime patch e aggiornamenti 


rilasciati dal produttore; 


• migrazione, su richiesta dell’Amministrazione, da un sistema operativo ad un altro, oppure 


migrazioni da una major release alla successiva major release del sistema operativo; 


• attività di aggiornamento di tipo “massivo”, ove per “massivo” si intende un numero di PdL 


gestite > 5 in 16 ore, che il Fornitore sarà tenuto ad eseguire nel pieno rispetto dei tempi 


previsti nel Piano di Lavoro precedentemente concordato con l’Amministrazione, pena 


l’applicazione delle penali; 


• monitoraggio e controllo sul rispetto delle norme di sicurezza e sulle policy adottate 


dall’Amministrazione. 


 


Dismissioni 
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Il Fornitore dovrà procedere alle operazioni di dismissione sia per le PDL installate presso per gli Uffici 


del Consiglio di Stato in Roma, sia per le PDL dei magistrati ubicate presso le abitazioni o presso le sedi di 


servizio, su tutto il territorio nazionale. Il fuori uso delle apparecchiature informatiche degli Uffici del 


Consiglio di Stato e dei magistrati è a carico dell’Amministrazione. Per quanto riguarda le sedi TAR, esse 


procedono autonomamente a tale attività. Il personale tecnico del Fornitore dovrà provvedere a 


disinstallare le apparecchiature, disconnetterle dalla rete, imballarle e consegnarle all’Amministrazione 


secondo le modalità concordate. A titolo esemplificativo ma non esaustivo, le attività di dismissione 


dovranno inoltre prevedere: 


• salvataggio della base dati e/o delle informazioni di configurazione del software, secondo 


le procedure concordate con l'Amministrazione, allo scopo di consentirne un eventuale 


ripristino su una nuova apparecchiatura; 


• disconnessione dalla rete e disattivazione delle funzionalità hw/sw; 


• rimozione sicura dei dati applicativi e dei dati utente dalle unità di memoria;  


• salvataggio dei dati di interesse dell’utente su supporti esterni e rimozione dei dati 


applicativi e dei dati utente dalle unità di memoria; 


• bonifica del sito (ufficio o abitazione del magistrato) mediante rimozione ordinata di cavi e 


di qualsiasi altro materiale necessario al funzionamento della PDL; 


• ritiro e imballaggio della PdL presso qualsiasi abitazione o sede di servizio dei magistrati sul 


territorio nazionale, anche per magistrati pensionati o fuori ruolo e anche se non 


contestuale alla sostituzione, trasporto e consegna all’Amministrazione; 


• comunicazione dell'avvenuto intervento al Service Desk, allo scopo di garantire il corretto 


aggiornamento del sistema di Asset e Configuration Management. 


 


4.3 SERVIZIO DI MANUTENZIONE HARDWARE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO FUORI GARANZIA 


Il servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia si pone l’obiettivo di 


garantire il corretto funzionamento delle apparecchiature hardware che compongono la PDL e degli altri 


apparati previsti nella Tabella 10 dell’Appendice 1, non più coperte da garanzia. 


Il Fornitore dovrà inoltre gestire: 


• le apparecchiature predisposte e mantenute in magazzino dall’Amministrazione in attesa di 


nuove installazioni o per far fronte ad eventuali richieste\necessità; 


• le apparecchiature già installate e oggetto di revisione e/o di manutenzione fuori garanzia; 


• le apparecchiature in attesa di essere dismesse e rottamate. 


 


Nella suddetta tabella vengono dettagliate le quantità, la tipologia, la marca e il modello, la data di 


scadenza della garanzia e la dislocazione delle apparecchiature oggetto del servizio richiesto, alla data di 


pubblicazione del presente bando di gara. 


L’Amministrazione, in merito alla consistenza delle apparecchiature sottoposte ai servizi oggetto del 


presente capitolato:  


a) si impegna a dichiarare l’effettiva consistenza iniziale entro i primi 30 giorni lavorativi 


successivi alla stipula del contratto; 
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b) si riserva la facoltà di variare la consistenza delle apparecchiature rispetto a quanto 


dichiarato nel presente capitolato tramite comunicazioni scritte, con preavviso di almeno 


15 giorni solari, in cui verranno elencate la tipologia e la quantità delle apparecchiature da 


integrare o dismettere, con le modalità specificate nel seguito;  


c) si riserva la facoltà di aggiungere in manutenzione apparecchiature di modelli diversi 


rispetto a quelli presenti nelle suddette tabelle, riconducibili alle famiglie di prodotti 


previste nella fornitura. Nel caso si presenti la necessità di richiedere l’erogazione di servizi 


di manutenzione su apparecchiature non riconducibili a quelle già previste nel Contratto, il 


Committente richiederà al Fornitore uno specifico preventivo, nei limiti di quanto 


consentito dalla normativa in materia di affidamenti e procedure ad evidenza pubblica; 


d) il canone del servizio sarà funzione della consistenza del parco macchine da manutenere 


che verrà eventualmente rimodulato alla fine di ogni mese.  


Le tabelle seguenti riportano la distribuzione degli interventi on site e da remoto eseguiti nel 2018 


ripartiti per sede e per tipologia di intervento.  
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interventi on site per 
problematiche 


HARDWARE 
159 3 5 4 3 1 1 1 2 3 10 1 2       1   7 12 2       1     3 221 


interventi on site per 
problematiche 


SOFTWARE 
46 5 2 2   1     1   1 1       1 1     3 1 1     2       66 


TOTALE interventi on 
site 


205 8 7 6 3 2 1 1 3 3 11 2 2 0 0 1 2 0 7 15 3 1 0 0 1 0 0 3 287 


TOTALE interventi da 
remoto 


  1781 


TOTALE interventi   2068 
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interventi on site per 
problmematiche 


HARDWARE 
89 8 1 1 1     1 3 1 7       3 2 4 3 5 7     1 1   2   4 144 


interventi on site per 
problematiche 


SOFTWARE 
67   2 3 1 2     4   5 2 1             3                 90 


TOTALE interventi on 
site 


156 8 3 4 2 2 0 1 7 1 12 2 1 0 3 2 4 3 5 10 0 0 1 1 0 2 0 4 234 


TOTALE interventi da 
remoto 


  1654 


TOTALE interventi   1888 
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Luglio-Agosto_Settembre 2018 
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interventi on site per 
problematiche 


HARDWARE 
58 5 2 3 1   1 1 1 2 8           4 2 5 3   5   1   3   1 106 


interventi on site per 
problematiche SOFTWARE 


14 4   1   1   1 3 2 4   1           1     1 2         1 36 


TOTALE interventi on site 72 9 2 4 1 1 1 2 4 4 12 0 1 0 0 0 4 2 6 3 0 6 2 1 0 3 0 2 142 


TOTALE interventi da 
remoto 


  1725 


TOTALE interventi   1867 


 


Ottobre-Novembre-Dicembre 2018 
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HARDWARE 
206 2 4 3 2 1         6   2   2   1   7 10   2     1     4 253 


interventi on site per 
problematiche 


SOFTWARE 
74 5 2 3 2 1 1     2 4 1 2             1 1             4 103 


TOTALE interventi on 
site 


280 7 6 6 4 2 1 0 0 2 10 1 4 0 2 0 1 0 7 11 1 2 0 0 1 0 0 8 356 


TOTALE interventi da 
remoto 


  1746 


TOTALE interventi   2102 


Tabella 3 – Distribuzione degli interventi on site e da remoto eseguiti nel 2018 
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Il servizio di manutenzione è finalizzato a mantenere in stato di perfetta efficienza le apparecchiature, in 


uso presso gli uffici dei TAR del CDS e presso le abitazioni dei magistrati, di cui alla Tabella 10 


dell’Appendice 1, attraverso interventi on site del personale del Fornitore volti ad eliminare i 


malfunzionamenti riscontrati entro i livelli di servizio indicati nell’Appendice 2.  


Per malfunzionamento si intende ogni evento o situazione nella quale si manifesta una difformità di 


funzionamento di una apparecchiatura in relazione alle specifiche indicate nella relativa 


documentazione tecnica e manualistica d’uso. Tutte le attività di manutenzione dovranno essere svolte 


attenendosi esattamente a quanto dichiarato negli specifici manuali tecnici del costruttore di ogni 


singola apparecchiatura. 


Tutte le informazioni riguardanti gli interventi di manutenzione dovranno essere inserite a cura del 


Fornitore nel sistema di TT di cui paragrafo 5.2. 


A conclusione di ciascun intervento il tecnico del Fornitore che lo ha effettuato dovrà redigere un 


“rapporto di intervento” contenente almeno i seguenti dati, che saranno meglio dettagliati 


dall’Amministrazione all’avvio delle attività: tipo di intervento, i dati identificativi della/e 


apparecchiatura/e interessata/e dall’intervento, data, ora, ufficio/amministrazione, diagnosi, 


sostituzioni, azioni correttive, esito, timbro e firma del referente e/o del tecnico. 


Tali rapporti di intervento potranno essere visionati a richiesta dall’Amministrazione e forniranno i dati 


sulla base dei quali il fornitore, predisporrà i report periodici su base trimestrale da trasmettere 


all’Amministrazione per le attività di analisi sull’andamento del servizio e a supporto delle attività di 


verifica. 


Dal momento della segnalazione del malfunzionamento, che avverrà attraverso il sistema di trouble 


Ticketing di cui paragrafo 5.2, il Fornitore dovrà attivarsi intraprendendo le azioni opportune per 


eliminare l'inconveniente segnalato e ripristinare il corretto funzionamento dell'apparecchiatura entro i 


termini previsti dagli indicatori di qualità, riportati in Appendice 2, che decorrono dall’apertura della 


segnalazione registrata sul sistema di TT. 


Ricevuta una segnalazione, Il Fornitore dovrà prendere contatto con il Referente/Magistrato a cui fa 


capo l’ufficio/abitazione in cui è dislocata l’apparecchiatura interessata dal malfunzionamento per 


concordare data e orario dell’intervento. Le ore lavorative sono da intendersi di norma dalle ore 08.00 


alle ore 19.00, dal lunedì al sabato, festività nazionali escluse, salvo diverse disposizioni che possono 


cambiare in dipendenza dell’ufficio/abitazione. 


Il Fornitore potrà adottare la modalità di risoluzione che a sua discrezione ritiene più efficiente per 


rimuovere i malfunzionamenti rilevati ed assicurare il più rapido rispristino dell’operatività per gli utenti, 


scegliendo tra le possibilità indicate di seguito: 


1. effettuare la riparazione on-site presso la sede dell’Amministrazione o l’abitazione del 


magistrato dove si trova l’apparecchiatura da ripristinare; 


2. sostituire temporaneamente l’apparecchiatura con un’altra equivalente (c.d.”muletto”), 


preventivamente validata, secondo la procedura illustrata nel seguito; 


3. sostituire definitivamente l’apparecchiatura da ripristinare con un’altra uguale. 


Per quanto riguarda le sostituzioni, sia temporanee sia definitive, si deve considerare che: 
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1. le apparecchiature da utilizzare in sostituzione devono essere state preventivamente 


validate dal Committente: nel caso di PC, il Fornitore dovrà consegnare al personale del 


presidio preposto all’erogazione del servizio di Service Desk un esemplare di muletto. Sarà 


cura, quindi, del personale del presidio, provvedere all’installazione e configurazione su 


tale muletto del KIT software, precedentemente certificato sempre dal personale del 


presidio; tali operazioni dovranno essere compiute per ogni diverso modello di PC utilizzato 


come muletto nel corso della fornitura;  


2. successivamente all’installazione, il Fornitore  dovrà  permettere all’utente di travasare i 


dati dal vecchio al nuovo PC; qualora questa operazione non possa avvenire perché 


impossibile avviare il vecchio PC, dovrà smontare l’hard disk e consegnarlo al Referente 


tecnico della sede al fine di permettere di prelevare i dati tramite altra postazione di lavoro 


e di effettuare la smagnetizzazione; 


3. contestualmente alla sostituzione Il Fornitore dovrà comunicare, nelle modalità che 


saranno indicate dall’Amministrazione, tutti i dati necessari alla corretta gestione degli 


asset (costruttore, modello, matricola, date di sostituzione, ufficio coinvolto). La 


sostituzione dovrà essere anche riportata sul “rapporto di intervento” (firmato e timbrato 


dall’ufficio) e sul sistema di gestione dei TT; 


4. dal punto di vista della manutenzione, il PC sostituto dovrà ritenersi integrato a tutti gli 


effetti all’interno del contratto di manutenzione, subentrando anche come canone al PC 


sostituito; 


5. In tutti i casi in cui viene ritirata un’apparecchiatura che comprende supporti di 


memorizzazione di dati, tipicamente dischi rigidi,  il tecnico dovrà smontarli e consegnarli 


all’utente e/o al referente tecnico perché svolgano le opportune operazioni volte alla tutela 


della riservatezza; 


6. nel caso in cui la sostituzione riguardi componenti su cui sono memorizzate informazioni, 


quali hard disk, il Fornitore dovrà lasciare il componente guasto presso l’Ufficio e potrà 


ritirarlo solo successivamente alla esecuzione da parte dell’Amministrazione della 


procedura di smagnetizzazione. Sostituito l’hard disk guasto con uno nuovo, il Fornitore 


dovrà ripristinare l’ambiente software, utilizzando il relativo Kit. Il ripristino dei dati è da 


considerarsi a carico del Fornitore, qualora tecnicamente possibile. 


La sostituzione di componenti e/o dispositivi guasti (es: mouse, tastiera, video, dischi, unità di lettura, 


schede interne, processori, memorie ecc) dovrà avvenire con altri del medesimo tipo, nuovi di fabbrica o 


ricondizionati purché garantiti come nuovi, con funzionalità equivalenti o superiori rispetto a quelli 


rimossi. 


L’Amministrazione potrà effettuare controlli volti a verificare la piena funzionalità delle apparecchiature 


a fronte del ripristino dell’ambiente software. Nel caso in cui l’apparecchiatura non risulti pienamente 


efficiente, il Fornitore è tenuto a collaborare al fine di ripristinare completamente l’ambiente software 


sostituito. 


A conclusione di qualunque tipologia di intervento, il tecnico del Fornitore dovrà effettuare la verifica 


del perfetto funzionamento dell’apparecchiatura ripristinata, con il referente tecnico o suo incaricato 


ovvero con il Magistrato nel caso di intervento presso la propria abitazione, e predisporre e validare il 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 34 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


relativo “rapporto di intervento”; qualsiasi guasto verrà considerato ripristinato solo dopo conferma da 


parte del Referente/Magistrato.  


Contestualmente all'avvenuta risoluzione del malfunzionamento, il Fornitore dovrà provvedere alla 


chiusura del ticket ad esso associato compilando tutti i dati che saranno specificati dall’Amministrazione 


in fase di avvio delle attività. 


In caso di mancata rimozione del malfunzionamento entro i termini ammessi dagli indicatori di qualità e 


fatto salvo quanto previsto a tale riguardo nel contratto, il Fornitore dovrà introdurre nel sistema di TT 


le informazioni riguardanti la motivazione per la quale non è stata ripristinata tempestivamente 


l'apparecchiatura, ferma restando la facoltà dell’Amministrazione di verificare ed eventualmente 


contestare tale motivazione. 


A fronte del mancato rispetto dei previsti tempi di ripristino per cause non imputabili al Fornitore, 


quest’ultimo dovrà descrivere le motivazioni nel “rapporto di intervento” che dovrà essere firmato e 


timbrato dal referente tecnico/Magistrato.  


Tali rapporti dovranno pervenire alla casella di posta indicata dall’Amministrazione entro i successivi 30 


gg dalla data di chiusura del guasto, per essere visionati ed eventualmente presi in considerazione ai fini 


della contabilizzazione delle penali. I rapporti giunti in ritardo non saranno presi in considerazione. 


Si precisa che il Fornitore è tenuto a prendere in carico e a portare a termine le attività legate agli 


interventi non conclusi dal Fornitore uscente a partire dalla data di avvio delle attività.   


Il mancato rispetto dei termini stabiliti dagli Indicatori di qualità comporterà l’applicazione delle penali, 


come definite nel Contratto. 


Il servizio di manutenzione sarà remunerato attraverso la corresponsione di un canone mensile 


commisurato al numero effettivo di apparecchiature oggetto del servizio stesso. I canoni di 


manutenzione saranno calcolati mensilmente sulla base dell’effettiva consistenza delle apparecchiature. 


Le apparecchiature per le quali si prevedono uguali importi per i canoni di manutenzione sono 


raggruppate in “famiglie”. Il canone mensile delle nuove apparecchiature eventualmente aggiunte sarà 


determinato sulla base di quelle analoghe già presenti e ricadenti all’interno di una stessa “famiglia”. 


Ove ciò non fosse possibile, saranno concordati tra le parti i nuovi canoni, nei limiti di quanto consentito 


dalla normativa in materia di affidamenti e procedure ad evidenza pubblica. 


Nella tabella seguente è riportato l’elenco delle apparecchiatura di cui alla Tabella 10 dell’Appendice 1 


raggruppate per famiglie di prezzo. 


Famiglia di 


prezzo 
Tipo Sede 


Tipologia 


Apparato 
Marca Modello 


Scadenza 


della 


Garanzia 


Quantità 


apparati 


1 


TAR/CDS Desktop FUJITSUSIEMENS 
ESPRIMO 


E3521 
Scaduta 38 


TAR/CDS Desktop HP DC 6300 Scaduta 530 


TAR/CDS Desktop HP DC 7900 Scaduta 128 
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Famiglia di 


prezzo 
Tipo Sede 


Tipologia 


Apparato 
Marca Modello 


Scadenza 


della 


Garanzia 


Quantità 


apparati 


TAR/CDS Desktop HP DC 7800 Scaduta 21 


TAR/CDS Desktop HP DC 6005 Scaduta 11 


TAR/CDS Desktop LENOVO M910q Fine 2022 600 


TAR/CDS Desktop LENOVO M910q Fine 2021 100 


TAR/CDS Desktop LENOVO M910q Fine 2020 20 


TAR/CDS Desktop OLIVETTI PA 200-30B Scaduta 461 


2 


TAR/CDS Stampante KYOCERA 
FS-


6025MFP 
Scaduta 4 


TAR/CDS Stampante LEXMARK MS-610 DN Fine 2020 157 


TAR/CDS Stampante SAMSUNG 
ML-


3310ND 
Scaduta 281 


TAR/CDS Stampante SAMSUNG 
ML-


3471ND 
Scaduta 49 


TAR/CDS Stampante SAMSUNG 
SL-


M2070FW 
Scaduta 30 


Magistrato Stampante SAMSUNG 
SL-


M2070FW 
Fine 2020 49 


Magistrato Stampante SAMSUNG 
SL-


M2070FW 
Scaduta 309 


Magistrato Stampante SAMSUNG SCX-3405 Scaduta 51 


3 


TAR/CDS Stampante BROTHER HL-5050 Scaduta 46 


TAR/CDS Stampante BROTHER HL-5240 Scaduta 106 


TAR/CDS Stampante BROTHER HL-5250 Scaduta 7 
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Famiglia di 


prezzo 
Tipo Sede 


Tipologia 


Apparato 
Marca Modello 


Scadenza 


della 


Garanzia 


Quantità 


apparati 


TAR/CDS Stampante BROTHER HL-5350 Scaduta 7 


TAR/CDS Stampante KYOCERA FS-4300DN Scaduta 48 


TAR/CDS Stampante LEXMARK E-250DN Scaduta 2 


TAR/CDS Stampante LEXMARK E-352DN Scaduta 105 


TAR/CDS Stampante LEXMARK E-360DN Scaduta 65 


4 


TAR/CDS Stampante LEXMARK CX-410DE Scaduta 10 


TAR/CDS Stampante LEXMARK T-630 Scaduta 24 


5 


TAR/CDS Desktop FUJITSUSIEMENS 
ESPRIMO-


P2510 
Scaduta 4 


TAR/CDS Desktop FUJITSUSIEMENS 
SCENIC-


P300 
Scaduta 2 


TAR/CDS Desktop GATEWAY DS10G Scaduta 11 


TAR/CDS Desktop GATEWAY E6600 Scaduta 74 


Magistrato Desktop HP 
Prodesk 


400 
Fine 2020 70 


TAR/CDS Desktop HP 
Prodesk 


400 
Scaduta 23 


Magistrato Desktop HP 
Prodesk 


600 
Scaduta 339 


6 TAR/CDS Stampante ZEBRA TLP-2844Z Scaduta 86 


7 


TAR/CDS Scanner CANON DR-2510C Scaduta 146 


TAR/CDS Scanner FUJITSUSIEMENS FI-1120 Metà 2021 30 
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Famiglia di 


prezzo 
Tipo Sede 


Tipologia 


Apparato 
Marca Modello 


Scadenza 


della 


Garanzia 


Quantità 


apparati 


TAR/CDS Scanner FUJITSUSIEMENS FI-6110 Fine 2019 84 


TAR/CDS Scanner FUJITSUSIEMENS FI-6130 Scaduta 39 


TAR/CDS Scanner FUJITSUSIEMENS FI-7030 Fine 2019 22 


TAR/CDS Scanner FUJITSUSIEMENS FI-7160 Scaduta 65 


8 


TAR/CDS Portatile ACER TM p2510 Fine 2022 250 


TAR/CDS Portatile DELL 
VOSTRO-


3559 
Fine 2019 10 


Magistrato Portatile HP 450 G3 Fine 2020 93 


TAR/CDS Portatile HP 450 G3 Fine 2022 42 


Magistrato Portatile HP 820 G Fine 2020 70 


TAR/CDS Portatile HP 820 G Fine 2022 8 


TAR/CDS Portatile HP 830 G5 Fine 2022 300 


Magistrato Portatile SAMSUNG Serie 5 Scaduta 185 


TAR/CDS Portatile SAMSUNG Serie 5 Scaduta 1 


Magistrato Portatile SAMSUNG Serie 7 Scaduta 61 


Tabella 4 – Tipologia ed i quantitativi delle apparecchiature oggetto del servizio di manutenzione fuori garanzia raggruppati per 


famiglie di prezzo 


Il servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia sarà erogato in modalità “a 


canone”. 


  


4.4 SERVIZIO DI GESTIONE DEI SISTEMI, DELLE RETI E DELLA SICUREZZA 


Nell'ambito di questo servizio sono comprese tutte le attività volte ad assicurare il corretto 


funzionamento e dimensionamento dei sistemi elaborativi e delle infrastrutture tecnologiche, 


garantendo l’erogazione dei servizi e l’integrità dei dati del sistema informativo dell’Amministrazione. 


I sistemi di elaborazione che costituiscono l’oggetto principale del servizio risiedono tutti presso: 
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• il Data Center principale, ospitato preso la sala CED del Consiglio di Stato, ubicata a Roma 


presso Palazzo Spada (piazza Capo di Ferro);  


• il Data Center di Disaster Recovery (Data Center secondario), ospitato presso il Centro 


Nazionale Amministrativo (CNA) dell’Arma dei Carabinieri; 


• gli apparati di rete locale e di sicurezza presenti presso le tre sedi romane del Consiglio di 


Stato (Palazzo Spada, Aldobrandini, Ossoli).  


Il servizio non prevede l’erogazione da parte del Fornitore del servizio di manutenzione hardware 


dell’infrastrutture dei CED, che rimarrà in carico a fornitori terzi.   


La manutenzione del software dovrà, invece, essere garantita a livello di installazione del sistema 


operativo e dei sistemi di virtualizzazione/containerizzazione, nonché a livello della gestione delle 


configurazioni. 


In caso di malfunzionamento hw e/o sw, Il personale del fornitore dovrà, comunque, collaborare con il 


manutentore del sistema oggetto di intervento al fine di garantire una pronta risoluzione della 


problematica riscontrata.    


 


Per l’erogazione del servizio il Fornitore dovrà attivare e garantire un presidio tecnico permanente on- 


site presso la sede del Consiglio di Stato di Piazza Monte di Pietà, attigua alla sede di piazza Capo di 


Ferro, salvo diversa indicazione da parte dell’Amministrazione.  


All’interno di tale presidio, guidato dalla figura del responsabile del servizio di gestione dei sistemi, delle 


reti e della sicurezza, dovranno essere costituiti due gruppi di lavoro opportunamente dimensionati: 


• una struttura di NOC che avrà il compito di gestire, mediante il sistema di monitoraggio 


previsto nella piattaforma tecnologica di cui al Capitolo  5, gli apparati di rete dei CED del 


CdS. 


• una struttura di SOC che avrà il compito di gestire, mediante il sistema di monitoraggio 


previsto nella piattaforma tecnologica di cui al Capitolo  5, la sicurezza dei sistemi, degli 


apparati di rete, delle applicazioni e, in generale, di tutti i sistemi in esercizio. Oltre alle 


attività di gestione, monitoraggio e difesa dei sistemi informatici della G.A., dovrà essere 


garantita l’attività di Incident Response secondo gli standard e le norme vigenti in materia, 


con particolare riferimento al Regolamento Europeo sulla Protezione dei Dati (GDPR). 


 


Il servizio dovrà essere garantito on-site per il Data Center principale di Palazzo Spada e da remoto per il 


sito di Disaster Recovery (DR), in esercizio presso il Centro Nazionale Amministrativo dell’Arma dei 


Carabinieri situato in Chieti Scalo (CH). 


Si specifica che, in caso di necessità, il Fornitore dovrà intervenire on-site con proprio personale tecnico 


presso il sito di DR. 


Il servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza sarà erogato in modalità “a canone”. 


 


4.4.1 Gestione del Data Center principale (CED) e delle relative infrastrutture 


Il presidio tecnico del Fornitore dovrà assicurare, da remoto ma se necessario intervenendo presso il 


Data Center principale di Palazzo Spada (CED), lo svolgimento di tutte le normali attività di sala macchine 
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nonché di tutte le attività di conduzione operativa dei sistemi e delle infrastrutture tecnologiche. A titolo 


esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore dovrà eseguire almeno le seguenti attività: 


• controllare la messaggistica dei sistemi e dei sottosistemi e garantire un costante 


monitoraggio dello stato operativo e prestazionale delle componenti hardware e software 


di base e dei sottosistemi operativi ed applicativi, segnalando tempestivamente 


all’Amministrazione eventuali effetti di degrado o potenziali condizioni di indisponibilità dei 


servizi applicativi erogati ed attivando tutte le misure tecnologiche volte all’eliminazione 


del problema, coinvolgendo eventualmente i fornitori esterni;   


• prevenire malfunzionamenti con controlli periodici; 


• in caso di anomalie, eseguire tutti gli interventi finalizzati alla risoluzione dei 


malfunzionamenti, compresa la sostituzione di parti e componenti guaste, messe a 


disposizione dall’Amministrazione, tranne per gli apparati coperti da garanzia; 


• collaborare con i Fornitori esterni alle operazioni di installazione, collaudo e messa in 


esercizio di nuovi sistemi e/o di nuove piattaforme operative; 


• garantire i normali servizi di sala macchine (backup/restore, continuità operativa, ecc.); 


• monitorare i link e i relativi apparati di rete, che assicurano la connettività multiambito 


(Internet/Infranet/Intranet); 


• monitorare gli impianti elettrici, di condizionamento termico e, in generale, tutti i sistemi 


che garantiscono il controllo delle condizioni operative d'ambiente del CED; 


• avviare ogni azione volta a prevenire problemi legati al funzionamento degli impianti di cui 


al punto precedente, per quanto di propria competenza;  


• disegnare e sviluppare tutte le procedure di automazione atte a garantire una maggiore 


efficienza dell'attività operativa, che consentano di gestire in modo integrato tutte le 


piattaforme operative oggetto della fornitura e rispondano dinamicamente ai possibili 


eventi; 


• fornire supporto alla pianificazione delle risorse informatiche, adottando opportune 


metodologie, procedure e strumenti. In considerazione delle strategie, dei piani di crescita, 


dei livelli di servizio richiesti dall' Amministrazione nell'erogazione dei servizi, dovrà quindi 


essere in grado di fornire gli elementi dimensionali necessari per la definizione dei piani di 


adeguamento delle risorse operative e di sistema (capacity planning); 


• assicurare la copertura dei turni da parte del personale tecnico, garantendo in ogni fascia 


oraria un livello di operatività adeguato per l'erogazione dei servizi; tale copertura dovrà 


essere assicurata a fronte di particolari eventi al di fuori del normale orario di lavoro che 


possono caratterizzare l'operato dell'Amministrazione quali, ad esempio, udienze, 


manifestazioni o inaugurazioni, su specifica richiesta dell’Amministrazione; 


• garantire un servizio di monitoraggio al di fuori del normale orario di lavoro, come meglio 


specificato nel paragrafo 8.3; 


• garantire un servizio di reperibilità al di fuori del normale orario di lavoro, come meglio 


specificato nel paragrafo 8.3; 


• produrre, con periodicità trimestrale, un report sulle principali attività operative svolte. 
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Il Fornitore dovrà gestire le risorse del CED nel rispetto delle norme, degli standard e dei criteri di 


sicurezza definiti e preventivamente concordati con l'Amministrazione. 


Il Fornitore è tenuto a produrre, con periodicità trimestrale, un report sulle principali attività operative 


svolte, evidenziando eventuali variazioni e/o eccezioni rispetto a quanto riportato nel Manuale 


Operativo o comunque pianificato. 


Il Fornitore dovrà impegnarsi ad accettare e recepire, senza oneri aggiuntivi, eventuali scelte 


tecnologiche e/o organizzative effettuate dall’Amministrazione che comportassero impatti sulle 


modalità di erogazione del servizio. 


 


4.4.2 Gestione del Data Center di Disaster Recovery (DR) e delle relative infrastrutture 


Il presidio tecnico del Fornitore dovrà assicurare da remoto ma, se necessario, anche intervenendo 


presso il Data Center di Disaster Recovery, ospitato presso il CNA dell’Arma dei Carabinieri in Chieti 


Scalo (CH), lo svolgimento di tutte le normali attività di sala macchine nonché di tutte le attività di 


conduzione operativa dei sistemi e delle infrastrutture tecnologiche.  


Il Fornitore avrà inoltre la responsabilità di predisporre un aggiornato Piano di Continuità Operativa e, 


all’interno di esso, del Piano di Disaster Recovery, da concordare con l’Amministrazione, secondo gli SLA 


dalla stessa individuati. 


A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore dovrà eseguire le seguenti attività: 


• garantire i normali servizi di Disaster Recovery (allineamento dati tra sito primario e 


secondario, replica, recovery dei servizi, riallineamento, ecc.); 


• garantire i normali servizi di sala macchine (backup/restore, continuità operativa, ecc.); 


• controllare la messaggistica dei sistemi e dei sottosistemi e garantire un costante 


monitoraggio dello stato operativo e prestazionale delle componenti hardware e software 


di base e dei sottosistemi operativi ed applicativi, segnalando tempestivamente 


all’Amministrazione eventuali effetti di degrado o potenziali condizioni di indisponibilità dei 


servizi applicativi erogati;   


• monitorare i link geografici tra Il DC principale e il DR per l’allineamento dati in condizioni 


di normale funzionamento; 


• monitorare i link e i relativi apparati che assicurano la connettività multi ambito 


(Internet/Infranet/Intranet) attestati presso la sede del DR e che assicurano sia la 


raggiungibilità dei servizi SIGA da parte del Consiglio di Stato, del CGARS e di tutte le sedi 


TAR distribuite sull’intero territorio nazionale, sia una connettività 


Internet/Infranet/Intranet, seppur con prestazioni ridotte, in caso di problemi al Data 


Center principale. 


• in caso di anomalie, eseguire gli interventi correttivi di prima istanza previsti dalle 


procedure concordate con l’Amministrazione contenute nel Piano di Continuità 


Operativa/Disaster Recovery; 


• collaborare alle operazioni di installazione, collaudo e messa in esercizio di nuovi sistemi 


e/o di nuove piattaforme operative; 


• interagire con i Fornitori esterni di connettività e con il personale interno ed esterno di 


presidio presso il CNA; 
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• se necessario, al fine del ripristino dei servizi e delle normali funzionalità dei sistemi, inviare 


proprio personale tecnico on-site presso la sede del DR entro gli SLA indicati nell’Appendice 


3. 


Il Fornitore dovrà gestire le risorse del DR nel rispetto delle norme, degli standard e dei criteri di 


sicurezza definiti e preventivamente concordati con l'Amministrazione. 


Il Fornitore dovrà impegnarsi ad accettare e recepire, senza oneri aggiuntivi, eventuali scelte 


tecnologiche e/o organizzative effettuate dall’Amministrazione che comportassero impatti sulle 


modalità di erogazione del servizio. 


 


4.4.3 Conduzione operativa dei sistemi 


L’elenco dei sistemi da gestire alla data di pubblicazione del presente bando di gara, comprensivo delle 


apparecchiature di storage, è riportato in Appendice 1.  


Si fa presente che le tipologie ed i quantitativi di cui sopra potranno essere oggetto di variazioni nel 


tempo, in aumento ed in diminuzione, prima e dopo la stipula del contratto. Si precisa che tali variazioni 


non avranno alcun effetto sul canone del servizio, che rimarrà costante e pari a quello offerto in gara per 


tutta la durata della fornitura. 


L’attività ha l'obiettivo di garantire la disponibilità operativa dei sistemi secondo quanto previsto dai 


relativi Livelli di Servizio. Il Fornitore sarà inoltre responsabile della corretta installazione ed entrata in 


produzione dei nuovi sistemi e dei relativi software. A tal fine collaborerà con l'Amministrazione nel 


definire gli standard tecnologici e gli eventuali requisiti minimi che dovranno essere garantiti.  


Il servizio include tutte le attività necessarie per prendere in carico, condurre e mantenere sempre 


efficiente l’infrastruttura dei sistemi e dei relativi componenti specificati di seguito a titolo 


esemplificativo e non esaustivo: 


• server Tower; 


• server rackable Industry Standard 19”; 


• blade server; 


• blade chassis; 


• dispositivi di storage interni; 


• firmware, BIOS; 


• sistemi operativi (es. Windows , Linux ecc.) e loro componenti e moduli, inclusi i drivers; 


• sistemi di virtualizzazione (es. VMware, ecc.) e di containerizzazione (es. docker, openshift, 


ecc.); 


• software di base (ad esempio utilities di formattazione e scansione dischi, librerie e 


framework quali .net e java, utilities per la gestione dell’HW presente nelle 


apparecchiature quali raid, ventole, alimentatori ridondati, ventole di sicurezza, dischi hot 


swappable, ecc.); 


• sistemi di storage (SAN, NAS, ecc.) e relativi apparati. 


 


Il Fornitore sarà tenuto a fornire supporto all’Amministrazione e/o ai Fornitori esterni per la corretta 


installazione ed entrata in produzione dei nuovi sistemi e dei relativi software, ai fini di una corretta e 


completa integrazione dell’infrastruttura IT della G.A.. A tal fine collaborerà con l'Amministrazione e con 
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i fornitori esterni nel definire gli standard tecnologici e gli eventuali requisiti minimi che dovranno essere 


garantiti. 


A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore dovrà eseguire le seguenti attività: 


• installazione di aggiornamenti, patch, hot fix e service pack relativi a tutte le componenti 


software in gestione (s.o., middleware, sistemi di virtualizzazione, ecc.), inclusiva di: 


o costante monitoraggio dei rilasci; 


o verifica preventiva della applicabilità di tali patch nell’ambiente della Amministrazione 


e valutazione del loro impatto; 


o richiesta delle patch/hot fix qualora non disponibili; 


o definizione di un piano di installazione concordato con l’Amministrazione (date ed 


ambiti di intervento); 


o predisposizione di apposite procedure di salvataggio; 


• change di configurazione, con particolare riferimento alle regole di sicurezza informatica ed alla 


configurazione network, da concordare con l’Amministrazione a seguito di cambi di policy, 


nuove regole di sicurezza, modificazione nell’allocazione delle risorse per l’ottimizzazione delle 


prestazioni o altre motivazioni che dovessero emergere dall’attività di conduzione e 


monitoraggio, secondo le modalità previste dal processo di change management; 


• amministrazione dei sistemi e settaggio di configurazioni del sistema operativo e dei servizi 


infrastrutturali attivi;  


• amministrazione dei sistemi di virtualizzazione, delle macchine virtuali e relativi datastore e dei 


sistemi in cluster;  


• amministrazione delle piattaforme PaaS (Platform-as-a-Service) basate su container; 


• elaborazioni batch e schedulazione; 


• amministrazione degli utenti a livello di sistema operativo; 


• backup dei dati di sistema e di configurazione e relativi ripristini; 


• backup e ripristino dei dati e delle applicazioni; 


• supporto alla manutenzione del software; 


• monitoraggio, tramite la piattaforma tecnologica di cui al Capitolo 5, raccolta e storicizzazione 


dei valori del carico dei server della disponibilità, della capacità, dell'utilizzo e delle 


performance dei sistemi su base oraria, giornaliera e mensile, allo scopo di garantire l’efficienza 


di tutte le componenti (CPU, memorie, BUS di sistema e dispositivi di I/O), al fine di 


determinare possibili aree di inefficienza o colli di bottiglia dell’intera infrastruttura, definendo 


soglie di utilizzo delle risorse ed intervenendo prontamente a fronte di eventuali 


malfunzionamenti; 


• monitoraggio delle security policy; 


• assistenza alla conduzione operativa in caso di necessità; 


• capacity planning volto alla determinazione e la messa in esercizio di configurazioni adeguate 


per ogni componente dei server; 


• intervento a fronte di eventuali malfunzionamenti dell’infrastruttura non legati al sistema 


operativo server, segnalando opportunamente all’Amministrazione la necessità di coinvolgere 


terze parti; 
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• in particolare, per i server infrastrutturali più diffusi, si citano le attività tipiche: 


o per i Directory Server (es.: Active Directory/LDAP): amministrazione domini, 


amministrazione policy e profili di sicurezza; backup/ripristino dei dati di configurazione; 


allineamento e sincronizzazione di directory server multipli; verifica periodica dell’integrità 


dei dati; 


o per i Network Server (es.: DHCP/WINS/DNS): amministrazione delle configurazioni di 


network, delle policy di sicurezza; backup/ripristino dei dati di configurazione; verifica 


periodica dell’integrità dei dati; 


o per i File Server: gestione quote di spazio disco ed amministrazione dei permessi di 


accesso; monitoraggio occupazione spazio disco e segnalazione di criticità; rilascio ed 


amministrazione di network drives; gestione servizi FTP; 


o per i Print Server: gestione code di stampa; amministrazione quote e priorità; 


 


• produrre ed aggiornare la mappa dei sistemi, contenente indicazioni sull’ubicazione nell’ambito 


del CED e sulle funzioni svolte nell’ambito del sistema informativo; 


• aggiornare e manutenere il software di base ed applicativo dei sistemi; 


• gestire i file di configurazione dei sistemi e dei sottosistemi; 


• controllare, misurare ed analizzare le prestazioni e l’utilizzo dei sistemi, ottenendo indicazioni 


per eventuali interventi di ottimizzazione, potenziamento e bilanciamento dei carichi; 


• prevenire malfunzionamenti con controlli periodici; 


• in caso di anomalie, eseguire tutti gli interventi finalizzati alla risoluzione dei malfunzionamenti 


onde riportare i sistemi al loro normale stato di funzionamento, compresa la sostituzione di 


parti e componenti guaste, le cui parti di ricambio saranno messe a disposizione 


dall’Amministrazione; 


• collaborare alle operazioni di installazione, collaudo e messa in esercizio di nuovi sistemi e/o di 


nuove piattaforme operative; 


• attivare e verificare la corretta esecuzione delle procedure di replica, ripristino dei servizi e 


degli ambienti virtuali, backup & recovery dei dati; 


• attivare eventuali procedure di restore, per garantire la continuità del servizio agli utenti; 


• gestire la corretta allocazione degli spazi disco; 


• definire e preparare procedure e standard di allocazione degli archivi; 


• risoluzione delle anomalie ed installazione delle fix correttive e di sicurezza; 


• fornire l’affiancamento necessario ai team responsabili della gestione applicativa e web. 


 


Il Fornitore dovrà assicurare la predisposizione di un piano di evoluzione annuale, contenente tutte le 


indicazioni necessarie per consentire all’Amministrazione di pianificare l’evoluzione dell’infrastruttura in 


linea con gli standard di mercato. 


 


4.4.4 Gestione degli ambienti virtuali 


L’Amministrazione dispone di sistemi basati su infrastrutture virtualizzate secondo il paradigma 


Private/Hybrid Cloud. 
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Il Fornitore dovrà garantire le normali attività di conduzione di tali ambienti, quali a titolo 


esemplificativo ma non esaustivo le seguenti: 


• controllo dell’ integrità delle infrastrutture; 


• gestione completa degli ambienti virtuali esistenti; 


• creazione, gestione, replica, salvataggio e ripristino di macchine virtuali; 


• controllo utilizzo risorse condivise; 


• garantire l’evoluzione degli ambienti, sulla base delle best practices tipiche di tali architetture; 


• proporre all’Amministrazione degli interventi finalizzati al potenziamento dell’attuale 


infrastruttura, effettuando studi di fattibilità, producendo la relativa documentazione di 


Progetto ed implementando tali interventi, previa autorizzazione dell’Amministrazione. 


 


4.4.5 Predisposizione della piattaforma a container 


Oltre ai sistemi virtualizzati, l’Amministrazione sta predisponendo sistemi basati su un’infrastruttura 


PaaS (Platform-as-a-Service), basata su container per ospitare applicazioni basate sulla c.d. “architettura 


a microservizi”.  


Il Fornitore dovrà sia prendere in carico la gestione delle piattaforme container esistenti sia essere in 


grado di procedere in autonomia alla predisposizione (installazione, configurazione, rilascio e 


conduzione operativa), nella logica PaaS, di una piattaforma di “containerizzazione”, concordata 


preventivamente con l’Amministrazione, e ad assicurare il necessario supporto sistemistico ed 


infrastrutturale finalizzato a garantire ai team applicativi di fornitori esterni.  


La containerizzazione è un approccio allo sviluppo del software in cui un'applicazione o un servizio, le 


relative dipendenze e la corrispondente configurazione sono inclusi in uno stesso pacchetto sotto forma 


di immagine. L'applicazione inclusa nel contenitore può essere testata come unità e distribuita come 


istanza dell'immagine del contenitore al sistema operativo host.  


I container contribuiscono inoltre a isolare le applicazioni l’una dall'altra all’interno di un sistema 


operativo host condiviso. Le applicazioni incluse in container sono eseguite in un host contenitore che a 


sua volta viene eseguito nel sistema operativo. I container hanno pertanto un impatto notevolmente più 


ridotto rispetto alle immagini di macchine virtuali.  


Un altro vantaggio della containerizzazione consiste nella scalabilità. La scalabilità orizzontale viene 


rapidamente garantita con la creazione di nuovi contenitori che espongono i medesimi servizi. Se il 


carico verso un determinato servizio aumenta è sempre possibile replicare un container e distribuirlo 


verso di esso senza che l’intero sistema se ne accorga. Dal punto di vista del rilascio del software ogni 


applicazione o servizio viene distribuito come un container separato che può essere rilasciato 


sull’architettura di riferimento dell’amministrazione. 


Il Fornitore dovrà inoltre garantire l’evoluzione degli ambienti, sulla base delle best practices tipiche di 


tali architetture. In particolare il Fornitore, se lo riterrà opportuno, potrà proporre all’Amministrazione 


di integrare i diversi ambienti di virtualizzazione esistenti e predisporre un apposito piano di lavoro. 


 


4.4.6 Gestione delle unità di storage e delle procedure di archiviazione 
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Il Fornitore dovrà farsi carico della gestione operativa e del monitoraggio delle unità di storage 


dell’Amministrazione (dischi, nastri, SAN, NAS, ecc.), al fine di garantirne la disponibilità, l’integrità fisica 


e l'ottimizzazione nelle prestazioni di accesso ai dati. Dovrà inoltre garantire la manutenzione, 


l’ottimizzazione e la corretta esecuzione delle procedure di archiviazione delle basi dati, finalizzate alla 


ricostruzione delle stesse in caso di malfunzionamenti hardware e software che ne compromettano 


l’integrità. 


A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore avrà la responsabilità delle seguenti attività: 


• garantire la gestione amministrativa ed operativa delle unità di storage; 


• effettuare il monitoraggio e il troubleshooting  delle unità di storage, tenendone sotto controllo 


le prestazioni e rilevando eventuali anomalie; 


• gestire la disponibilità degli spazi di immagazzinamento dei dati, sulla base delle necessità 


previste per le diverse applicazioni; 


• effettuare analisi sui trend di utilizzo delle unità di storage, fornendo supporto 


all’Amministrazione nell'analisi previsionale delle necessità; 


• individuare e proporre soluzioni di ottimizzazione delle prestazioni delle singole unità e di 


bilanciamento del carico di lavoro tra le diverse unità; 


• manutenere ed ottimizzare le procedure di archiviazione delle basi dati, finalizzate alla gestione 


delle situazioni di emergenza (procedure di salvataggio e ripristino dei dati e di ripartenza dei 


servizi applicativi impattati); 


• promuovere iniziative di evoluzione delle architetture adottate dall'Amministrazione per la 


gestione e la salvaguardia dei dati applicativi; 


• produrre relativa reportistica che dia evidenza degli spazi utilizzati sullo storage e sui trend di 


crescita ai fini di una efficace gestione del capacity planning; 


• razionalizzare e ottimizzare le attuali procedure di salvataggio dei dati in funzione delle 


caratteristiche dei nuovi storage e degli ambienti virtuali e containerizzati; 


• effettuare una mappatura delle nuove esigenze applicative legate al salvataggio dei dati e 


modificare le attuali procedure in modo da soddisfarle, compatibilmente con i vincoli 


tecnico/normativi in essere; 


• garantire la massima riservatezza in merito ai contenuti informativi di cui venisse in possesso 


gestendo le unità storage e i dati dell’Amministrazione, anche con riferimento alle norme 


vigenti sulla privacy e al GDPR. 


 


Il Fornitore dovrà produrre un report trimestrale che dia evidenza degli spazi utilizzati sulle unità di 


storage, in assoluto e relativamente alla distribuzione percentuale tra le varie applicazioni o utenze. 


Per quanto riguarda le attività legate al salvataggio/ripristino dei dati, nella prima fase di erogazione del 


servizio il Fornitore dovrà garantire gli stessi livelli funzionali e prestazionali esistenti alla data di presa in 


carico del servizio stesso. 


Le continue modifiche infrastrutturali operate dall’Amministrazione negli ultimi anni, con l’inserimento 


di nuovi storage, nonché nuove esigenze applicative legate al salvataggio dei dati, comportano la 


necessità di una profonda revisione delle procedure di salvataggio/ripristino dei dati. Entro sei mesi 
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dalla data di inizio attività il Fornitore dovrà quindi proporre, implementare ed attivare nuove e più 


efficaci procedure e modalità di svolgimento.  


Se ne riscontrerà la necessità, il Fornitore potrà proporre all’Amministrazione degli interventi rivolti al 


potenziamento dell’attuale infrastruttura per il salvataggio/ripristino dei dati o all’acquisizione di una 


nuova infrastruttura. Il dimensionamento di tali interventi sarà a carico del Fornitore. 


L’Amministrazione, se lo riterrà opportuno e avrà la disponibilità dei fondi, provvederà ad acquisire 


l’hardware e/o il software necessario per realizzare gli interventi proposti. Il Fornitore si farà quindi 


carico dell’implementazione degli interventi e della gestione dell’infrastruttura fino alla scadenza 


contrattuale. 


 


4.4.7 Gestione delle reti locali e di interfaccia verso il gestore della rete geografica 


Il servizio comprende la gestione e il monitoraggio delle configurazioni software e il monitoraggio di tutti 


gli apparati di rete, incluse le normali operazioni di attestazione e connettorizzazione di interfacce, 


patch-cord in fibra ottica o in rame ai relativi apparati di rete sia di Centro Stella che di piano distribuiti 


sulle tre sedi romane del Consiglio di Stato (Palazzo Spada, Aldobrandini, Ossoli), di cui in Appendice 1. Il 


Fornitore non dovrà invece occuparsi della gestione e della manutenzione degli apparati dal punto di 


vista hardware, né del cablaggio strutturato, attività queste in carico ad altra Ditta esterne, con la quale 


il Fornitore dovrà comunque interfacciarsi.  


 


Il Fornitore dovrà garantire la gestione ed il monitoraggio degli apparati di rete locale 


dell’Amministrazione. In particolare, sarà chiamato ad una verifica costante del corretto funzionamento 


degli apparati di rete ed alla gestione delle relative configurazioni. 


Rimarrà in carico dell'Amministrazione la pianificazione e l'assegnazione degli indirizzi IP e la definizione 


delle modalità' di gestione dei DNS primari e secondari. Sarà invece responsabilità del Fornitore la 


gestione operativa degli indirizzi e dei nomi, nel rispetto delle modalità' di sicurezza adottate all'interno 


del Sistema Informativo della Giustizia Amministrativa. 


A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore avrà la responsabilità delle seguenti attività: 


• Installazione, configurazione, messa in esercizio, gestione completa e monitoraggio degli 


apparati di rete e dei relativi servizi, ovvero: 


o Switch multilayer di core/Centro stella; 


o Switch multilayer access level/edge/di piano; 


o Apparati wi-fi: access point, WLAN controller, ISE/Authentication Server, ecc. 


o VPN Concentrator, Firewall o qualsiasi sistema deputato alla gestione delle VPN; 


o APN per la connessione ad Intranet/Internet per i dispositivi mobili (Smartphone, Tablet, 


Chiavetta Internet); 


• definizione, implementazione, aggiornamento di tutte le configurazioni necessarie all’ottimale 


funzionamento degli apparati di rete, ad es. protocolli di switching, routing, piani di 


indirizzamento IP, subnetting, VLAN, VOIP, ecc. 


• riconfigurazione degli apparati; 


• installazione o aggiornamento di componenti hardware o software di base forniti 


dall’Amministrazione al Fornitore; 
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• modifica dei piani di indirizzamento IP; 


• verifica e monitoraggio costante del corretto funzionamento degli apparati e delle risorse di 


rete; 


• attività di tuning e ottimizzazione del traffico di rete; 


• prevenzione di malfunzionamenti della rete; 


• rilevazione e risoluzione di qualsiasi malfunzionamento software, di configurazione e/o 


prestazionale della rete (ad es. degrado delle prestazioni, congestione, loop, blocco di porte, 


perdita di pacchetti, traffico di broadcast, problemi legati allo spanning-tree, alle VLAN, ecc.);  


• risoluzione dei problemi tecnici degli apparati, incluso il supporto tecnico e l’interfacciamento 


con ditte esterne per la gestione della telefonia VoIP e tradizionale; 


• supporto tecnico e interfacciamento con ditte esterne per la gestione del cablaggio, armadi 


rack e componenti passive; 


• analisi dei rischi di sicurezza e messa in esercizio di misure correttive e di mitigazione del 


rischio; 


• controllo della robustezza delle procedure e delle soluzioni di sicurezza implementate; 


• aggiornamento e patching del software degli apparati; 


• tutte le attività inerenti il costante aggiornamento delle componenti software/firmware dei 


sistemi/apparati all’ultima minor release disponibile sul mercato e approvata 


dall’Amministrazione; 


• logging e backup dei dati e delle configurazioni, inclusivi di attività quali ad esempio: 


o logging dei problemi e dei malfunzionamenti occorsi; 


o logging per l’auditing della sicurezza della rete e dei sistemi; 


o analisi delle prestazioni del servizio; 


o back-up dei dati di configurazione di tutti gli apparati di rete e salvataggio su area di 


memorizzazione predefinita secondo gli SLA richiesti dall’Amministrazione; 


o log rotation e retention e integrazioni con i sistemi SIEM; 


• gestione dell’indirizzamento IP secondo gli standard concordati con l’Amministrazione, nonché 


dei parametri di configurazione e di QoS; 


• aggiornamento del firmware degli apparati, soprattutto nel caso di pubblicazione di bollettini 


relativi a vulnerabilità legate a servizi o allo specifico apparato del Produttore, che ne 


comprometterebbero la sicurezza;   


• interfacciamento con i Provider di connettività Internet/intranet/Infranet per qualsiasi attività 


tecnica di supporto alla installazione, configurazione, gestione, troublsehooting e ripristino 


della normale funzionalità dell’infrastruttura di rete geografica. A tale proposito, dovrà 


produrre e mantenere aggiornata una mappa di tale infrastruttura e dei collegamenti. 


 


4.4.8 Gestione dei domini GA.GOV.IT e N.GRP 


Il Fornitore dovrà garantire la gestione operativa e l’evoluzione dei domini Microsoft GA.GOV.IT e 


N.GRP, entrambi attualmente basati su Windows Server 2012 R2.  


Al dominio GA.GOV.IT sono attestati gli utenti della Giustizia Amministrativa, le postazioni di lavoro ed i 


server che erogano servizi diversi da NSIGA.  
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Al dominio N.GRP sono invece attestati i server che erogano il servizio NSIGA, che per ragioni di 


sicurezza sono collegati ad una sottorete dedicata all’interno della rete del Consiglio di Stato. Il traffico 


verso tale sottorete è filtrato da appositi apparati. Tale dominio è comunque in corso di evoluzione e 


integrazione nel dominio ga.gov.it. 


Nella figura seguente viene fornito un quadro d’insieme dei sistemi appartenenti al dominio N.GRP. 


 


 
 


Figura 1 - Sistemi appartenenti al dominio N.GRP 


 


La distinzione di funzioni tra i due domini derivava soprattutto dall’esigenza di separare nettamente le 


responsabilità gestionali dei due Fornitori che attualmente erogano i servizi applicativi e sistemistici.  


Il Fornitore, se lo riterrà opportuno, potrà proporre all’Amministrazione di integrare i due domini. 


Il Fornitore dovrà assicurare la disponibilità dei servizi e le normali attività di conduzione, quali a titolo 


esemplificativo ma non esaustivo le seguenti: 


• gestione delle policy; 


• inserimento e cancellazione di utenti; 


• variazioni dei permessi degli utenti; 


• inserimento e cancellazione di gruppi; 


• inserimento e cancellazione di macchine; 


• backup ed eventuale restore dei domini, a fronte di modifiche errate alla struttura. 


Il Fornitore dovrà inoltre garantire l’evoluzione del dominio, tramite l’installazione di nuove 


versioni/release/patch di software e il rilascio di nuovi domain controller. 
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4.4.9 Gestione dei file server 


I file server sono utilizzati per condividere informazioni tra gli utenti. Il Fornitore dovrà garantire la 


disponibilità e la sicurezza del servizio attraverso le normali attività di conduzione, quali a titolo 


esemplificativo ma non esaustivo le seguenti: 


• Controllo dello stato dei server; 


• Gestione degli spazi disco; 


• Creazione/modifica di spazi condivisi regolati dalle politiche di accesso richieste dagli 


utenti; 


• backup ed eventuale restore dei file. 


 


4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza 


Come già accennato nei paragrafi precedenti, nell’ambito dei servizi di Presidio, il Fornitore dovrà 


costituire un gruppo di lavoro che avrà il compito di gestire, mediante il SOC (Security Operation Center) 


previsto nella piattaforma tecnologica di cui al Capitolo  5, la sicurezza dei sistemi, degli apparati di rete, 


delle applicazioni e, in generale, di tutti i sistemi in esercizio. Oltre alle attività di gestione, monitoraggio 


e difesa dei sistemi informatici della G.A., dovrà essere garantita l’attività di Incident Response secondo 


gli standard e le norme vigenti in materia, con particolare riferimento al Regolamento Europeo sulla 


Protezione dei Dati (GDPR). 


Gli apparati oggetto del servizio sono, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, i seguenti: 


• Firewall; 


• Router; 


• Load balancer; 


• Unified threat management - UTM/Next Generation Firewall - NGFW (inclusi delle features 


che li costituiscono quali ad esempio: antimalware, antispam web filtering,…); 


• Proxy/Application Layer Gateway - ALG; 


• Intrusion Prevention System - IPS /Intrusion Detection System – IDS 


• Sistemi di logging (es. Syslog) e relative attività di log rotation/retention e integrazione nei 


sistemi SIEM. 


A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore avrà la responsabilità delle seguenti attività: 


• installazione, configurazione, gestione, monitoraggio ed eventuale riconfigurazione e 


ripristino degli apparati di sicurezza; 


• gestione del sistema Antivirus centralizzato. Dovrà essere garantita la costante verifica, 


attraverso la console amministrativa, dello stato di protezione dei dispositivi sulla rete e 


dovrà essere gestito l’aggiornamento dell’antivirus/antimalware sui client. A tale 


proposito, è richiesta la produzione con periodicità mensile di report contenenti i client 


eventualmente infetti e la loro tempestiva bonifica a carico del Servizio di gestione delle 


postazioni di lavoro; 


• gestione delle sonde e dei sistemi IDS/IPS (Intrusion Detection Systems/Intrusion 


Prevention Systems) con verifica e monitoraggio costante delle intrusioni e blocco del 


traffico anomalo; 
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• gestione dei sistemi di proxy e di Web filtering (amministrazione del traffico internet, 


implementando le politiche dell’Amministrazione in merito al blocco dei siti non 


istituzionali); 


• gestione delle policy di sicurezza interne; 


• gestione sistemi di DLP (Data Loss Prevention); 


• installazione, configurazione e gestione dei sistemi di logging (es. Syslog), secondo le 


disposizioni e le normative vigenti in materia (GDPR, d.lgs. 196/2003, ecc.) e definizione 


delle policy di log rotation/retention con relativa integrazione con i sistemi SIEM; 


• monitoraggio continuo al fine di prevenire e reagire ad attacchi informatici e, in generale, a 


qualsiasi evento che possa compromettere la sicurezza dei sistemi e dei dati 


dell’Amministrazione; 


• attività di Incident Response in caso di attacchi informatici; 


• analisi continua dei log e gestione delle policy di log rotation e retention secondo le 


normative vigenti e con relativa integrazione con i sistemi SIEM in uso presso 


l’Amministrazione; 


• implementazione politiche di back-up e ripristino dei dati e delle configurazioni dei sistemi; 


• aggiornamento delle sottoscrizioni, firme e signature, regole, DB di vulnerabilità; 


• presa in carico ed evoluzione delle attuali policy di sicurezza; 


• interfacciamento con tutti i fornitori di sistemi di sicurezza della G.A. e coordinamento 


delle operazioni; 


• gestione certificati digitali e loro implementazione; 


• gestione dei sistemi di firma digitale e loro interfacciamento con il Sistema Informativo 


della Giustizia Amministrativa; 


• progettazione e implementazione di nuove soluzioni volte all’evoluzione delle architetture 


di sicurezza, finalizzate al miglioramento continuo dei livelli di sicurezza; 


• attività periodiche di pentesting/vulnearbility assessment, finalizzate all’individuazione e 


alla correzione/patching di eventuali vulnerabilità. 


 


Al Fornitore è inoltre richiesto di studiare e proporre soluzioni hardware e/o software finalizzate al 


consolidamento e miglioramento costante del livello di sicurezza delle infrastrutture 


dell’Amministrazione. 


 


4.4.11 Attività di supporto per la gestione delle applicazioni 


Il Fornitore, nell’ambito del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza, dovrà assicurare 


adeguato supporto sistemistico ed infrastrutturale ai team applicativi di fornitori esterni, che curano lo 


sviluppo, l’implementazione, la conduzione operativa e l’evoluzione delle applicazioni, tra cui il Sistema 


SIGA, che gestisce interamente il Processo Amministrativo Telematico della Giustizia Amministrativa.  


A tal proposito, il Fornitore dovrà operare garantendo in ogni momento la corretta allocazione di risorse 


hardware/software necessarie al regolare funzionamento delle applicazioni e predisponendo, su 


richiesta opportuni ambienti di sviluppo, collaudo, pre-produzione e produzione, destinati ad ospitare i 


servizi afferenti le diverse applicazioni.  
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Qualora fosse necessario provvedere a eventuali ampliamenti hardware e/o software dell’infrastruttura 


tecnologica dei CED dell’Amministrazione necessari allo scopo, questi saranno forniti ed installati 


direttamente dall’Amministrazione e/o da fornitori terzi. Il Fornitore dovrà, in questo caso, provvedere 


alla relativa configurazione e messa in esercizio attraverso il servizio di supporto specialistico di cui al 


paragrafo 4.5.  


In tale ottica il Fornitore, all’interno del Team di Gestione Sistemi, garantirà la disponibilità di una o più 


figure con profilo di Technical Account Manager (TAM), che avranno il compito di interfacciarsi con le 


figure omologhe dei fornitori che si occupano dello sviluppo delle applicazioni e dei siti web, al fine di 


coordinare e armonizzare i processi di installazione e configurazione delle componenti applicative. 


L’Amministrazione sta infatti operando una riprogettazione e reingegnerizzazione delle proprie 


applicazioni come microservizi. Tale lo sviluppo si realizzerà con metodologie di tipo PaaS , basata su 


container. 


In tale scenario, il Fornitore dovrà quindi garantire adeguato supporto in tutte le fasi della transizione, 


fino a prendere in carico la conduzione operativa dell’intera piattaforma in fase di esercizio, garantendo 


piena sinergia con i Fornitori terzi interessati. 


 


4.4.12 Sito Web, Intranet e piattaforma statistica 


La G.A. utilizza attualmente un sito Web istituzionale (http://www.giustizia-amministrativa.it) e un sito 


Web interno, visibile solo dalla Intranet. 


Il sito Web è attualmente in hosting ma, a fronte della scadenza del Contratto Quadro Consip SPC Cloud 


Lotto 1, prevista per luglio 2021, esiste la concreta possibilità che il sito venga gestito internamente al 


CED.  


Alla luce di ciò, senza alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione, il Fornitore potrà essere chiamato a 


prendere in carico, a partire da Luglio 2021 e sino alla scadenza contrattuale del servizio di gestione dei 


sistemi, delle reti e della sicurezza, la gestione dell’infrastruttura hardware e software interna che sarà 


messa a disposizione del sito Web istituzionale. 


Il fornitore dovrà garantire adeguato supporto all’Amministrazione e sinergia verso i Fornitori terzi in 


tutte le fasi del progetto di migrazione del sito web (set-up, avvio in collaudo e produzione). 


Per quanto riguarda il Sito Web Intranet, esso è già ospitato all’interno del Data Center della G.A oggetto 


del servizio di gestione Sistemi. Il Fornitore dovrà quindi prenderne in carico da subito la gestione dal 


punto di vista sistemistico. Nel caso l’Amministrazione dovesse decidere di portare in hosting anche il 


Sito Web Intranet, il Fornitore dovrà comunque farsi carico della sua gestione da un punto di vista 


sistemistico e operativo (ma non del suo sviluppo applicativo) 


La G.A. utilizza attualmente una piattaforma per l’elaborazione statistica, basata sul software open 


source Pentaho, già ospitata all’interno del Data Center della GA oggetto del servizio di gestione dei 


sistemi, delle reti e della sicurezza. Il Fornitore dovrà prendere in carico da subito la gestione della 


piattaforma dal punto di vista sistemistico-infrastrutturale, interagendo in sinergia con 


l’Amministrazione e i fornitori terzi incaricati dello sviluppo ed evoluzione della piattaforma. 
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4.5 SERVIZI DI SUPPORTO SPECIALISTICO 


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


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


urgenti e discontinue, comunque pianificabili, anche in affiancamento ai gruppi di lavoro già dedicati ai 


presidi per i servizi continuativi previsti in tale fornitura (Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni 


di lavoro e Gestione dei Sistemi). 


In linea generale, il Fornitore potrà e dovrà proporre all’Amministrazione tutti gli interventi finalizzati al 


potenziamento dell’attuale infrastruttura, effettuando studi di fattibilità e progetti, producendo la 


relativa documentazione di progetto ed implementando tali interventi, previa autorizzazione 


dell’Amministrazione. 


Tali attività saranno svolte prevalentemente nei giorni feriali e nel normale orario di lavoro, fatte salve 


eventuali eccezioni che saranno concordate con congruo anticipo con il Fornitore per permettere lo 


svolgimento delle stesse al di fuori del normale orario lavorativo specificato nel paragrafo 8.3. 


Sono da comprendere in tale servizio interventi progettuali adeguativi volti ad assicurare l’aderenza 


delle procedure applicative alla evoluzione dell’ambiente tecnologico e al cambiamento di requisiti non 


funzionali ed in particolare: 


• adeguamenti dovuti a cambiamenti del contesto tecnico e organizzativo che hanno impatto 


sui livelli di servizio, come ad esempio: variazioni del numero utenti, migliorie delle 


performance, aumento delle dimensioni delle basi dati, innalzamento della disponibilità 


garantita; 


• adeguamenti necessari per l’innalzamento di versioni del software di base (sistemi 


operativi, DBMS, Web server, ecc); 


• cambiamenti di standard tecnologici; 


• distribuzione di un numero cospicuo di nuove postazioni di lavoro;  


• migrazione massiva delle postazioni di lavoro a una nuova versione di sistema operativo;  


• diffusione di una nuova applicazione sul territorio, qualora l’Amministrazione intenda 


completare tali attività in tempi non compatibili con la pianificazione che il Fornitore è 


tenuto a proporre nell’ambito dei servizi a canone; 


• qualsiasi altra attività che comporti un adeguato supporto progettuale e di realizzazione;  


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


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


evoluzioni del sistema; 


• attività di progettazione, con redazione della relativa documentazione di progetto, per 


esigenze specifiche manifestate dall’Amministrazione; 


• proposte di iniziative e/o strumenti per minimizzare l'impatto di nuove procedure sugli 


utenti. 


• analisi del Mercato ICT e predisposizione di materiale informativo per l’Amministrazione; 


• assessment del parco tecnologico esistente dal punto di vista delle tecnologie e delle 


architetture; 
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• definizione di soluzioni IT per l’efficienza dei servizi informativi ed individuazione della 


soluzione maggiormente rispondente alle esigenze dell’Amministrazione, anche in ottica 


make or buy; 


• partecipazione a gruppi di lavoro costituiti dall’Amministrazione per affrontare specifiche 


tematiche connesse con le attività di interesse dell’Amministrazione; 


• supporto all’analisi dei rischi, allo sviluppo di modelli e metodologie standard per la 


gestione degli stessi, alla definizione e controllo delle azioni correttive necessarie; 


• supporto per attività di information security management; 


• supporto per attività di change management. 


 


5. STRUMENTI A SUPPORTO DELL’EROGAZIONE DEI SERVIZI 


Il Fornitore dovrà mettere a disposizione, entro il periodo di allestimento del servizio e senza oneri 


aggiuntivi per l’Amministrazione e per tutta la durata contrattuale una Service Control Room (SCR), con 


ciò intendendosi una piattaforma hardware e software opportunatamente dimensionata che 


rappresenti l’elemento tecnologico utilizzato per la gestione e la governance di tutti i servizi di cui ai 


paragrafi 4.2, 4.3 e 4.4 previsti contrattualmente. 


La SCR si dovrà base su un’architettura integrata che dovrà includere almeno i seguenti sistemi:  


• sistema di gestione delle telefonate; 


• sistema di Trouble Ticketing; 


• sistema di Asset e Configuration Management (CMDB); 


• sistema di Software Distribution; 


• sistema di Knowledge Management; 


• sistemi di monitoraggio dell’infrastruttura dell’Amministrazione;  


• SIEM (Security Information and Event Management); 


• sistema per il catalogo dei Servizi ICT (descrive i servizi ICT erogati all’utente finale); 


• portale di governo della fornitura. 


 


La SCR dovrà essere in esercizio presso un Centro Servizi del Fornitore dislocato sul territorio nazionale e 


dovrà essere collegata a cura del Fornitore, senza oneri per l’Amministrazione, al Data Center principale 


della G.A. attraverso un canale dati opportunamente dimensionato in alta affidabilità di tipo VPN o 


comunque in grado di garantire la sicurezza e la riservatezza delle informazioni scambiate.  


Il Fornitore dovrà provvedere all’installazione, configurazione, tuning, manutenzione e alla conduzione 


operativa della piattaforma, adeguandone l’infrastruttura a supporto ed aggiornandone i prodotti 


software che la costituiscono con i nuovi rilasci disponibili. 


La piattaforma tecnologica proposta dovrà essere conforme alle best practices ITIL, nell’ultima versione 


disponibile al momento della predisposizione dell’Offerta. L’effettiva implementazione dei processi 


secondo tali best practices sarà concordata con l’Amministrazione in fase di allestimento del servizio 


(periodo di “Phase-in”).  


La piattaforma SCR dovrà interagire con l’infrastruttura informatica dell’Amministrazione limitando al 


massimo gli impatti e senza alterarne le funzionalità. 
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Nell’Offerta tecnica il Fornitore dovrà descrivere dettagliatamente le caratteristiche tecnologiche e 


architetturali della piattaforma SCR, illustrando le funzionalità che intende implementare a copertura 


dei requisiti ed evidenziando eventuali funzionalità aggiuntive di interesse per la fornitura. Il Fornitore 


dovrà inoltre descrivere dettagliatamente le modalità con cui intende garantire il monitoraggio dei 


servizi. Tali caratteristiche, funzionalità aggiuntive e modalità saranno oggetto di valutazione dell’Offerta 


tecnica. 


 


5.1 SISTEMA DI GESTIONE DELLE TELEFONATE 


Con riferimento al servizio di “assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro”, la SCR dovrà 


possedere funzionalità atte ad ottimizzare la ricezione delle richieste di assistenza attraverso i canali di 


comunicazione previsti (telefono ed e-mail) Le funzionalità minime del sistema di gestione delle 


telefonate sono le seguenti: 


• gestione delle code telefoniche con messaggi di cortesia e musica di attesa; 


• deviazione automatica su casella vocale in caso di indisponibilità temporanea di operatori 


di primo livello; 


• assegnazione delle chiamate in coda con scelta di operatori di primo livello in base a criteri 


di bilanciamento del traffico; 


• monitor di supervisione per consentire, in tempo reale, la visualizzazione dello stato delle 


code e degli operatori di primo livello. 


 


5.2 SISTEMA DI TROUBLE TICKETING 


La SCR dovrà prevedere un sistema di Trouble Ticketing per la registrazione e la gestione delle richieste 


di intervento afferenti i servizi di cui ai paragrafi 4.2, 4.3 e 4.4. Tale sistema dovrà essere personalizzato 


in modo da rispecchiare la struttura organizzativa dell’Amministrazione e sulla base delle esigenze 


operative della stessa. Per quanto riguarda in particolare le richieste di tipo IMAC previste nel servizio di 


“assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro”, in fase di allestimento del servizio sarà 


concordato un adeguato processo di autorizzazione. Le funzionalità minime del sistema di Trouble 


Ticketing sono le seguenti: 


• database per la registrazione delle richieste e delle relative soluzioni; 


• accesso specifico all’ operatore in funzione della competenza; 


• integrazione con prodotti di e-mail; 


• monitor di sistema e dei problemi aperti; 


• possibilità di importazione nel database di dati preesistenti; 


• Call Tracking automatizzato: il sistema dovrà registrare ogni passo effettuato dal Service 


Desk sulla singola chiamata, tenendo traccia anche degli operatori intervenuti e del tempo 


necessario a risolvere la chiamata; 


• Knowledge Base: il sistema dovrà gestire un database basato su dati storici per velocizzare 


ed efficientare le risposte del Service Desk e facilitare la produzione di manuali operativi da 


distribuire all’utenza; 


• integrazione con il sistema di Asset e Configuration Management: il sistema dovrà avere in 


linea tutte le informazioni relative alle postazioni di lavoro utilizzate dagli utenti, in modo 
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da consentire l’immediata identificazione della postazione oggetto della richiesta, dei 


relativi dati logistici e della configurazione hardware e software;  


• produzione di statistiche relative ai livelli di servizio previsti per il Service Desk. 


 


Per tutta la durata della fornitura il Fornitore dovrà formare il personale indicato dall’Amministrazione, 


in modo da metterlo in grado di utilizzare tutte le funzioni di controllo sullo stato degli interventi. 


L’Amministrazione dovrà inoltre essere informata su tutte le evoluzioni/modifiche relative al sistema. 


 


5.3 SISTEMA DI ASSET E CONFIGURATION MANAGEMENT 


Le funzionalità minime richieste per il Sistema di Asset e Configuration Management sono le seguenti: 


• raccogliere, classificare, raggruppare ed analizzare le informazioni sugli asset informatici e 


sulle relative configurazioni; 


• associare gli asset agli utenti e alle strutture organizzative dell’Amministrazione e alle 


relative ubicazioni; 


• garantire tutti gli aggiornamenti legati alle operazioni IMAC (Install, Move, Add & Change) 


ed alla gestione del ciclo di vita degli asset; 


• consentire la registrazione delle informazioni relative ai contratti di acquisto, locazione e 


manutenzione dei singoli asset; 


• tenere sotto controllo le licenze software; 


• fornire una rendicontazione in tempo reale delle consistenze del parco macchine installato, 


sia per gli aspetti hardware che quelli software; 


• segnalare le postazioni di lavoro che hanno una configurazione software difforme da quella 


approvata dall’Amministrazione. 


Le informazioni fornite dal sistema costituiranno una base informativa utile all’Amministrazione per 


supportare i propri processi decisionali e al Fornitore per garantire un’efficiente gestione del ciclo di vita 


delle apparecchiature. 


Al fine di garantire l’affidabilità delle informazioni logistiche contenute nel data base del sistema e la 


corretta etichettatura di tutte le apparecchiature, il Fornitore dovrà garantire un meccanismo di 


aggiornamento basato sul contatto costante con tutte le sedi dell’Amministrazione per verificare la 


presenza e la dislocazione di tutti gli apparati censiti ed etichettare eventuali nuovi apparati. 


Il Fornitore dovrà comunque garantire l’allineamento delle informazioni di asset alla situazione reale 


entro 24 ore da ogni aggiornamento al parco apparecchiature oggetto della fornitura. 


Il Fornitore dovrà rendere disponibile all’Amministrazione con cadenza trimestrale, pubblicandoli in 


formato elettronico sul portale di governo della fornitura, una serie di report atti a garantire un’efficace 


gestione dei cespiti. Le principali tipologie di report richiesti sono le seguenti: 


• report degli asset. Il report dovrà contenere informazioni (hardware e software) sui cespiti 


posseduti dall’Amministrazione suddivisi per tipologia; 


• report di configurazione. Questi report dovranno fornire informazioni relative alla 


configurazione del singolo asset (ad esempio, per una PdL, versione sistema operativo, 


nome della risorsa di rete, configurazione di posta elettronica, software installati etc.). I 
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report dovranno riportare anche le informazioni relative al BIOS degli hardware vendor più 


diffusi ed utilizzati presso l’Amministrazione; 


• report di garanzia. Questi report dovranno fornire informazioni sulla durata e le scadenze 


dei servizi in garanzia relativi ad apparecchiature di proprietà dell’Amministrazione. 


Il Fornitore dovrà garantire l’aggiornamento in tempo reale del database di inventario. A tale proposito 


dovrà tener presente che l’utilizzo di strumenti software per eventuali scansioni massive dei sistemi in 


rete sarà consentito esclusivamente previa autorizzazione dell’Amministrazione, a seguito di un’attenta 


valutazione degli impatti, e in orari differenti da quelli di normale erogazione del servizio, onde 


diminuire i rischi di disservizio. 


 


5.4 SISTEMA DI SOFTWARE DISTRIBUTION 


Con riferimento al servizio di cui al paragrafo 4.2, Il Fornitore dovrà mettere a disposizione 


dell’Amministrazione un sistema di software distribution che dovrà garantire la distribuzione 


centralizzata ed automatizzata di ogni tipologia di software, sia esso di sistema che applicativo, ad 


eccezione dei software Microsoft, secondo le pianificazioni concordate con l'Amministrazione. 


Limitatamente agli aggiornamenti del software Microsoft, il Fornitore potrà utilizzare il prodotto 


Microsoft Wsus le cui licenze sono già in possesso dell’Amministrazione.  


Il sistema potrà essere utilizzato sia per l’applicazione di modifiche risolutive di un malfunzionamento su 


una parte del parco macchine che per il rilascio di nuove versioni di software, conseguenti ad un 


aggiornamento tecnologico generalizzato o specifico di una classe di utenti. 


Le funzionalità minime richieste per il sistema di Software Distribution sono le seguenti: 


• pacchettizzazione del software in conformità alle politiche concordate con 


l’Amministrazione; 


• previa validazione del pacchetto in ambiente di certificazione, distribuzione sulle 


apparecchiature destinatarie del software; 


• verifica dei risultati ed eventuali azioni di rollback. Il sistema dovrà prevedere modalità di 


richiamo delle patch e ripristino delle configurazioni software originarie in caso di errata 


distribuzione o pacchetto inadeguato e/o incompatibile; 


• tramite integrazione con il sistema di asset e configuration management, aggiornamento 


automatico dei dati relativi alla configurazione software delle apparecchiature aggiornate 


mediante le distribuzioni. 


Il sistema dovrà gestire anche la distribuzione di dati (file di configurazione, dati utente, aggiornamenti 


dei prodotti antivirus, ecc.). 


Si precisa che il software e/o i dati applicativi da distribuire potranno anche non appartenere alle 


configurazioni standard correntemente utilizzate. In questo caso l'Amministrazione si farà carico di 


fornire, direttamente o attraverso altri fornitori, il supporto informativo necessario alla realizzazione dei 


pacchetti da distribuire. Il Fornitore dovrà rendere disponibile all’Amministrazione con cadenza 


trimestrale, pubblicandolo in formato elettronico sul portale di governo della fornitura, un report sulle 


distribuzioni effettuate. Non è possibile dare indicazioni precise sulla frequenza delle distribuzioni da 


effettuare. Si può ipotizzare una media di una distribuzione massiva al mese. 
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5.5 SISTEMA DI KNOWLEDGE MANAGEMENT 


La piattaforma dovrà prevedere l’implementazione di un sistema di knowledge management utilizzato 


per l’archiviazione delle soluzioni e la condivisione delle "best practice", con la possibilità di ricorrere a 


soluzioni standard precaricate al fine di ottimizzare i tempi di risoluzione dei problemi ricorrenti 


afferenti al servizio di supporto agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro. La soluzione dovrà 


essere necessariamente anche accessibile all'utenza tecnica dell’Amministrazione. 


 


5.6 SISTEMA DI MONITORAGGIO 


Con riferimento ai servizi di cui al paragrafo 4.4, Il Fornitore dovrà mettere a disposizione 


dell’Amministrazione una piattaforma di monitoraggio e controllo dei sistemi ospitati nei Data Center 


della Giustizia Amministrativa, finalizzato al controllo della disponibilità real time delle risorse 


infrastrutturali e dei servizi erogati e che dovrà essere strutturata secondo un'architettura a tre livelli: 


• strumenti di monitoraggio dei vari ambiti tecnologici (sistemi, applicazioni, database, reti, 


etc.); 


• motore di gestione e correlazione degli eventi generati dagli strumenti di monitoraggio 


(log), con integrazione e arricchimento di dati esterni (CMDB, trouble-ticket, etc.); 


• strato di presentazione, per la visualizzazione delle console di monitoraggio, delle 


dashboard e dei cruscotti di availability da parte degli utenti utilizzatori. 


 


I dati misurati e gli allarmi generati vengono utilizzati anche nell'ambito del processo di Capacity 


Management/Capacity Planning, di gestione dei Livelli di Servizio e più in generale nel sistema di 


reporting (cruscotti per servizio/utente e strumenti a supporto dei processi ITSM adottati). 


La piattaforma, quindi, dovrà consentire un monitoraggio integrato di tutti i servizi, sia quelli di natura 


infrastrutturale, sia quelli a supporto delle varie applicazioni. Tale piattaforma offrirà quindi una visione 


ed una governance centralizzata dei sistemi, delle infrastrutture e dei servizi applicativi è dovrà essere 


integrata con le altre componenti tecnologiche costituenti la SCR. 


 


La piattaforma di monitoraggio dovrà comprendere almeno le seguenti funzionalità: 


• monitoraggio delle infrastrutture e dei sistemi (server, ambienti virtualizzati, container, 


ecc.); 


• monitoraggio del Network e della Security (apparati di rete LAN e WAN, firewall, IPS/IDS, 


ecc.); 


• monitoraggio dei Servizi Applicativi (middleware, application, server, DB server, ecc.). 


 


La piattaforma dovrà consentire di tenere sotto controllo lo stato operativo dei sistemi, delle relative 


componenti e degli apparati di rete, rilevando automaticamente informazioni quali a mero titolo 


esemplificativo ma non esaustivo: 


• lo stato dei diversi sistemi, sottosistemi, servizi ed apparati; 


• i parametri critici per la funzionalità dei diversi sistemi, sottosistemi, servizi ed apparati, 


definendo dei valori di soglia che denuncino la prossimità di situazioni critiche. Ad esempio, 


per i server tali parametri potranno riguardare: 
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o le allocazioni di spazio disco; 


o l’utilizzo della memoria; 


o l’utilizzo della CPU; 


o l’utilizzo delle interfacce di rete; 


• lo stato dei processi applicativi che siano di particolare rilevanza per la funzionalità dei 


servizi erogati; 


• i parametri critici per la funzionalità dei processi applicativi, definendo dei valori di soglia 


che denuncino la prossimità di situazioni critiche. 


 


Gli eventi generati dalla piattaforma di monitoraggio dovranno essere raccolti in appositi log, che 


verranno collezionati e monitorati da un sistema SIEM, messo a disposizione dell’Amministrazione. La 


piattaforma dovrà inoltre essere configurata in modo da intraprendere eventuali azioni correttive in 


maniera automatica. 


Il Fornitore dovrà mettere a disposizione del presidio tecnico adibito al servizio di gestione dei sistemi, 


delle reti e della sicurezza le console di gestione e di controllo centralizzato della piattaforma.  


Nell'ottica di consentire all’Amministrazione di verificare in tempo reale lo stato delle risorse e dei 


servizi, il Fornitore è tenuto a rendere disponibili almeno 5 (cinque) istanze in sola lettura della console 


di controllo. 


Il Fornitore dovrà, inoltre, predisporre e rendere operativi i pannelli dedicati al monitoraggio, messi a 


disposizione dall’Amministrazione, in grado di mostrare in tempo reale la dashboard della piattaforma e 


i relativi eventi, per consentire un monitoraggio continuo dei servizi.  


Durante il normale orario di servizio, il servizio di monitoraggio dei sistemi sarà garantito dal personale 


di presidio dedicato al servizio di gestione dei Sistemi, delle reti e della sicurezza. 


Al di fuori del normale orario di servizio, la piattaforma dovrà essere presidiata da personale del 


fornitore che avrà la responsabilità delle attività di monitoraggio di tutti gli apparati affidati in gestione 


(server, storage, database, middleware, strumenti di Business Intelligence, ecc…). Al verificarsi di eventi 


sulla piattaforma di monitoraggio che richiedono l’intervento presso i CED dell’Amministrazione, il 


fornitore dovrà attivare il reperibile messo a disposizione secondo le modalità indicate nel paragrafo 8.3.  


Oltre alla rendicontazione puntuale dei livelli di servizio e degli indicatori di qualità applicabili, il 


Fornitore dovrà rendere disponibile all’Amministrazione con cadenza trimestrale, pubblicandolo in 


formato elettronico sul portale di governo della fornitura, un report con la rendicontazione della 


disponibilità dei sistemi e degli apparati. 


 


5.7 SIEM 


Il SIEM (Security Information and Event Management) è un sistema di gestione delle informazioni e degli 


eventi relativi alla sicurezza (es. raccolta, gestione, correlazione e monitoring dei log, controllo degli 


accessi, ecc.), e si dovrà occupare di raccogliere dati sull’operatività aziendale, elaborarli per renderne 


semplice la fruizione e, soprattutto, notificare eventuali problematiche, in tempo reale. 
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5.8 SISTEMA PER IL CATALOGO DEI SERVIZI ICT 


E’ un sistema dove saranno catalogati e descritti i servizi ICT erogati all’utenza e dove saranno indicati i 


ruoli, le competenze e le responsabilità degli attori coinvolti nell’erogazione e nella fruizione di suddetti 


servizi.  


E’ alla base per la definizione dei Livelli di Servizio di tali servizi. 


  


5.9 PORTALE DI GOVERNO DELLA FORNITURA 


Il Fornitore dovrà rendere disponibile un “Portale di governo della fornitura” di supporto alla 


governance delle attività contrattuali e operative. 


Il portale dovrà consentire all’Amministrazione, a titolo esemplificativo e non esaustivo:  


• la verifica tecnica operativa dell’andamento della fornitura tramite realizzazione di 


opportuni cruscotti informativi e di report tecnici periodici;  


• la verifica dell’andamento dei livelli di servizio (SLA) e il calcolo delle penali 


contrattualmente previste durante l’erogazione dei servizi, con la possibilità di accedere 


alla reportistica sulla rendicontazione degli SLA, sugli eventuali scostamenti e su situazioni 


critiche;  


• l’accesso alle funzionalità e alla reportistica forniti dalla soluzione di Trouble Ticketing;  


• la verifica dell’effort erogato in termini di FTE/giorni persona delle risorse allocate per 


ciascun servizio tramite report periodici di rendicontazione delle attività; 


• la condivisione della documentazione relativa ai progetti; 


• l’archiviazione della documentazione tecnica e di processo, sia acquisita nel corso della fase 


di presa in carico (Phase-in) che prodotta nel corso della erogazione della fornitura; 


• l’accesso alla documentazione legata alle scadenze contrattuali, senza che il suo 


inserimento sul portale si sostituisca agli obblighi di comunicazione previsti;  


• accesso alle funzioni di SLA Management, al fine di: 


o verificare i livelli di servizio, gli accordi e le consegne così come previste dal contratto; 


o monitorare gli interventi e le attività per la rilevazione di eventuali scostamenti; 


o gestire l'escalation; 


o rilevare, per ciascun componente della fornitura, i tempi di risoluzione; 


o supportare il framework di Service Management adottato per integrare i processi SLA. 


• la disponibilità dell’indirizzario delle caselle di posta e dei nominativi delle risorse del 


Fornitore e delle figure/ruoli previste/i nella erogazione dei servizi. 


I report di natura contrattuale, tecnica e la rendicontazione delle attività dovranno essere prodotti dal 


Fornitore con cadenza trimestrale e visibili nelle opportune sezioni del portale di governo della fornitura. 


Si sottolinea la necessità di una gestione flessibile degli accessi al portale, per garantire gli opportuni 


livelli di profilazione mediante login e password assegnate.  


Il Fornitore si impegna ad evolvere tale strumento, senza oneri aggiuntivi, recependo eventuali richieste 


di cambiamento proposte dall’Amministrazione. 
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6. DIMENSIONAMENTO DEI SERVIZI E FIGURE PROFESSIONALI 


6.1 SERVIZIO DI ASSISTENZA AGLI UTENTI E GESTIONE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO 


Il servizio dovrà essere dimensionato considerando che nel corso del 2018 sono stati gestiti un totale di 


7.925 ticket relativi alle postazioni di lavoro e agli altri servizi (cfr Tabella 3).  


Per quanto riguarda la distribuzione di massima delle varie tipologie di apparati (pc fissi, notebook, 


stampanti, ecc.), si rimanda a quanto riportato nella Tabella 1 dell’ Appendice 1. 


I profili professionali, descritti in Appendice 2, a cui far riferimento, per costituire il presidio permanente 


di Roma dedicato al servizio, sono i seguenti: 


• IT System Specialist Senior SD – Team Leader di Service Desk; 


• IT System Specialist di Service Desk; 


• Operatore di Service Desk. 


La figura di IT System Specialist Senior assumerà, inoltre, il ruolo di responsabile tecnico del team di 


presidio preposto all’erogazione del servizio. 


La tabella seguente riporta il numero minimo di figure professionali del team di presidio che dovrà 


essere dedicato al servizio durante l’orario base di servizio: 


Ambito d’intervento/Figura 


Professionale 


Service Desk e 


Assistenza PDL di 


primo livello 


Assistenza PDL  di 


Secondo livello - 


Roma 


Assistenza su 


Telefonia 


mobile 


IT System Specialist Senior SD – 


Team Leader di Service Desk 
 1  


IT System Specialist SD  4  


Operatore di Service Desk 3  1 


Totale 3 5 1 


Tabella 5 – Composizione minima del team di presidio dedicato al servizio di assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di 


lavoro 


Il personale del Fornitore, invece, che sarà utilizzato per l’erogazione del servizio di gestione delle 


postazioni di lavoro di secondo livello sul territorio nazionale, al di fuori del comune di Roma dovrà 


avere la qualifica professionale di IT System Specialist Senior SD, descritta in Appendice 2. 


Si precisa che il dimensionamento del servizio da parte del Fornitore per tutta la durata contrattuale 


dovrà, comunque, essere tale da garantire con continuità il rispetto dei livelli di servizio previsti. 


 


6.2 SERVIZIO DI GESTIONE DEI SISTEMI, DELLE RETI E DELLA SICUREZZA 


Il servizio dovrà essere dimensionato considerando che, indicativamente nel corso del 2018 sono stati 


gestiti un totale di circa 800 ticket relativi ai servizi di competenza. La seguente tabella riporta la sintesi 


delle attività svolte nel 2018 raggruppate per tipologia di intervento. 
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Attività Interventi nel 2018 


Database Configuration 24 


Database Maintenance 0 


Database User / Profile Mngt 32 


Database Malfunction 0 


Database Other 0 


Network LAN Configuration 8 


Network LAN Maintenance 0 


Network LAN Malfunction 24 


Network LAN Other 8 


Network WAN Configuration 0 


Network WAN Maintenance 0 


Network WAN Malfunction 8 


Network WAN Other 8 


Server Configuration 170 


Server Maintenance 32 


Server User / Profile Mngt 422 


Server Malfunction 0 


Server Other 64 


Storage Configuration 0 


Storage Maintenance 0 


Storage Malfunction 0 


Storage Other 0 


Tabella 6 – Servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza - Elenco Interventi 2018 


Per quanto riguarda la consistenza dei sistemi oggetto del servizio, si rimanda a quanto riportato in 


Appendice 1. 


I profili professionali, descritti in Appendice 2, a cui far riferimento, per costituire il presidio permanente 


di Roma dedicato al servizio, sono i seguenti: 


• Team Leader and Technical Account Manager (TAM); 


• IT System Specialist Senior; 


• IT System Specialist. 


La figura di Technical Account Manager assumerà, inoltre, il ruolo di responsabile tecnico del team di 


presidio preposto all’erogazione del servizio. 


La tabella seguente riporta il numero minimo di figure professionali del team di presidio che dovrà 


essere dedicato al servizio, durante l’orario base di servizio: 


Ambito 


d’intervento/Figura 


Professionale 


Coordinamento 


del Servizio 


Area Reti e 


Sicurezza 


Area Microsoft 


(Active Directory 


e sistemi vari) 


Area 


Infrastrutture e 


Virtualizzazione 
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Ambito 


d’intervento/Figura 


Professionale 


Coordinamento 


del Servizio 


Area Reti e 


Sicurezza 


Area Microsoft 


(Active Directory 


e sistemi vari) 


Area 


Infrastrutture e 


Virtualizzazione 


Team Leader and 


Technical Account 


Manager 


1    


IT System Specialist Senior  2 2 3 


IT System Specialist  1  1 


Totale 1 3 2 4 


Tabella 7 – Composizione minima del team di presidio dedicato al servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza 


 


6.3 SERVIZIO DI SUPPORTO SPECIALISTICO 


Il servizio è dimensionato in un massimale di 1900 giorni persona (GG/P) per ciascun anno contrattuale.  


Il massimale di impegno previsto per tale servizio non è vincolante ed è stimato al meglio delle 


conoscenze attuali ma può, comunque, essere rivisto e aggiornato, come regolato dal contratto, nel 


limite del massimale prestabilito. 


Relativamente alle figure professionali da assicurare per il servizio di supporto specialistico per la parte 


Service Desk e gestione delle postazioni di lavoro, si riporta di seguito una stima dei massimali annui in 


giorni persona (GG/P) per specifica figura professionale. 


 


Figura 


Professionale 


IT System Specialist Senior SD 


- Team Leader di Service Desk 


IT System 


Specialist SD 


Operatore di 


Service Desk 
Totale 


Numero di 


giorni/persona per 


anno (GG/P) 


100 300 400 800 


Tabella 8 – Figure professionali per il Supporto specialistico – Service Desk e gestione delle PDL 


 


Relativamente alle figure professionali da assicurare per il servizio di supporto specialistico per la parte 


gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza, si riporta di seguito una stima dei massimali annui in 


GG/P per specifica figura professionale. 


 


Figura 


Professionale 


Team Leader and Technical 


Account Manager (TAM) 


IT System Specialist 


Senior 


IT System 


Specialist 
Totale 


Numero di 


giorni/persona per 


anno (GG/P) 


200 400 500 1100 
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Tabella 9 – Figure professionali per il Supporto specialistico – Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza 


 


 


7. REFERENTI  


Ciascun Fornitore dovrà indicare un Responsabile della Fornitura; tale figura, a partire dalla fase di 


stipula del contratto avrà la responsabilità del coordinamento di tutti servizi inerenti la singola fornitura. 


La messa a disposizione della figura del Responsabile della Fornitura non comporterà alcun onere 


aggiuntivo per l’Amministrazione. 


Il Responsabile della Fornitura oltre a coordinare i servizi inclusi nella fornitura, dovrà essere presente 


presso l’Amministrazione ed essere reperibile telefonicamente; dovrà garantire la rispondenza dei 


servizi erogati alle previsioni contrattuali, sia in termini di livelli di servizio che di qualità dei servizi 


erogati. A tal fine, su richiesta dell’Amministrazione, si potrà relazionare con eventuali Fornitori terzi per 


specifiche tematiche inerenti la fornitura.  


Il Responsabile della Fornitura dovrà riferire all’Amministrazione su tematiche contrattuali, quali a titolo 


esemplificativo ma non esaustivo: 


• predisposizioni e variazioni dei Piani di Lavoro relativi ad item della fornitura; 


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


• predisposizione e garanzia del rispetto del Piano della Qualità Generale e/o del Piano di 


Qualità Obiettivo dei singoli interventi, tenendo conto delle specificità dei servizi richiesti; 


• rispetto dei livelli di servizio e degli indicatori di qualità e messa in atto di eventuali azioni 


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


• rispetto dei requisiti di sicurezza nell’erogazione dei servizi; 


• problematiche relative a scostamenti sui mix effettivi di risorse e/o ad eventuale mancata 


aderenza delle risorse impiegate rispetto ai profili professionali richiesti o sulla qualità della 


loro prestazione.  


Il Responsabile della Fornitura dovrà inoltre garantire l’unitarietà e l’omogeneità delle singole 


prestazioni, realizzando tutte le possibili sinergie tra le risorse coinvolte nelle diverse attività, oltre a: 


• identificare possibili aree d’intervento per semplificare i processi, favorire la comunicazione 


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


• definire i piani di adeguamento delle risorse operative e di sistema (capacity planning), 


identificando nuove esigenze e fornendo elementi utili all'Amministrazione affinché sia in 


grado di predisporre periodicamente i documenti di programmazione dell’attività; 


• gestire le situazioni critiche, intervenendo tempestivamente con opportune 


decisioni/azioni prima che si verifichino impatti gravi sulle attività in corso; verificare la 


completezza ed il corretto avanzamento degli interventi programmati sulla base della 


pianificazione comunicata all’Amministrazione; 


• interfacciare gli altri responsabili e le figure di coordinamento degli altri Fornitori per 


verificare l’ottimale svolgimento dei servizi e per ottemperare agli obblighi di pianificazione 


e rendicontazione attività e risorse; 
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• verificare la completezza ed il corretto avanzamento degli interventi programmati sulla 


base della rispettiva pianificazione comunicata all’Amministrazione e dei suoi 


aggiornamenti; 


• ottemperare agli obblighi di pianificazione e rendicontazione delle rispettive attività e 


risorse; 


• garantire l'allineamento degli standard procedurali e tecnologici correnti in funzione di 


nuove esigenze di servizio e/o di nuove normative rivolte alla Pubblica Amministrazione; 


• analizzare ed ottimizzare i processi gestionali e le strutture organizzative; 


Oltre al Responsabile della Fornitura, il Fornitore dovrà indicare anche i seguenti Responsabili di 


Servizio: 


• Responsabile del service desk e della gestione delle postazioni di lavoro; 


• Responsabile del servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori 


garanzia; 


• Responsabile del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza.  


Il Responsabile di Servizio non sarà impegnato a tempo pieno nelle attività di coordinamento, ma farà 


parte a tutti gli effetti del relativo team operativo previsto per l’erogazione del servizio e non potrà 


assumere il suddetto ruolo anche per gli altri servizi della fornitura.   


In linea di principio tale ruolo dovrà essere assegnato dal Fornitore, tramite il Responsabile della 


Fornitura, alle risorse professionali di maggiore esperienza nell’ambito dei gruppi di lavoro. L’impiego 


dei referenti sarà quindi remunerato attraverso i canoni e/o le tariffe previste per i rispettivi servizi e 


non determinerà alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione.   


I Responsabili di Servizio, coopereranno, coordineranno e garantiranno la corretta esecuzione di tutte le 


attività relative ai servizi di loro competenza secondo una visione unitaria del servizio. In particolare 


dovranno, a titolo esemplificativo ma non esaustivo: 


• garantire la costante e tempestiva comunicazione verso il rispettivo Responsabile della 


Fornitura;   


• garantire le attività di competenza del Responsabile della Fornitura nei periodi di assenza 


temporanea di quest’ultimo (ferie, malattia, ecc.); 


• predisporre tempestivamente piani di lavoro e consuntivi delle attività ovvero rendicontare 


problematiche specifiche afferenti al servizio gestito;  


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


presente Capitolato e nell’Offerta tecnica;  


• garantire il rispetto e la corretta rendicontazione degli SLA;  


• monitorare costantemente lo svolgimento delle attività con eventuale ri-pianificazione al 


fine di gestire al meglio i periodi di picco o di particolare criticità;  


• individuare ed assegnare le priorità su tutte le attività di competenza sulla base delle 


indicazioni ricevute dall’Amministrazione. 


Nel caso l’Amministrazione decida di dare il via a uno o più progetti, una volta redatto un Piano di 


Lavoro (Piano di Lavoro Obiettivo) con il supporto del Responsabile della Fornitura, l’Amministrazione si 
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interfaccerà con la figura del Responsabile del Servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza, 


che fungerà da Project Manager per tutta la durata del progetto.   


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


dell’Amministrazione oppure su diretta richiesta dell’Amministrazione.  


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


è richiesto un alto grado di sinergia tra le varie figure impiegate, al fine di garantire un costante e 


adeguato grado di conoscenza e di attenzione sulle tematiche e/o problematiche relative ai 


servizi/contratto nel suo complesso. Sarà responsabilità del Responsabile della Fornitura assicurare tale 


sinergia. 


L’Amministrazione nominerà un Responsabile dell’esecuzione del contratto che, avvalendosi anche del 


supporto dei referenti tecnici dell’Amministrazione e di figure professionali impegnate nel monitoraggio 


delle attività contrattuali, nell’eventualità che l’Amministrazione determini di avvalersi del supporto di 


terzi, esaminerà lo stato del servizio e la condotta di gestione, determinando eventuali azioni correttive.  
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8. MODALITA’ DI ESECUZIONE DELLA FORNITURA   


8.1 PREMESSA 


In questo paragrafo vengono descritte le modalità con cui dovranno essere erogati i servizi previsti nella 


fornitura. 


Per tutta la durata della fornitura, i servizi devono essere erogati in totale aderenza con le specifiche e i 


requisiti di qualità previsti nel presente capitolo, nonché mediante l’utilizzo degli strumenti a supporto 


previsti nel capitolo 5.   


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


di definire/modificare eventuali standard, anche in corso d’opera, dandone congruo preavviso al 


Fornitore. In aggiunta, tali modalità di esecuzione potranno essere congiuntamente riviste, su proposta 


del Fornitore e potranno essere concordate opportune semplificazioni o variazioni in funzione delle 


specificità dei singoli servizi/obiettivi/attività. 


Inoltre, in conseguenza di particolari esigenze manifestatesi, l’Amministrazione potrà richiedere in corso 


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


e metodologie rispetto a quelli definiti nel capitolato senza ulteriori oneri per l’Amministrazione. 


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


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


tali attività.  


Segue una descrizione più dettagliata delle modalità previste per l’esecuzione dei servizi. 


Al Fornitore può essere richiesto di attenersi a determinati processi e/o utilizzare specifici strumenti 


indicati dall’Amministrazione. 


 


8.2 LUOGO DI LAVORO 


Nella tabella seguente si riporta l’indicazione dei luoghi di lavoro per ciascun servizio previsto: 


 


Servizio/Attività Luogo di lavoro 
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Servizio/Attività Luogo di lavoro 


Service Desk e gestione di primo livello delle 


postazioni di lavoro  


Piazza Monte di Pietà n. 33, Roma (Palazzo 


Aldobrandini) 


Gestione di secondo livello delle postazioni di 


lavoro nel Comune di Roma 


Staging, allestimento e certificazione delle 


postazioni di lavoro 


Attività IMAC delle postazioni di lavoro 
Sedi territoriali della G.A. e abitazioni/studi dei 


magistrati su tutto il territorio nazionale 


Gestione di secondo livello delle postazioni di 


lavoro sul territorio nazionale 
Sedi territoriali del Fornitore e della G.A. 


Servizio di manutenzione hardware delle 


postazioni di lavoro fuori garanzia 


Gestione dei Sistemi, delle reti e della sicurezza 


Piazza Monte di Pietà n. 33, Roma (Palazzo 


Aldobrandini) 


Piazza Capo di Ferro, 13, Roma (Palazzo Spada) 


Piazza della Quercia, Roma (Palazzo Ossoli) 


Viale B. Croce, 154, Chieti CH (CNA Carabinieri) 


Servizi di supporto specialistico 


Piazza Monte di Pietà n. 33, Roma (Palazzo 


Aldobrandini) 


Piazza Capo di Ferro, 13, Roma (Palazzo Spada) 


Tabella 10 – Luoghi di lavoro 


  


Ulteriori sedi potranno essere indicate dall’Amministrazione durante il periodo di validità del contratto. 


Per i servizi della fornitura, lo spostamento di risorse del Fornitore (trasferta) tra le sedi 


dell’Amministrazione, ove richiesto dall’Amministrazione, dovrà avvenire senza oneri aggiuntivi per 


l’Amministrazione stessa. 


Per lo svolgimento delle attività relative ai servizi oggetto di fornitura verranno resi disponibili al 


Fornitore nelle sedi dell’Amministrazione opportuni locali adibiti ad accogliere i gruppi di lavoro, 


attrezzati con connessioni di rete. Le dotazioni HW e SW individuali necessarie allo svolgimento di tutte 


le attività per tutta la durata del contratto sono a carico del Fornitore e, per motivi di sicurezza, 


dovranno essere configurate in accordo alle politiche di sicurezza definite dall’Amministrazione. Tali 


dotazioni HW e SW dovranno essere dedicate esclusivamente all’utilizzo nell’ambito del contratto. 
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8.3 ORARIO DI SERVIZIO  


L’orario di base di erogazione dei servizi è: 


 


Servizio/Attività Orario di erogazione 


Tutti i servizi Lunedì – Sabato (Festività 


nazionali escluse) 
08.00 – 19.00 


Tabella 11 - Orario di base di erogazione dei servizi 


 


Si precisa che la copertura degli orari per i presidi tecnici permanenti potrà essere assicurata senza 


ricorrere alla turnazione del personale, ma prevedendo una flessibilità in ingresso e in uscita del 


personale. 


Per il servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza, al di fuori dell’orario base, saranno 


previsti, il servizio di Monitoraggio tecnico, il servizio di Reperibilità e il servizio di interventi Fuori Orario 


che dovranno essere erogati nei seguenti orari: 


Servizio/Attività Orario del Monitoraggio tecnico 


Gestione dei 


sistemi, delle 


reti e della 


sicurezza 


Lunedi – Sabato 
00:00 – 7:59 


19:01 – 23:59 


Domenica e Festivi 00.00 – 24.00 


Tabella 12 - Orario del Monitoraggio tecnico 


 


Servizio/Attività Orario della Reperibilità 


Gestione dei 


sistemi, delle 


reti e della 


sicurezza 


Lunedi – Sabato 
00:00 – 7:59 


19:01 – 23:59 


Domenica e Festivi 00.00 – 24.00 


Tabella 13 - Orario della Reperibilità 


 


Servizio/Attività Orario degli Interventi Fuori Orario 


Gestione dei 


sistemi, delle 


reti e della 


sicurezza 


Lunedi – Sabato 
00:00 – 7:59 


19:01 – 23:59 


Domenica e Festivi 00.00 – 24.00 


Tabella 14 - Orario degli Interventi Fuori Orario 


Si precisa che: 


1. per “Orario di base” si intende la fascia oraria minima per cui è richiesta l’erogazione delle attività. 


Per le attività gestite a consumo, l’Amministrazione si riserva di variare tali orari di servizio con un 


incremento anche di tre ore su base giornaliera dandone congruo preavviso al Fornitore e tale 
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incremento dell’orario standard sarà remunerato in base alle tariffe previste per le attività in orario 


standard. 


2. per “Monitoraggio tecnico” si intende: 


 l’insieme delle attività di monitoraggio operativo dei sistemi, delle reti e della sicurezza già  


descritti nel paragrafo 4.4 e nei suoi sottoparagrafi,. 


Il monitoraggio tecnico dei sistemi, al fuori dell’orario di base, sarà eseguito da un tecnico del 


Fornitore, con la qualifica professionale “IT System Specialist Senior”, descritta nell’Appendice 2.  


Per l’esecuzione dell’attività, il suddetto tecnico dovrà risiedere localmente presso il Centro Servizi 


del Fornitore e dovrà utilizzare la stessa piattaforma SCR già impiegata dai team di presidio durante 


l’orario di base di erogazione dei servizi.  


In caso di disservizio, qualora la problematica non possa essere risolta da remoto, il tecnico addetto 


alle attività di monitoraggio fuori orario base del servizio dovrà contattare tempestivamente il 


reperibile di turno per il pronto intervento on site e dovrà  informare il referente tecnico 


dell’Amministrazione circa lo stato di avanzamento del processo di risoluzione del disservizio. 


Le attività di monitoraggio tecnico saranno considerate già remunerate nel canone del servizio di 


gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza. 


3. per “Reperibilità” si intende la:  


 disponibilità di un tecnico del Fornitore ad intervenire on site in caso di disservizi nelle 


restanti ore rispetto all’orario base, fino al complemento delle 24 ore giornaliere dal 


Lunedì al Sabato; 


 disponibilità agli interventi di cui al precedente punto garantita per l’intera giornata (24 


ore) di Domenica e dei giorni Festivi. 


Tali prestazioni dovranno essere erogate dalle stesse risorse impiegate nel servizio gestito in orario 


standard, avente la qualifica professionale di “IT System Specialist Senior”, descritta nell’Appendice 


2. 


Il Reperibile potrà essere ingaggiato sia dal personale del Fornitore deputato all’esecuzione delle 


attività di monitoraggio tecnico, al di fuori dell’orario di base del servizio, sia dai referenti tecnici 


dell’Amministrazione. 


I guasti coperti dal servizio in Reperibilità saranno: 


• Infrastruttura, Sistemi e Connettività: il Reperibile avrà la responsabilità di ripristinare il 


corretto funzionamento dei sistemi entro i livelli di servizio previsti; 


• Servizi Applicativi: il Reperibile avrà la responsabilità di ingaggiare e supportare il 


personale tecnico del Fornitore responsabile della conduzione operativa del sistema 


informativo della Giustizia Amministrativa (SIGA); 


• Impianti di condizionamento, UPS ed elettrico della sala CED e del DR: il Reperibile avrà 


la responsabilità di ingaggiare il personale tecnico del Fornitore responsabile della 


manutenzione di tali impianti. 
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A titolo meramente orientativo, l’Amministrazione ha stimato in circa 300 il numero ticket annui 


aperti durante il servizio in reperibilità. 


Gli strumenti necessari per l’erogazione del servizio di reperibilità saranno messi a disposizione dal 


Fornitore (es. cellulare). L’Amministrazione metterà a disposizione uno o più numeri di contatto che 


il Reperibile potrà contattare, nella fascia oraria di reperibilità, al fine di segnalare eventuali 


situazioni di emergenza e/o disservizi.  


Le attività svolte in reperibilità saranno considerate già remunerate nel canone del servizio di 


gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza. 


4. per “interventi Fuori Orario” si intendono gli interventi effettuati in fasce orarie riportate nella 


precedente Tabella 14. Tali interventi potranno essere attivati su chiamata da parte del personale 


dell’Amministrazione e, quando possibile, saranno pianificate con preavviso di almeno 2 giorni 


lavorativi.  


Dette attività, sino ad un massimo di 20 GG/P per anno contrattuale saranno considerate già 


remunerate nel canone del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza.  


Le ulteriori giornate di interventi fuori orario saranno, invece, remunerate considerando la tariffa 


giornaliera prevista dal servizio di supporto specialistico per la figura professionale impiegata.  


Le attività dovranno essere eseguite dalle stesse risorse impiegate nel servizio gestito in orario 


base.     


 


8.4 MODALITÀ E STRUMENTI DI COMUNICAZIONE    


L’attivazione dei servizi, coerentemente con un modello di comunicazione evoluta, potrà avvenire 


mediante una molteplicità di strumenti e modalità, peraltro oggi ampiamente diffuse. L’attivazione dei 


servizi potrà avvenire mediante ingaggio da parte dell’Amministrazione (utenti interni e/o esterni) e/o 


fornitori terzi designati, dei diversi team nell’ambito della fornitura.   


In particolare il Fornitore dovrà predisporre quanto necessario per consentire l’interazione con i servizi, 


ad esempio, mediante i seguenti strumenti: 


 tramite telefono fisso; 


 tramite telefono mobile; 


 tramite e-mail (posta elettronica ordinaria); 


 tramite ticket automatico (generato automaticamente da sistemi es. monitoraggio); 


 tramite PEC (anche per comunicazioni di tipo contrattuale). 


Relativamente al sistema di Posta elettronica utilizzato, il Fornitore dovrà usare il proprio sistema di 


posta elettronica, rendendo disponibili delle caselle dedicate attraverso le quali contattare il personale 


impegnato nella erogazione dei servizi.  


L’indirizzario delle caselle di posta dovrà essere disponibile e aggiornato sul Portale e trasmesso 


periodicamente nell’ambito della reportistica all’Amministrazione, unitamente all’elenco del personale 


del Fornitore presente in sede suddiviso per singolo servizio.  
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8.5 MODALITÀ DI ESECUZIONE E DI REMUNERAZIONE DELLA FORNITURA  


Nelle tabelle seguenti sono specificate le modalità di esecuzione e di remunerazione dei servizi previsti 


contrattualmente. 


 


Servizio 
Modalità di 


esecuzione 


Modalità di 


remunerazione 


Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro Continuativa A canone 


Manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia Continuativa A canone 


Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza Continuativa A canone 


Supporto specialistico Progettuale 
A corpo/A 


consumo 


Tabella 15 - Corrispondenza tra servizi e modalità di esecuzione e remunerazione 


Si precisa che, laddove siano indicate due possibili modalità di esecuzione e di rendicontazione dei 


servizi, l’Amministrazione stabilirà di volta in volta quale modalità seguire all’attivazione del singolo 


intervento/obiettivo. 


 


8.5.1 Modalità continuativa a canone 


La modalità continuativa a canone si applica ai servizi di: 


 assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro; 


 manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia; 


 gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza. 


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


soluzione di continuità per la fase contrattuale di “erogazione dei servizi” di 60 mesi. 


Alcune attività verranno pianificate già ad inizio fornitura, mentre altre saranno pianificate in funzione 


delle esigenze, fermo restando che la definitiva tempificazione delle attività potrà essere determinata 


solamente in corso d’opera, o subire variazioni in funzione di esigenze non note alla data. 


L’erogazione dei servizi dovrà comunque prevedere un alto grado di responsabilizzazione delle risorse 


del Fornitore, attitudine a lavorare per obiettivi, capacità di operare in team e rispetto delle scadenze 


pianificate. 


Il Fornitore risponde comunque dell’operato delle proprie risorse remunerate “a canone”; si fa 


riferimento ad esempio alla qualità delle figure professionali, al rispetto delle pianificazioni, alla qualità 


del prodotto fornito, ecc., e comunque il loro operato dovrà svolgersi in conformità ai requisiti del 


Capitolato tecnico e delle relative Appendici.   


I servizi sono remunerati mediante la corresponsione di un canone trimestrale predefinito e 


onnicomprensivo.   


 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 72 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


Nonostante la regolamentazione contrattuale di tali servizi sia a canone omnicomprensivo invariante 


per tutta la durata del contratto, il Fornitore dovrà inserire mensilmente nel consuntivo delle attività gli 


elementi significativi per ciascuno dei servizi erogati, quali ad esempio le richieste ricevute, gli interventi 


effettuati, ecc. 


 


8.5.2 Modalità progettuale 


La modalità progettuale si applica ai servizi di supporto specialistico e potrà essere in base alle esigenze 


specifiche dell’Amministrazione: 


 “a consumo”. In questo caso la regolamentazione contrattuale del servizio (pianificazione e 


riepilogo delle risorse impegnate) è in giorni persona, con modalità a tempo e spesa. Gli importi 


saranno determinati sulla base del consumo effettivo e saranno corrisposti considerando le 


quantità effettivamente erogate e certificate nel consuntivo delle attività; 


 “a corpo”. In questo caso gli interventi di carattere progettuale saranno quantificati in giorni 


persona, con modalità esecutiva a corpo, vale a dire che il corrispettivo sarà calcolato sulla base 


della stima iniziale approvata dall’Amministrazione e non in base ai giorni persona misurati a 


consuntivo. 


Le attività da eseguire in modalità progettuale saranno scomposte in obiettivi e/o interventi, di 


responsabilità del Fornitore, che potranno essere pianificati temporalmente e stimati in giorni persona. 


Sarà, quindi, prevista la predisposizione e l’aggiornamento di un piano di Lavoro (Piano di Lavoro 


Obiettivo), soggetto all’approvazione dell’Amministrazione, in cui verranno specificati i contenuti 


dell’intervento, la stima di effort in giorni persona, le risorse da impiegare (tra i profili disponibili), la 


durata dell’intervento ed eventuali prodotti di output previsti. 


Le eventuali variazioni rispetto a quanto stabilito nel piano di Lavoro Obiettivo, dovranno essere 


comunicate dal Fornitore e concordate con l’Amministrazione, ponendo la massima attenzione alla 


garanzia dei tempi e alla qualità dei prodotti.  


Per le attività così pianificate, la responsabilità di esecuzione sarà del Fornitore. Nella predisposizione 


dei singoli Piani di lavoro Obiettivo, il Fornitore dovrà tener conto dei vincoli legati al massimale annuo 


del servizio previsto contrattualmente. 


L’Amministrazione potrà richiedere che l’attività venga svolta anche in modo non continuativo. 


Le situazioni di criticità ed urgenza, in cui è possibile che debbano essere svolte le attività, richiedono 


elevate capacità tecniche e professionali: prontezza, precisione, affidabilità e competenza. È essenziale 


perciò, da parte del Fornitore, un elevato grado di flessibilità nel rendere disponibili le risorse, nonché 


nel garantire le necessarie competenze. Il Fornitore sarà tenuto ad attivare le risorse necessarie entro 5 


giorni lavorativi (o maggior termine solo se indicato dall’Amministrazione) dalla data della richiesta. 


Il Fornitore risponde comunque dell’operato delle proprie risorse messe a disposizione 


dell’Amministrazione, si fa riferimento ad esempio alla qualità delle figure professionali, al rispetto delle 


pianificazioni, alla qualità del prodotto fornito, ecc., e comunque il loro operato dovrà svolgersi in 


conformità ai requisiti del Capitolato tecnico e relative appendici.   
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8.6 INIZIO DELLA FORNITURA (PHASE-IN)   


A partire dalla data di stipula del contratto, il Fornitore dovrà avviare le attività di Phase-in della 


fornitura, che avrà come obiettivo: 


 l’allestimento dei servizi;  


 l’affiancamento al fornitore uscente e/o all’Amministrazione per la presa in carico dei servizi; 


Nella figura seguente è riportata l’organizzazione della fase di Inizio, Erogazione e Fine della fornitura 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


Durante il periodo di “Phase-in” la responsabilità delle operazioni continuerà ad essere in capo al 


fornitore uscente e/o all’Amministrazione. 


La durata massima del “Phase-in” è di 3 mesi che decorrono dalla data di sottoscrizione del contratto. Il 


completamento del Phase-in sarà verbalizzato dal Fornitore e dall’Amministrazione. 


Le attività di Phase-in da parte del Fornitore dovranno avvenire secondo quanto disposto dal presente 


Capitolato nonché come eventualmente migliorato nell’Offerta tecnica, in termini di logistica, 


organizzazione, infrastrutture, soluzioni, sicurezza, documentazione e quanto altro necessario.  


Per tutto il periodo di Phase-in, il Fornitore non percepirà alcun corrispettivo per le attività svolte e i 


servizi oggetto della presa in carico. Solo a partire dalla “data di inizio attività” cominceranno a maturare 


i corrispettivi previsti per l’erogazione dei servizi. 


Allestimento dei servizi 


È responsabilità del Fornitore di:  


 consegnare il Piano di Subentro, entro 20 giorni solari dalla data di stipula del contratto, pena 


l’applicazione delle penali contrattualmente previste, comprensivo della pianificazione di 


dettaglio delle attività di “Phase-in”, delle richieste attività di affiancamento e con l’indicazione 


delle risorse da dedicare a tale attività. 


Data di Stipula Data di Inizio Attività Fine erogazione dei servizi 


Responsabilità di erogazione del servizio:  


SI 


60 MESI 


Transizione 
operativa 


NO 


Subentrante 


Mesi  
   
   


M1 M2 M3 M1 …. ….. M58 M59 M60 M61 
Aggiudicatario 
Uscente Erogazione 


Phase in 
Phase out 


Phase out Erogazione 
Phase in 


            


  


 


Figura 1 - Organizzazione delle attività 
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 consegnare Il Piano della Qualità Generale, sottoposto all’approvazione dell’Amministrazione 


entro 20 giorni solari dalla data di stipula, pena l’applicazione delle penali contrattualmente 


previste, descrivendo soprattutto i processi operativi e documentali relativi a ciascuno dei 


servizi oggetto della fornitura, con particolare riferimento alle procedure di interazione tra il 


Fornitore, l’Amministrazione ed eventuali fornitori terzi;   


 l’Amministrazione si riserva di indicare un sottoinsieme di documenti di cui il Fornitore dovrà 


produrre il relativo standard, da sottoporre all’approvazione dell’Amministrazione. I formati e i 


contenuti di dettaglio definitivi dei deliverable documentali saranno comunque sottoposti 


all’approvazione entro 30 giorni lavorativi dalla data di stipula, o nel diverso termine 


concordato con l’Amministrazione stessa; 


 predisporre e consegnare, entro 15 giorni lavorativi antecedenti la “data di inizio attività”, il 


Piano di Lavoro Generale con le sue articolazioni con tutti i servizi, che tenga conto anche dello 


stato di avanzamento delle attività di Phase-in, pena l’applicazione delle penali 


contrattualmente previste;  


 predisporre, installare, personalizzare e rendere pienamente operative le infrastrutture 


descritte nel capitolo 5 a supporto dell’erogazione dei servizi e quelle ulteriori eventualmente 


proposte dal Fornitore in sede Offerta tecnica;  


 installare, personalizzare e rendere pienamente operativi gli strumenti di verifica e calcolo degli 


indicatori di qualità, nonché la connessione telematica tra il Centro Servizi e la sede 


dell’Amministrazione; 


 definire e documentare i processi e le modalità operative che verranno adottate in sede di 


erogazione dei servizi oggetto di fornitura. La documentazione prodotta è soggetta 


all’approvazione dell’Amministrazione;  


 consegnare la documentazione prevista, compresa quella relativa alla realizzazione delle 


soluzioni a supporto dell’erogazione della fornitura, nonché di eventuali ulteriori soluzioni 


proposte. Tale documentazione dovrà essere consegnata al massimo entro 20 giorni lavorativi 


dalla “data di inizio attività”, pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 


Eventuali successivi aggiornamenti di tali deliverable sono a carico del Fornitore, senza oneri aggiuntivi 


per l’Amministrazione. 


Affiancamento 


Al fine di acquisire le conoscenze necessarie per la corretta erogazione dei servizi il Fornitore potrà 


richiedere il supporto dell’Amministrazione o di terzi da essa designati (es. il Fornitore uscente). 


L’attività potrà consistere, ad esempio, in riunioni di lavoro, esame della documentazione esistente (es. 


elenco degli asset informatici, catalogo dei sistemi, base dati dei contratti con terzi, ecc..) con assistenza 


di personale esperto, affiancamento nell’operatività quotidiana condotta dal Fornitore uscente. Qualora 


la documentazione disponibile risultasse non aggiornata e/o incompleta, tutto ciò dovrà risultare in 


modo dettagliato in un verbale attestante il completamento del passaggio di consegne. Tale verbale 


dovrà essere sottoscritto dai due Fornitori, l’uscente e il subentrante, e consegnato all’Amministrazione. 
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Durante le attività di training on the job la responsabilità delle operazioni e della conduzione dei servizi 


continuerà ad essere in capo al Fornitore uscente. Le modalità di fruizione e la relativa pianificazione di 


tale addestramento dovranno essere concordate con l’Amministrazione, anche sulla base di eventuali 


proposte che il Fornitore effettuerà in sede di Offerta tecnica. 


 


8.7 AVVIO DELLA FORNITURA   


L’avvio della fornitura coincide con la comunicazione della “data di inizio attività” da parte 


dell’Amministrazione al Fornitore. La “data di inizio attività” è stabilita dall’Amministrazione, sentito il 


parere non vincolante del Fornitore, in base allo stato di avanzamento delle attività di “Phase-in”. 


Dalla “data di inizio attività” ha inizio la fase di erogazione dei servizi. 


 


8.8 GESTIONE DELLA FORNITURA 


Particolarmente importante nell’esecuzione della fornitura risulterà essere la cura con cui il Fornitore, 


soprattutto il Responsabile del Contratto, eseguirà la gestione del contratto. 


Si richiedono strumenti e/o risorse che assicurino: 


• l’efficienza e l’efficacia dell’azione tecnica e amministrativa; 


• l’intervento tempestivo in caso di criticità; 


• la misurabilità degli interventi; 


• la completa visibilità per l’Amministrazione. 


L’organizzazione preposta alla gestione del contratto dovrà essere volta alla massima efficienza e 


flessibilità e dovrà assicurare all’Amministrazione la “governance” degli aspetti organizzativi e operativi, 


ossia: 


 una mappatura completa tra le figure responsabili del Fornitore e l’organizzazione delle aree 


tecnologiche dell’Amministrazione stessa; 


 la verifica e il controllo delle prestazioni erogate dal Fornitore durante l’esecuzione del 


contratto, dal punto di vista delle attività svolte (pianificazione, project management, risorse 


umane e tecnologiche impegnate, etc.); 


 la verifica della conformità dei livelli quantitativi e qualitativi erogati dal Fornitore rispetto a 


quelli attesi, con la rilevazione delle eventuali difformità e l’individuazione delle azioni 


correttive e/o migliorative da adottare e, se del caso, con la attivazione delle penali; 


 il controllo, costante e diretto, del patrimonio informativo, in termini di documentazione 


(tecnica, operativa, gestionale, etc.) finalizzata a garantire il mantenimento, all’interno 


dell’Amministrazione, della conoscenza totale del sistema. 


L’esecuzione ed il controllo della fornitura devono avvenire con un’attività continua di pianificazione e 


consuntivazione di cui il Piano di lavoro è lo strumento di riferimento. 


All’inizio della fornitura, l’Amministrazione fornirà l’elenco delle attività da svolgere, indicando le 


informazioni e le scadenze note, i piani di evoluzione dei sistemi e ogni altra informazione utile alla 


corretta pianificazione delle attività cui la pianificazione è applicabile. 
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Il Responsabile del Contratto potrà avvalersi di una struttura di supporto, simile ad una segreteria di 


progetto, per la predisposizione di comunicazioni, documentazione, fatture, riscontri e quant'altro. 


I ruoli decisionali previsti devono essere funzionali al raggiungimento sia degli specifici obiettivi di 


progetto sia degli obiettivi di evoluzione organizzativa e tecnologica dell’Amministrazione esterni al 


progetto in esame ma, comunque, ad esso direttamente collegati. 


È di seguito riportata la configurazione minima della struttura organizzativa del Fornitore preposta ai 


ruoli di coordinamento e responsabilità. Il Fornitore, in sede di Offerta, potrà apportare eventuali 


varianti migliorative, sia in termini organizzativi che quantitativi, che saranno opportunamente valutate, 


fermo restando l’obbligatorio dimensionamento minimo di seguito descritto. 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


La gestione del contratto richiede opportune forme di monitoraggio che l’Amministrazione si riserva di 


attivare attraverso la costituzione di un gruppo di lavoro interno, ovvero mediante ricorso ad un 


soggetto terzo da essa designato. 


Per il coordinamento delle attività, la supervisione ed il controllo degli stati di avanzamento, 


l’Amministrazione indicherà un Direttore tecnico dell’Esecuzione del contratto (DEC) con funzione di 


interfaccia verso il Fornitore ed in particolare verso il Responsabile del Contratto. 


 


8.8.1 Prodotti della Fornitura 


I prodotti di ouput previsti nella fornitura sono indicati in modo puntuale nei corrispondenti servizi. In 


assenza di standard dell’Amministrazione il Fornitore è tenuto a proporre nel Piano della Qualità 


Generale un proprio modello per tutti i servizi previsti nella fornitura, da sottoporre ad approvazione 


dell’Amministrazione. 


Di seguito si riporta un elenco indicativo dei principali prodotti: 


• Piano di Lavoro Generale; 


• Piano di Subentro; 


• Piano di Qualità Generale; 


• Piano di Qualità dell’Obiettivo; 


• Piano di Lavoro dell’Obiettivo; 


• Documento dei Requisiti utente; 


Responsabile del Servizio di 
Assistenza agli utenti e gestione  
e manutenzione delle postazioni 


di lavoro 


Responsabile del 
Contratto 


Responsabile del Servizio di  
Gestione dei Sistemi, delle 


reti e della sicurezza 


Figura 2 - Organizzazione della struttura di governance della fornitura 
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• Specifiche dell’intervento; 


• Piano di adeguamento delle risorse operative e di sistema; 


• Rapporto Indicatori di Qualità; 


• Stato dei CED; 


• Documentazione utente. 


 


8.8.1.1 PIANO DI LAVORO GENERALE  


Il Fornitore, entro 15 giorni solari antecedenti la “data di inizio attività”, dovrà consegnare il “Piano di 


Lavoro Generale”, pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste,  integrato con il piano dei 


servizi erogati in modalità continuativa e, qualora si abbia già evidenza di interventi progettuali 


necessari, con le sezioni relative ai servizi coinvolti. 


Il Piano di Lavoro Generale sarà costituito da due sezioni: 


• Piani di lavoro; 


• Consuntivo delle attività. 


I Piani di lavoro 


La sezione relativa ai piani di lavoro dovrà contenere attività, tempi e impegno, con la seguente 


articolazione: 


• il Piano di Affiancamento di fine fornitura e di Transizione Operativa (quando richiesto); 


• per i servizi a carattere continuativo, un Piano per ogni servizio, tenendo in considerazione 


il monitoraggio tecnico H24, la reperibilità H24 e gli interventi fuori orario standard; 


• per le attività a carattere progettuale, il piano di lavoro di ciascun obiettivo (Piano di Lavoro 


Obiettivo). 


La versione iniziale di ciascun piano dovrà essere prodotta dal Fornitore e approvata dal Responsabile 


dell’Amministrazione (DEC): 


• per i servizi a carattere continuativo, entro 15 giorni solari antecedenti la “data di inizio 


attività”; 


• per i servizi a carattere progettuale, durante la fase di “Definizione dei Requisiti”. 


Nel Piano di lavoro devono essere descritti i seguenti argomenti: 


• i servizi previsti, a partire da quelli indicati negli appositi punti del Capitolato tecnico; 


• i documenti che saranno prodotti nello svolgimento delle attività; 


• la descrizione della struttura organizzativa adottata dal Fornitore con l’indicazione dei ruoli, 


delle competenze, delle responsabilità e delle interfacce messe a disposizione per i vari 


servizi; 


• le regole per la registrazione dei consuntivi ed il controllo e la valutazione dei risultati e 


degli scostamenti; 


Il Piano di Lavoro Generale deve essere approvato in modo formale. 
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Successivamente sarà cura del Fornitore comunicare e concordare con l’Amministrazione ogni eventuale 


ripianificazione delle attività, aggiornando e riconsegnando al Responsabile del servizio il relativo Piano 


di Lavoro. La ripianificazione verrà formalizzata tramite un verbale. 


Il Piano di Lavoro Generale e le sue modifiche, come formalizzate nei verbali, certificano ai fini 


contrattuali gli obblighi formalmente assunti dal Fornitore su stime e tempi di esecuzione delle attività e 


sulle relative date di consegna dei prodotti (scadenze). 


Nel Piano di lavoro per i servizi continuativi, devono essere indicate le attività pianificabili in particolare: 


i team di lavoro e la loro organizzazione, eventuali prodotti/servizi pianificabili, l’esecuzione preventiva 


di procedure particolarmente critiche, corsi e/o affiancamento agli utenti e, in generale, qualsiasi attività 


nota e pianificabile in termini temporali e di risorse. 


Nel Piano di Lavoro Obiettivo, si dovrà inserire in fase di “Definizione dei requisiti”, l’indicazione esatta 


del team che il Fornitore intende impiegare sull’obiettivo con riferimento alle figure professionali e alla 


stima di impiego di ciascuna figura in funzione delle specificità del singolo obiettivo. Eventuali modifiche 


di questi dati genereranno un aggiornamento del Piano di Lavoro Obiettivo che dovrà essere approvato 


dal Responsabile dell’Amministrazione. 


Il Fornitore è tenuto a comunicare proattivamente e con la massima tempestività, qualsiasi criticità, 


ritardo o impedimento che modificano il piano concordato e ad inviare una ripianificazione delle attività, 


aggiornando e riconsegnando all’Amministrazione il relativo Piano di Lavoro Obiettivo. I razionali della 


ripianificazione dovranno essere contenuti nel Piano di Lavoro, eventualmente facendo riferimento a 


relativi verbali. 


In qualunque momento l’Amministrazione può richiedere la consegna dei Piani di lavoro che dovranno 


contenere tutti gli aggiornamenti concordati. 


In nessun caso potrà essere rivisto il Piano di Lavoro in seguito ad uno o più rilievi emessi su prodotti di 


fase, tali rilievi possono solo dar luogo ad una ripianificazione delle date di accettazione/approvazione 


da parte del responsabile del progetto/servizio. 


Mensilmente entro 5 giorni lavorativi dal termine del mese solare di riferimento, pena l’applicazione 


delle penali contrattualmente previste, il Fornitore dovrà aggiornare il Piano di Lavoro Generale, con le 


evidenze note sulle attività future e il dettaglio delle risorse nella sezione Consuntivo Attività del mese in 


chiusura (per ciascuna attività). Il piano così aggiornato è soggetto all’approvazione da parte 


dell’Amministrazione, unitamente al Rendiconto Risorse. 


Ogni scostamento rispetto ad un qualsiasi piano di lavoro deve essere comunicato dal Fornitore in 


tempo utile e formalizzato nel Piano di Lavoro oggetto di modifica. Il Piano di Lavoro aggiornato, 


secondo le modalità concordate con l’Amministrazione, dovrà essere riconsegnato entro 5 giorni 


lavorativi dalla comunicazione da parte del Fornitore, pena l’applicazione delle penali contrattualmente 


previste. Tale termine si applica anche per la riconsegna in caso di mancata approvazione. 


Il Fornitore dovrà mantenere aggiornato lo stato di avanzamento dei lavori (SAL) relativamente ai Piani 


di Lavoro approvati, fornendo tempestivamente indicazioni sulle attività concluse ed in corso, 
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esplicitandone la percentuale di avanzamento, su eventuali criticità/ritardi, su azioni di recupero e 


razionali dello scostamento. 


 


Consuntivo delle attività 


La consuntivazione delle attività svolte con modalità continuativa dovrà essere predisposta dal Fornitore 


mensilmente nel Consuntivo delle attività, relativamente a ciascun servizio. L’Amministrazione si riserva 


la facoltà di rivedere le modalità di rendicontazione delle risorse in servizio. 


Il Consuntivo delle attività anche per i servizi continuativi deve essere corredato dal Rendiconto delle 


risorse, ed è oggetto di approvazione da parte dell’Amministrazione. 


La consuntivazione delle attività svolte con modalità progettuale dovrà essere inserita sia nei singoli 


Piani di lavoro Obiettivo sia nel Piano di Lavoro Generale, evidenziando le fasi chiuse ed eventuali 


scostamenti rispetto alla pianificazione concordata. 


 


8.8.1.2 STRUMENTI DI DOCUMENTAZIONE 


Gli strumenti di documentazione adottati sono:  


 quale text editor è utilizzato Microsoft Word; 


 quale strumento di foglio elettronico è utilizzato Microsoft Excel; 


 quale strumento di pianificazione è utilizzato è MS Project. 


L’Amministrazione si riserva di variare o introdurre nuovi strumenti di documentazione. L'utilizzo di altri 


strumenti e tool di documentazione, che dovranno comunque rispondere a criteri di larga diffusione di 


mercato e comune accettazione nell'ambito della "comunità informatica", dovrà essere autorizzata 


dall’Amministrazione. 


Eventuali conversioni di documentazione esistente saranno concordate e pianificate tra le parti. 


 


8.8.1.3 MODALITÀ DI CONSEGNA DELLA DOCUMENTAZIONE 


La consegna della documentazione deve essere realizzata su un supporto digitale (cd, dvd, ecc.) in 


formato nativo (.doc, xls, ppt, mpp, ecc...), firmata digitalmente e accompagnata dalla lettera di 


consegna in formato cartaceo. La lettera di consegna dovrà contenere l’elenco della documentazione 


consegnata (codice, versione, tipologia di documento) e il razionale di consegna nel caso di documenti 


con versioni successive alla prima. 


Tutta la documentazione contrattuale dovrà essere sempre aggiornata all’ultima versione. 


La consegna è ritenuta valida se il documento consegnato è completo di tutti gli allegati e di eventuali 


macro/script incorporate nei documenti. Sarà cura del Fornitore inserire tutta la documentazione 


all’interno del portale della Fornitura. 
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8.8.1.4 ASSENZA DI VIRUS E MALWARE 


Tutti i prodotti consegnati dovranno essere esenti da virus e malware. L’Amministrazione si riserva di 


verificare l’assenza di virus e malware secondo le modalità e gli strumenti che riterrà più opportuni. 


 


8.8.1.5 VINCOLI TEMPORALI SULLE CONSEGNE 


Di seguito sono riportati i termini entro cui devono essere consegnati i prodotti della fornitura, fermo 


restando che tutte le date di consegna devono essere riportate nel Piano di lavoro Generale e/o nel 


Piano di Lavoro Obiettivo se previsto. 


I prodotti modificati su richiesta dell’Amministrazione, dovranno essere riconsegnati corretti entro 


massimo 5 giorni lavorativi, fatta eccezione per il Piano della Qualità Generale per cui è fissato un 


termine di 10 giorni lavorativi. 


Periodicamente, nel corso della fornitura  


Mensilmente entro 10 giorni solari dal termine del mese solare di riferimento, il Fornitore dovrà 


aggiornare la consuntivazione delle attività e il rendiconto delle risorse
1
 e fornire il SAL delle attività a 


carattere realizzativo in corso, ferma restando la possibilità per l’Amministrazione di richiedere 


elaborazioni ad evento. 


Trimestralmente, entro i successivi 10 giorni solari dal termine del trimestre di riferimento e su “base 


periodica mensile”, dovrà essere prodotto il Rapporto degli Indicatori di qualità con il calcolo di 


determinazione delle penali e la reportistica tecnica prevista. 


Annualmente, entro il termine del mese di dicembre, dovrà essere consegnata la pianificazione delle 


attività previste per l’anno successivo. 


Annualmente, entro il termine del mese di gennaio, dovrà essere consegnata la documentazione di 


“Stato dei CED”. 


L’Amministrazione si riserva di richiedere tali documenti anche con frequenze diverse da quelle indicate. 


Nel corso dell’erogazione dei servizi per le attività a carattere progettuale 


La tempificazione della consegna dei prodotti di fase dovrà essere riportata nel Piano di Lavoro Obiettivo 


che dovrà essere consegnato entro 5 giorni lavorativi dalla comunicazione da parte dell’Amministrazione 


delle attività da svolgere.   


Ogni scostamento rispetto a tale piano dovrà essere comunicato e verbalizzato a cura del Fornitore. Il 


relativo Piano di Lavoro aggiornato, secondo le modalità concordate con l’Amministrazione, dovrà 


essere riconsegnato entro 5 giorni lavorativi dal relativo verbale.  


 


                                                                 
1 L’Amministrazione si riserva la facoltà di non richiedere la prima Consuntivazione delle attività qualora la prima rendicontazione 


prevista contrattualmente non riguardi un intero mese. 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 81 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


8.8.1.6 MODALITÀ DI APPROVAZIONE DEI PRODOTTI 


L’approvazione dei prodotti deve essere esplicita e non per tacito assenso. 


L’approvazione dei deliverable, come pure gli eventuali rilievi, saranno formalizzati (per iscritto, tramite 


verbale, mail o PEC) entro 20 giorni lavorativi dalla loro consegna o nel diverso periodo concordato e 


indicato nel piano di lavoro. 


L’approvazione del Piano della Qualità Generale e degli eventuali Piani della Qualità del Progetto sarà 


effettuata con nota formale. 


Per le attività a carattere progettuale, nel caso in cui, all’interno di una fase, siano previsti più 


documenti, questi potranno essere approvati singolarmente, fermo restando che tutti i documenti 


previsti dovranno essere approvati affinché sia possibile dichiarare conclusa la fase. 


Il Fornitore si impegna a modificare e riconsegnare la nuova versione della documentazione, fino 


all’approvazione dell’Amministrazione, senza alcun onere aggiuntivo per quest’ultima. 


 


8.8.1.7 AGGIORNAMENTO DELLA DOCUMENTAZIONE 


A prescindere dalla tipologia di intervento, dovrà essere previsto l’aggiornamento della documentazione 


esistente o di quella prodotta nell’ambito della fornitura, al fine di mantenerla costantemente 


aggiornata. 


L’aggiornamento della documentazione avverrà di norma modificando il documento originario ma potrà 


avvenire anche per addendum, secondo quanto di volta in volta concordato.  


Fanno eccezione i Piani della qualità che dovranno essere aggiornati a livello di intero documento, 


dando, inoltre, evidenza di come individuare le modifiche apportate. 


 


8.8.2 Monitoraggio 


Ai fini del monitoraggio delle attività contrattuali, il Fornitore si impegna a fornire all’Amministrazione 


tutti i documenti necessari all'attività di monitoraggio, a partire dalla “data di inizio attività”, nei formati 


previsti dei file e su supporti magnetici e ottici. 


Inoltre, il Fornitore e/o i subfornitori potranno essere fatti oggetto di verifiche ispettive, svolte nel 


rispetto di quanto prescritto dalla serie di norme EN ISO 19011. 


Come già precisato, l’Amministrazione per le attività di cui sopra potrà avvalersi di terzi da esso 


incaricati ed individuati. 
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8.9 FINE DELLA FORNITURA (PHASE-OUT E TRANSIZIONE OPERATIVA) 


Negli ultimi 3 mesi di erogazione dei servizi, o in caso di cessazione anticipata del rapporto contrattuale, 


il Fornitore dovrà svolgere le attività finalizzate al trasferimento del know-how verso il personale 


dell’Amministrazione o a terzi da questo designati.  


Nel mese successivo alla fine della erogazione dei servizi, o in caso di cessazione anticipata del rapporto 


contrattuale, il Fornitore dovrà svolgere le attività finalizzate alla Transizione operativa (cfr Figura 1).   


In particolare: 


 a partire dal 58° mese dalla “data di inizio attività” e per la durata massima di 3 mesi il 


Fornitore, che eroga i servizi oggetto di fornitura, dovrà anche eseguire l’attività di 


affiancamento di fine fornitura (Phase-out); 


 a partire dal 61° mese dalla data di Inizio Attività e per la durata di 1 mese il Fornitore, che non 


ha più la responsabilità di erogazione dei servizi oggetto di fornitura, dovrà eseguire una attività 


di supporto al personale dell’Amministrazione o a terzi da questo designati finalizzato alla 


verifica della corretta erogazione dell’esercizio (Transizione operativa). 


Per le attività di “Phase-out” e di Transizione operativa al Fornitore non è riconosciuto alcun 


corrispettivo aggiuntivo a quelli spettanti per i servizi di fornitura erogati durante la fase di “gestione 


della fornitura”. 


Entro 20 giorni lavorativi dalla richiesta dell’Amministrazione, il Fornitore dovrà redigere il Piano di 


Affiancamento di fine fornitura e di Transizione operativa che è sottoposto all’approvazione 


dell’Amministrazione. 


Il personale dell’Amministrazione o di terzi da questa designati dovrà essere coinvolto nella definizione 


del suddetto piano per una sua piena condivisione. Il Fornitore dovrà predisporre le check-list di 


trasferimento del know-how, da sottoporre all’approvazione dell’Amministrazione. 


Il periodo di affiancamento sarà organizzato secondo modalità da concordare, e potrà prevedere 


sessioni riassuntive, sessioni di lavoro congiunto, presentazioni, tavole rotonde, ecc. 


“Phase-out” 


Si descrivono di seguito i principali impegni del Fornitore relativi al periodo di “Phase-out”: 


 il Fornitore continuerà a svolgere tutte, senza eccezione, le attività previste sui servizi, 


mantenendo invariati i livelli di servizio erogati;  


 il Fornitore dovrà fornire al personale tecnico indicato dall’Amministrazione o a terzi da questa 


designati un adeguato addestramento all’utilizzo degli strumenti di supporto alla gestione della 


fornitura; 


 gli adempimenti passeranno dal Fornitore al personale indicato dall’Amministrazione quando il 


trasferimento del know how e della documentazione operativa sarà completato;  


 durante il periodo di “Phase-out” l’Amministrazione non richiederà al Fornitore l’introduzione 


di innovazioni tecnologiche, al fine di rendere più rapido e semplice il passaggio delle consegne; 
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 il Fornitore dovrà trasferire la documentazione indicante le modalità della gestione operativa 


dei sistemi, al personale tecnico indicato dall’Amministrazione o a terzi da questa designati e 


dovrà essere disponibile, per tutta la durata del rilascio, a partecipare a riunioni per il passaggio 


di consegne anche indette senza preavviso;  


 Il Fornitore dovrà supportare la migrazione delle basi dati relative alle 


piattaforme/sistemi/soluzioni utilizzati durante la fornitura, ad esempio: inventario degli asset 


informatici, base dati delle segnalazioni ricevute dal Service Desk, storico relativo 


all’andamento dei livelli di servizio nell’arco della durata contrattuale, numerosità delle risorse 


umane impegnate nella gestione tecnico/operativa dei sistemi e relativi profili professionali, DB 


dei rapporti con i fornitori terzi, etc. 


Transizione operativa 


Si descrivono di seguito i principali impegni del Fornitore relativi al periodo di “Transizione operativa”: 


 il Fornitore dovrà svolgere attività di supporto al personale tecnico indicato 


dall’Amministrazione o a terzi da questo designati sulla attività di esercizio nell’ambito dei 


seguenti previsti contrattualmente    


 l’impegno è quello di garantire, mediante la presenza di risorse presso l’Amministrazione, un 


supporto allo svolgimento delle attività di esercizio oggetto della presa in carico avvenuta 


durante il precedente periodo di “Phase-out”, da parte personale tecnico indicato 


dall’Amministrazione o da terzi da questa designati. 


Per l’erogazione della Transizione operativa, il Fornitore, dovrà garantire un effort presso la sede 


dell’Amministrazione di Piazza Monte di Pietà n. 33 pari almeno al 30% del numero di risorse previste 


nei team di presidio dedicati al servizio di assistenza agli utenti e gestione elle postazioni di lavoro e al 


servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza..  


Le figure professionali impiegate nella “Transizione operativa” dovranno essere tra quelle che il 


Fornitore ha impiegato nella erogazione dei servizi e che hanno partecipato alle attività di “Phase-out”. 


Il mix di figure professionali che il Fornitore dovrà impiegare sarà sottoposto all’approvazione 


dell’Amministrazione e dovrà adattarsi alle esigenze di supporto del momento.     


L’orario di servizio durante la fase di "Transizione operativa” è il seguente: 


Attività Orario base 


Transizione Operativa Lunedi – Sabato 08:00 – 19:00 


Tabella 16 - Orario delle attività previste durante il periodo di “Transizione operativa” 


 


9. DIREZIONE DEI LAVORI 


9.1.1 Qualità 


Nell’esecuzione delle attività contrattualmente previste il Fornitore si impegna a: 


 rispettare i principi di assicurazione e di gestione della qualità previsti dalla norma EN ISO 9001 


rispetto alla quale gli è stata richiesta la certificazione; 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 84 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


 attenersi ed essere conforme a quanto previsto dal Piano della Qualità Generale approvato, 


dagli eventuali Piani della Qualità Obiettivo dei singoli Interventi approvati e dal proprio 


sistema qualità. 


Il Piano della Qualità Generale definisce le caratteristiche qualitative cui deve sottostare l’intera 


fornitura, descrivendo soprattutto i processi operativi e documentali relativi a ciascuno dei servizi 


oggetto della fornitura, con particolare riferimento alle procedure di interazione tra il Fornitore, 


l’Amministrazione ed eventuali fornitori terzi, mentre il Piano della Qualità Obiettivo definisce le 


specifiche relative alla singola attività o del singolo intervento o le eventuali deroghe al Piano della 


Qualità Generale. 


Il Piano della Qualità Obiettivo non dovrà essere prodotto se non esistono specificità dell’Obiettivo o 


deroghe a quanto previsto nel Piano della Qualità Generale, mentre le attività di tipo continuativo 


saranno disciplinate nel Piano della Qualità Generale. 


Il Piano della Qualità Generale e i Piani della Qualità Obiettivo dovranno essere aggiornati a seguito di 


significativi cambiamenti di contesto in corso d’opera o, comunque, su richiesta dell’Amministrazione 


ogni qualvolta se ne presenti l’esigenza. 


Il Fornitore, durante tutto l'arco contrattuale, dovrà garantire i livelli di servizio descritti in Appendice 3 


ovvero quelli offerti dal Fornitore. A tal fine, il Fornitore è tenuto ad effettuare una continua rilevazione 


dei livelli di servizio erogati e a produrre la relativa reportistica. 


Nell'ambito di questa attività viene anche richiesta la predisposizione della reportistica che evidenzi i 


consumi delle risorse di sistema attribuibili ai vari servizi: sarà cura dell’Amministrazione definire le 


politiche e le modalità di attribuzione dei consumi delle risorse e concordarne la loro applicazione con i 


fornitori del servizio. 


È richiesta la predisposizione di un documento, aggiornato trimestralmente e consolidato annualmente, 


relativo alla pianificazione dei sistemi informativi della Giustizia amministrativa nel suo complesso e alla 


consuntivazione dei risultati raggiunti con le relative indicazioni economiche.  


È inoltre richiesto che vengano pianificati, con periodicità almeno mensile ed ogni qual volta se ne 


ravveda l’opportunità, degli incontri di revisione con i Referenti e i coordinatori, in cui: 


• venga verificata la qualità del servizio erogato sulla base dei livelli di servizio definiti 


nell'ambito del presente Capitolato; 


• venga verificato, sulla base di uno specifico report mensile, lo stato di avanzamento delle 


attività sulla base dei piani di lavoro concordati con i responsabili dell’Amministrazione; 


• vengano valutate e pianificate eventuali attività ulteriori; 


• vengano analizzate e risolte eventuali problematiche tecniche e gestionali sorte nell'ambito 


dell'erogazione del servizio (verifica degli scostamenti e delle relative cause); 


• vengano analizzate e indirizzate eventuali problematiche di tipo contrattuale. 


Ciascun livello di servizio dovrà essere misurato in funzione degli indicatori e delle metriche previsti 


nell’Appendice 3, ed il loro mancato rispetto comporterà l'applicazione delle penali previste. 







 


 


 


Classificazione del documento: Consip Public 85 di 89 
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici  
per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa – ID 2190                         
Allegato 5 – Capitolato Tecnico  
 


Nel caso in cui il Fornitore certificato rispetto alla norma EN ISO 9001 non risolva i rilievi notificati 


dall’Amministrazione sul Piano della Qualità, l’Amministrazione si riserva di effettuare un’apposita 


segnalazione all’Ente di Accreditamento. 


 


9.1.2 Risorse impegnate nell’erogazione dei servizi 


Il Fornitore si impegna a definire e mantenere per l’intera durata contrattuale risorse professionali 


altamente qualificate e rispondenti ai requisiti minimi indicati nel presente Capitolato e nelle Appendici.  


In particolare, il Fornitore, oltre a quanto disposto contrattualmente sugli obblighi relativi al personale 


impiegato nella fornitura, si impegna a:  


 pianificare la presenza del proprio personale nel gruppo di lavoro in modo da rispettare il 


dimensionamento minimo richiesto nonché quello proposto in Offerta tecnica ed i livelli di 


servizio contrattuali;  


 pianificare l’aggiornamento professionale delle proprie risorse anche secondo le necessità 


operative dell’Amministrazione e l’evoluzione del suo fabbisogno tecnologico.  


Inoltre il Fornitore dovrà garantire all’Amministrazione la “continuità operativa”, pianificando periodi di 


ferie e di training on the job allo scopo di garantire sempre e comunque il dimensionamento richiesto di 


risorse e le loro conoscenze e professionalità che le mettano in grado di adempiere agli obiettivi 


pianificati nel rispetto dei livelli di servizio contrattuali.  


Il Fornitore garantisce che tutte le risorse tecniche che impiegherà per l’erogazione dei servizi oggetto 


della fornitura, sia in fase di “Phase-in”, sia durante la fornitura stessa, anche in caso di integrazioni e/o 


sostituzioni, rispondono ai requisiti minimi riportati nell’Appendice 2, fermo restando l’obbligo per il 


Fornitore stesso di erogare i servizi richiesti anche a fronte di significative variazioni del contesto 


tecnologico, adeguando le conoscenze del personale impiegato nell’erogazione dei servizi o inserendo 


nei gruppi di lavoro risorse con skill adeguato, senza alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione.  


Per tutte le risorse impegnate nell’erogazione dei servizi presso le sedi dell’Amministrazione, il 


Fornitore, secondo le modalità ed i tempi previsti dal contratto, sottoporrà all’Amministrazione per la 


valutazione i CV del personale da impiegare nella fornitura, in base al template di curriculum contenuto 


nella succitata Appendice.   


Per l’accettazione del personale proposto, l’Amministrazione si riserva la possibilità di procedere ad un 


colloquio di approfondimento per verificare la corrispondenza delle competenze elencate nel CV.  


Per il personale ritenuto inadeguato, qualunque sia il ruolo ed il servizio, l’Amministrazione potrà 


procedere alla richiesta di sostituzione, che avviene seguendo le modalità ed i tempi previsti dal 


contratto, pena l’applicazione delle penali contrattualmente previste .  


La richiesta di sostituzione potrà avvenire:  


 a seguito di grave inadempimento della risorsa impiegata nell’erogazione dei servizi;  
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 a seguito di 3 inadempimenti non gravi della risorsa nell’esecuzione dei compiti affidati alla 


stessa.  


La richiesta di sostituzione e i suddetti inadempimenti saranno comunicati formalmente 


dall’Amministrazione al Fornitore. 


 


9.1.3 Rilievi 


I rilievi sono le azioni di avvertimento da parte dell’Amministrazione conseguenti il non rispetto di 


quanto stabilito e delle indicazioni contenute nella documentazione contrattuale (contratto, capitolato e 


sue appendici, Offerta tecnica, Piano della Qualità Generale, Piano della Qualità Obiettivo e Piano di 


Lavoro di obiettivo, ecc.). 


Essi consistono in comunicazioni formali
2
 al Responsabile del Contratto del Fornitore, che non 


prevedono di per sé l’applicazione di penali, ma costituiscono avvertimento sugli aspetti critici della 


fornitura e, se reiterate e accumulate, come specificato nell’Appendice 3, possono dar adito a penali, 


secondo quanto previsto nel contratto. 


Si precisa che l’Amministrazione emetterà un rilievo sulla fornitura ogni qualvolta si rilevi il mancato 


rispetto a quanto stabilito e/o alle indicazioni riportate nel capitolato e nelle sue appendici e nell’Offerta 


tecnica. Tali rilievi vengono formalizzati attraverso una cosiddetta “nota di rilievo”.  


Si precisa che mediante una “nota di rilievo” possono essere notificati al Fornitore uno o più rilievi.  


Qualora il Fornitore ritenga di procedere alla richiesta di annullamento del rilievo dovrà sottoporre 


all’Amministrazione, entro 5 giorni lavorativi dalla trasmissione della “nota di rilievo”, un documento 


che giustifichi, con elementi oggettivi ed opportune argomentazioni, la richiesta di annullamento del 


rilievo stesso. 


 


9.1.4 Verifica di conformità e Collaudo 


Per tutta la durata del contratto l’Amministrazione effettuerà le attività di Collaudo e la verifica di 


conformità delle prestazioni volte ad accertare che le prestazioni contrattuali siano eseguite a regola 


d’arte sotto il profilo tecnico-funzionale. 


La responsabilità dell’esecuzione delle attività di collaudo e la verifica di conformità è 


dell’Amministrazione, che esegue le suddette attività con il supporto del Fornitore, senza alcun onere 


ulteriore aggiuntivo per l’Amministrazione. 


Le verifiche di conformità verranno avviate entro massimo 30 giorni dal: 


• termine del periodo di riferimento degli Indicatori di qualità, di cui all’Appendice 3, 


relativamente alla verifica dei livelli di servizio; 


                                                                 
2 Per comunicazione formale deve intendersi comunicazione trasmessa attraverso gli strumenti di Mail e/o PEC , non 


necessariamente sottoscritte. 
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• termine del trimestre di riferimento per la fatturazione relativamente al servizio di 


assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro e al servizio di gestione dei 


sistemi, delle reti e della sicurezza; 


• termine del trimestre di riferimento per la fatturazione relativamente al servizio di 


manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia; 


• l’accettazione/approvazione di ciascun singolo obiettivo/intervento per i servizi erogati in 


modalità progettuale. 


Le attività di Collaudo verranno, invece, svolte solamente al termine di ciascun singolo 


obiettivo/intervento per i servizi erogati in modalità progettuale. 


l’Amministrazione si riserva la possibilità di effettuare controlli a campione con modalità comunque 


idonee a garantire la verifica dell’esecuzione contrattuale. 


La durata massima delle attività di Collaudo e della verifica di conformità è stabilita in 60 giorni, 


dipendente dalle caratteristiche, dimensioni e criticità dell’attività, salvo altro termine stabilito 


dall’Amministrazione. 


All’esito positivo della Verifica di conformità sarà stilato un verbale di accettazione che sarà redatto dal 


Fornitore e sottoscritto dall’Amministrazione.  


La presenza di anomalie che, a giudizio dell’Amministrazione, per gravità o numerosità, non consentano 


lo svolgimento o la prosecuzione delle attività di Collaudo e di verifica della conformità, provocherà la 


sospensione delle stesse. I nuovi termini di inizio e fine delle attività di Collaudo e di verifica della 


conformità decorreranno dalla consegna della versione corretta dei prodotti. 


La rimozione delle eventuali anomalie riscontrate durante le attività di Collaudo e di verifica di 


conformità è assoggettata agli Indicatori di qualità previsti all’Appendice 3 del presente Capitolato. 


 


9.1.5 Questionari sulla qualità dei servizi 


Nel corso della durata del contratto, nell’ambito delle attività di monitoraggio della fornitura, 


l’Amministrazione si riserva di predisporre dei questionari da trasmettere all’utenza 


dell’Amministrazione per verificare la qualità percepita dei servizi erogati.  


Su indicazione dell’Amministrazione, il Fornitore potrà essere coinvolto, nelle modalità previste tramite 


il  supporto specialistico, nella fase di definizione e preparazione dei questionari. 


L’esito dei questionari verrà considerato come un elemento di valutazione qualitativa della fornitura non 


soggetta ad azione contrattuale, ma sarà considerato utile a proporre ed implementare, in modo 


concordato con l’Amministrazione, le azioni più opportune che possano indirizzare ambiti di 


miglioramento dei servizi.   
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10. INDICATORI DI QUALITA’ 


Il profilo di qualità richiesto dalla fornitura ed i relativi indicatori di qualità sono descritti nell’Appendice 


3. Tale documento definisce l’insieme di requisiti di qualità della fornitura e delle relative modalità di 


verifica e controllo. 


Nel caso in cui il Fornitore produca, in sede di Offerta tecnica, valori di soglia degli indicatori di qualità 


migliorativi rispetto a quelli indicati nell’Appendice 3, tali valori di soglia saranno assunti come base di 


riferimento per il Piano della Qualità Generale e/o di obiettivo. 


Si precisa che il mancato rispetto dei valori di soglia degli indicatori di qualità indicati nell’Appendice 3 


eventualmente migliorati dal Fornitore in sede di Offerta tecnica, comporterà l’emissione di una penale. 


Le modalità di calcolo e gli algoritmi applicati per i singoli indicatori di qualità, fermo restando i requisiti 


di misura espressi per ciascuno di essi, dovranno essere indicati nel Piano di Qualità Generale proposto 


dal Fornitore ed approvato dall’Amministrazione. 


Il Fornitore è tenuto a rendicontare i risultati della misurazione di tutti gli indicatori di qualità per tutta la 


durata contrattuale, attraverso report (annuali, semestrali, mensili e al termine dell’obiettivo), da 


comunicare all’Amministrazione..  


Ai fini di eventuali controlli da parte dell’Amministrazione, il Fornitore è altresì tenuto a rendere 


disponibili tutti i dati nativi ed originali, dall’elaborazione dei quali sono calcolati periodicamente gli 


indicatori di qualità.  


 


10.1.1 Revisione degli indicatori di qualità 


Durante l’intero periodo contrattuale ciascun indicatore di qualità potrà essere riesaminato su richiesta 


dell’Amministrazione; il riesame potrà derivare da nuovi strumenti di misurazione non disponibili alla 


data di stipula del contratto e/o dall’adeguamento delle metodiche atte alla rilevazione dei singoli 


indicatori di qualità che sono risultate non efficaci ovvero di elementi oggettivi riscontrati da parte 


dell’Amministrazione sull’andamento delle performance.  


L’Amministrazione ed il Fornitore, in caso di necessità, concorderanno eventuali modifiche ai metodi di 


calcolo successivamente riportati. 


Il Fornitore si impegna a erogare i servizi tenendo conto delle modifiche richieste e a recepirle nel Piano 


della Qualità Generale e/o Obiettivo. 


 


10.1.2 Strumenti per la misurazione e la documentazione degli indicatori di qualità 


Per la verifica del rispetto degli indicatori di qualità contrattuali il Fornitore si impegna a predisporre ed 


installare, senza alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione, idonei strumenti di misura hardware e/o 


software e, ove non possibile, ad effettuare rilevazioni manuali dei parametri da misurare. 
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Tutti i dati rilevati e tutti quelli oggetto dei report periodici saranno archiviati a cura del Fornitore che ne 


dovrà garantire l’accessibilità all’Amministrazione attraverso adeguati strumenti. Inoltre, il Fornitore si 


impegna a fornire la base dati di dettaglio, contenente tutti i dati rilevati, utilizzata per la valorizzazione 


dei requisiti di qualità. 
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OGGETTO: GARA A PROCEDURA APERTA PER L’AFFIDAMENTO DEI SERVIZI SISTEMISTICI PER LA GESTIONE E 


L’EVOLUZIONE DEI SISTEMI INFORMATIVI DELLA GIUSTIZIA AMMINISTRATIVA – ID 2190  


 


 


 


Di seguito è riportata la “Errata corrige” alla documentazione di gara in epigrafe, nonché le risposte alle richieste di 
chiarimenti. 
L’errata corrige alla documentazione di gara e i chiarimenti della gara sono visibili sui siti: www.consip.it; 
www.acquistinretepa.it   


 
*** 


 
 
 


ERRATA CORRIGE 
 
 


Al paragrafo 1.1.2 dell’Appendice 2 al Capitolato tecnico, la frase “Diploma di Perito informatico o “cultura 
equivalente”” viene sostituita con “Laurea in discipline tecnico-scientifiche o “cultura equivalente””. 


 
 
 


CHIARIMENTI 
 


 
1) Domanda 
Con riferimento al § 7.2 del Disciplinare di Gara - Requisiti di capacità economica e finanziaria. 
Si chiede di confermare che rientrino nel settore di attività “servizi IT di gestione operativa dei CED e/o gestione delle 
PDL” le seguenti attività elencate, al § 3 del Disciplinare, tra i servizi oggetto dell’appalto: “Assistenza agli utenti e 
gestione delle postazioni di lavoro” e “Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”. 
Risposta 
Si conferma. 
 
2) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico - Paragrafo 4.2.2.4 Attività IMAC Delle Postazioni Di 
Lavoro -  Pagina 25.   
Si chiede di fornire per le attività IMAC di tipo "massivo" il limite massimo di PDL gestite in 16 ore. 
Risposta 
In merito alle attività IMAC, il limite massimo di postazioni di lavoro da gestire entro le 16 ore è pari a 5. Superato tale 
limite, l’attività IMAC va considerata di tipo “massivo” e quindi da prevedersi con una pianificazione temporale ad 
hoc che terrà conto dell’effettiva numerosità delle postazioni di lavoro da gestire. 
 
3) Domanda  
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico - Paragrafo 4.3 Servizio Di Manutenzione Hardware 
Delle Postazioni Di Lavoro Fuori Garanzia – pagina 30. 
Si chiede di chiarire se la Tabella 3 è relativa al servizio "SERVIZIO DI MANUTENZIONE HARDWARE DELLE POSTAZIONI 
DI LAVORO FUORI GARANZIA" o fa riferimento al servizio "ASSISTENZA AGLI UTENTI E GESTIONE DELLE POSTAZIONI 
DI LAVORO" come indicato nello stesso documento, paragrafo 6. DIMENSIONAMENTO DEI SERVIZI E FIGURE 
PROFESSIONALI, pag. 60. Se la tabella non è relativa al servizio "SERVIZIO DI MANUTENZIONE HARDWARE DELLE 



http://www.consip.it/

http://www.acquistinretepa.it/
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POSTAZIONI DI LAVORO FUORI GARANZIA" si chiede di renderla disponibile. 
Risposta 
Con riferimento alle tabelle di cui alle pagine 30 e 31 del Capitolato tecnico, si chiarisce quanto segue: 


1. Gli “interventi on site per problematiche HARDWARE” sono relativi a interventi on site di manutenzione 
hardware su postazioni di lavoro fuori garanzia, a interventi hardware on site su postazioni di lavoro in 
garanzia e a interventi on site IMAC di installazione, movimentazione e dismissioni delle PDL. 


2. Gli “interventi on site per problematiche SOFTWARE” sono relativi ad interventi on site IMAC per 
problematiche di natura software. 


3. Gli “interventi da remoto” sono relativi alle attività svolte da remoto dal team di presidio dedicato al servizio 
di Service Desk e di gestione delle PDL di primo livello ivi compresi gli interventi effettuati sui device mobili. 


L’Amministrazione non è in possesso di ulteriori dati di dettaglio delle categorie di interventi di cui sopra.  
   
4) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico- Paragrafo 2.1.5 Sistemi server e storage 
del CED e del DR – Pagina 8. 
Si chiede di indicare per i sistemi di Storage del CED e del DR, quanti sono i TB Raw da gestire. 
Risposta 
Attualmente vengono gestiti circa 233 TB Raw per il data center principale e circa 155 TB Raw per il DR. È di prossima 
attivazione una nuova estensione dello spazio di storage del DC principale, pari a ulteriori 100 TB Raw circa. 


 
5) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico - Paragrafo 2.1.5 Sistemi server e storage 
del CED e del DR – Pagina 8. 
Si chiede di indicare quali sono i sistemi di Backup del CED e del DR da gestire, e quanti sono i TB da gestire in termini 
di: Volume netto di TB da rendere disponibile sulla Piattaforma di Backup, Volume Medio Giornaliero Movimentato. 
Risposta 
Il volume netto complessivo sottoposto a backup è pari a 58,77 TB in produzione. I sistemi di backup su CED sono 2 
Commvault Media Agent PowerEdge R630 indicati a pagina 9 dell’Appendice 1 al Capitolato tecnico. Il volume medio 


giornaliero movimentato è pari a 4 TB. Per quanto riguarda, invece il DR, trattandosi di una replica dei servizi, 
attualmente non sono previsti processi di backup.  
 
6) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità - Paragrafo 4.1 IQ7 - RISPETTO DEI TEMPI DI 
FASE DEL CICLO DI SVILUPPO – Pagina 10. 
Si chiede di chiarire se l'indicatore di qualità IQ7 si applica ai servizi di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza 
come indicato in questo paragrafo. Il dubbio sorge dalla dichiarazione dello stesso paragrafo in cui si indica che "Tale 
indicatore si applica per le modalità di rendicontazione sia “a corpo” sia “a consumo”" mentre invece la modalità di 
rendicontazione dei predetti servizi sono a canone. 
Risposta 
Come indicato a pagina 10 dell’Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità, l’indicatore di Qualità “IQ7 - RISPETTO DEI 
TEMPI DI FASE DEL CICLO DI SVILUPPO” si applica sia ai servizi di “Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”, 
per i quali è prevista la modalità di rendicontazione “a canone” sia ai servizi di “Supporto specialistico”, per i quali 
sono previste le modalità di rendicontazione “a corpo” e “a consumo”. 
  
7) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità – Paragrafo 4.2 IQ8 - TEST NEGATIVI IN 
COLLAUDO – Pagina 10. 
Si chiede di chiarire se l'indicatore di qualità IQ8 si applica ai servizi di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza 
come indicato in questo paragrafo. Il dubbio sorge dalla dichiarazione dello stesso paragrafo in cui si indica che "Tale 
indicatore si applica per le modalità di rendicontazione sia “a corpo” sia “a consumo”" mentre invece la modalità di 
rendicontazione dei predetti servizi sono a canone. 
Risposta 
Come indicato a pagina 10 dell’Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità, l’indicatore di Qualità “IQ8 - TEST NEGATIVI IN 
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COLLAUDO” si applica sia ai servizi di “Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”, per i quali è prevista la 
modalità di rendicontazione “a canone” sia ai servizi di “Supporto specialistico”, per i quali sono previste le modalità 
di rendicontazione “a corpo” e “a consumo”. 
 
8) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità - Paragrafo 4.3 IQ9 - GIORNI DI 
SOSPENSIONE DEL COLLAUDO – Pagina 11.  
Si chiede di chiarire se l'indicatore di qualità IQ9 si applica ai servizi di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza 
come indicato in questo paragrafo. Il dubbio sorge dalla dichiarazione dello stesso paragrafo in cui si indica che "Tale 
indicatore si applica per le modalità di rendicontazione sia “a corpo” sia “a consumo”" mentre invece la modalità di 
rendicontazione dei predetti servizi sono a canone. 
Risposta 
Come indicato a pagina 11 dell’Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità, l’indicatore di Qualità “IQ9 - GIORNI DI 
SOSPENSIONE DEL COLLAUDO” si applica sia ai servizi di “Gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”, per i quali 
è prevista la modalità di rendicontazione “a canone” sia ai servizi di “Supporto specialistico”, per i quali sono previste 
le modalità di rendicontazione “a corpo” e “a consumo”. 
 
9) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità - Paragrafo 4.6 IQ12 - RISPOSTA DEL SERVICE 
DESK ALLE RICHIESTE INVIATE VIA E-MAIL – Pagina 13. 
Si chiede di confermare che per l'indicatore di qualità IQ12 il valore di soglia IQ12_40 (T_limite = 30'') è da intendersi 
IQ12_30 (T_limite = 30 minuti) e che analogamente il valore di soglia IQ12_60 (T_limite = 60'') è da intendersi 
(T_limite = 60 minuti). 
Risposta 
Si conferma. 
 
10) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità - Paragrafo 4.10 IQ16 - DISPONIBILITÀ DEI 
SISTEMI E DEGLI APPARATI – Pagina 19. 
Si chiede di indicare quale è il numero di sistemi stimati che si deve considerare per il calcolo di 
"IQ16_scostamento_compl". 
Risposta 
In coerenza con la definizione di Sistema data nel paragrafo 4.10 dell’Appendice 3, per” Sistema” si intende ogni 
singola macchina virtuale, i cui dimensionamenti sono stati già forniti nel paragrafo 2.1.5 dell’Appendice 1 al 
Capitolato tecnico. 
 
11) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico - Paragrafo 4.2.2.4 ATTIVITÀ IMAC DELLE POSTAZIONI 
DI LAVORO – Pagina 27. 
Si chiede di confermare che come indicato a pag. 27 "consegna presso i magazzini dell'Amministrazione" i magazzini 
messi a disposizione del fornitore saranno più di uno. In caso di risposta affermativa si chiede di indicare la loro 
locazione. 
Risposta 
I magazzini messi a disposizione dall’Amministrazione sono tre, attualmente localizzati nello stesso edificio, sito in 
Roma P.zza Monte di Pietà n. 33, a piani diversi. Non si esclude, tuttavia, la possibilità che nel corso dell’esecuzione 
contrattuale gli stessi possano cambiare ubicazione. 
 
12) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico - Paragrafo 4.4.3 CONDUZIONE OPERATIVA DEI 
SISTEMI – Pagina 42. 
Si chiede di indicare la tipologia dei sistemi Middleware da gestire e la loro numerosità (numero di istanze) come 
indicato a pag. 42. 
Risposta 
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Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. 
Eventuali dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
13) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico - Paragrafo 6.2 SERVIZIO DI GESTIONE DEI SISTEMI, 
DELLE RETI E DELLA SICUREZZA – Pagina 61. 
Si chiede di indicare la tipologia dei sistemi Database da gestire e la loro numerosità. 
Risposta 


La tipologia è “Database Oracle RDBMS Versione 12c -12.1.0.2.0”, con numerosità: 3 e “Middleware Oracle Weblogic 


Versione 12c - 12.2.1.2.0”, con numerosità: 3. 


 
14) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 3 al CT Indicatori di Qualità - Paragrafo 4.10 IQ16 - DISPONIBILITÀ DEI 
SISTEMI E DEGLI APPARATI – Pagina 19. 
Si chiede di indicare se viene considerata indisponibilità di un sistema, come un down di una immagine di sistema 
operativo, anche quando tale evento non genera indisponibilità dei servizi applicativi erogati verso gli utenti. 
Risposta 
Come specificato nel paragrafo 4.10 “IQ16 - DISPONIBILITÀ DEI SISTEMI E DEGLI APPARATI” a pagina 17, “la 
disponibilità del singolo sistema dovrà essere calcolata come la percentuale di tempo in cui non si manifestano 
disservizi rispetto alla fascia oraria di osservazione. Per disservizio si intende l'inattività e/o il non corretto 
funzionamento di uno o più componenti del sistema che dovrebbero essere attivi e/o correttamente funzionanti nella 
fascia oraria di osservazione”, anche nel caso in cui tale evento di disservizio non generi indisponibilità dei servizi 
applicativi erogati verso gli utenti. 
 
15) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico - Paragrafo 7 – REFERENTI – Pagina 65. 
Si chiede di indicare se la figura del Responsabile dell’esecuzione del contratto fa parte dei referenti 
dell'Amministrazione e se corrisponde al Direttore tecnico dell’Esecuzione del contratto (DEC) menzionato a pag 76. 
Risposta 
La figura del Responsabile dell’esecuzione del contratto fa parte dei referenti dell’Amministrazione e potrà coincidere 
o con il Direttore tecnico dell’Esecuzione o con un altro tecnico dell’Amministrazione da esso delegato.  
 
16) Domanda 
Nella redazione dell’Offerta Tecnica, limitatamente alle tabelle e ai testi contenuti nelle immagini, è possibile 
utilizzare un font inferiore al 10, pur preservando la leggibilità?  Si prega fornire indicazioni in merito. 
Risposta 
Si conferma, purché sia preservata la chiarezza del documento e il font utilizzato nelle tabelle e nelle immagini non 
sia inferiore al carattere Calibri 9. 
 
17) Domanda 
Si chiede conferma che nelle 80 pagine previste per l’Offerta Tecnica non siano compresi indice e copertina. 
Risposta 
Si conferma. 
 
18) Domanda 
App.2 al CT, par. 1.1.2 e 1.1.3: i profili di IT SYSTEM SPECIALIST SD e di OPERATORE DI SERVICE DESK sembrano 
identici. Si aggiunga che il prezzo unitario a base d’asta indicato nel disciplinare alla Tabella n.2 è uno il doppio 
dell’altro. Si chiede chiarimento a riguardo. 
Risposta 
Si veda l’Errata corrige.  
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19) Domanda 
Nel cap. 7 del CT è richiesta la figura di Responsabile del service desk e della gestione delle postazioni di lavoro. Si 
chiede conferma che tale figura sia la medesima richiesta con il ruolo di IT System Specialist Senior – Team Leader di 
Service Desk previsto nell’App.2 al Capitolato Tecnico nonché nel par. 6.1 come ruolo di Responsabile tecnico del 
team di presidio. Si prega fornire indicazioni in merito e di dettagliare i ruoli delle figure. 
Risposta 
Si conferma che la figura di Responsabile del “service desk” e della “gestione delle postazioni di lavoro” può 
coincidere con la figura avente il ruolo di IT System Specialist Senior SD – Team Leader di Service Desk. 
 
20) Domanda 
Nel cap. 7 del CT è richiesta la figura di Responsabile del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza. Si 
chiede conferma che tale figura sia la medesima richiesta con il ruolo di Team Leader and Technical Account Manager 
previsto nell’App.2 al Capitolato Tecnico nonché nel par. 6.2 come ruolo di Responsabile tecnico del team di presidio. 
Si prega fornire indicazioni in merito e di dettagliare i ruoli delle figure. 
Risposta 
Si conferma che la figura di Responsabile del “servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza” può 
coincidere con la figura avente il ruolo di Team Leader and Technical Account Manager. 
 
21) Domanda 
Al fine di effettuare la migliore proposta tecnica, relativamente alle attività di STAGING, ALLESTIMENTO E 
CERTIFICAZIONE DELLE POSTAZIONI DI LAVORO, si chiede l'ubicazione esatta dei locali messi a disposizione 
dall'Amministrazione. 
Risposta 
Come riportato in “Tabella 10 – Luoghi di lavoro” a pagina 67 del Capitolato Tecnico, i locali che verranno messi a 
disposizione dall’Amministrazione per le attività di staging, allestimento e certificazione delle postazioni di lavoro 
sono ubicati presso Palazzo Aldobrandini, Piazza Monte di Pietà 33 in Roma.  
 
22) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO -Paragrafo 4.4.10 - Pagina 50. 
A titolo esemplificativo ma non esaustivo, il Fornitore avrà la responsabilità delle seguenti attività: 
…omissis…. 


• installazione, configurazione, gestione, monitoraggio ed eventuale riconfigurazione analisi continua dei log e 
gestione delle policy di log rotation e retention secondo le normative vigenti e con relativa integrazione con i 
sistemi SIEM in uso presso l’Amministrazione; 


...omissis. 
Il sistema SIEM da utilizzare è quello ad oggi in uso presso il sistema informatico del CdS oppure come specificato nel 
capitolo 5 e pag 53 è da fornire a cura del fornitore al pari degli altri sistemi citati? 
Risposta 
Secondo quanto specificato a pagina 58 nel paragrafo 5.6 del Capitolato tecnico, “Gli eventi generati dalla 
piattaforma di monitoraggio dovranno essere raccolti in appositi log, che verranno collezionati e monitorati da un 
sistema SIEM, messo a disposizione dell’Amministrazione”. Quindi il Fornitore non dovrà fornire il sistema SIEM, ma 
sarà tenuto ad integrarlo nella piattaforma di Service Control Room che dovrà mettere a disposizione 
dell’Amministrazione. 
 
23) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafi 4.4.3 e 6.2.  
Con Rif. ai contenuti del paragrafo 4.4.3 “Conduzione operativa dei sistemi” e del paragrafo 6.2 “servizio di gestione 
dei sistemi delle reti e della sicurezza”, si chiede di confermare che la gestione sistemistica e conduzione operativa sia 
da prevedere dalle stesse risorse delle strutture del NOC e SOC del presidio sistemistico, che rappresentano quindi la 
totalità delle risorse messe a disposizione nell’ambito del servizio “Servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della 
sicurezza. 
Risposta 
Il servizio di “gestione dei sistemi delle reti e della sicurezza” dovrà essere erogato dal Fornitore attraverso un suo 
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presidio tecnico permanente on- site presso la sede del Consiglio di Stato di Piazza Monte di Pietà, il cui 
dimensionamento minino è riportato nella tabella 7 del paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico. All’interno di tale 
presidio dovranno essere costituiti due gruppi di lavoro aventi rispettivamente il compito della gestione e del 
monitoraggio degli apparati di rete del CED (NOC) e della sicurezza dei sistemi in esercizio (SOC). Rimangono in carico 
al suddetto presidio le altre attività previste dal servizio di “gestione dei sistemi delle reti e della sicurezza”. 
 
24) Domanda 


ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafi 5.9 e 8.4 - Pagine 59 e 70. 


Con riferimento al portale di governo, ed in particolare:  


Il portale dovrà consentire all’Amministrazione, a titolo esemplificativo e non esaustivo: 


..omissis…. 


l’accesso alle funzionalità e alla reportistica forniti dalla soluzione di Trouble Ticketing; 


….omissis… 
Si chiede di specificare se l’accesso al portale da parte dell’amministrazione è legato solo alla visualizzazione della 
reportistica del sistema di trouble ticketing fornito e non all’inserimento delle richieste, che come esplicitato nel 
paragrafo 8.4. potrà essere effettuato solo dal presidio del Service desk. 
Risposta 
Il portale di governo della fornitura dovrà consentire all’Amministrazione, anche l’accesso e la visualizzazione della 
reportistica generata dal sistema di Trouble Ticketing. Rimane in carico al Fornitore l’inserimento nel suddetto 
sistema delle richieste di intervento provenienti dal personale dell’Amministrazione, fermo restando la generazione 
automatica dei ticket dai sistemi di monitoraggio del Fornitore. 
 
25) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 9.1.2 - Pagina 85 -  Risorse impegnate nell’erogazione dei servizi. 
Per tutte le risorse impegnate nell’erogazione dei servizi presso le sedi dell’Amministrazione, il Fornitore, secondo le 
modalità ed i tempi previsti dal contratto, sottoporrà all’Amministrazione per la valutazione i CV del personale da 
impiegare nella fornitura, in base al template di curriculum contenuto nella succitata Appendice 2.   
Si chiede altresì di confermare che i CV da presentare sono solo quelli delle risorse dei due presidi presso il cliente, 
nella numerosità che il fornitore deciderà di proporre in gara rispettando il vincolo del minimo numero richiesto nel 
capitolato. 
Risposta 
Si conferma. 
 
26) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafi 7 e 8.8 - Pagine 63 e 76.  Referenti del servizio – lato fornitore.  
Si chiede conferma che la figura “responsabile della fornitura” richiesta nel paragrafo 7, pag 63 è la stessa richiesta e 
riportata nel paragrafo 8.8 pag 76 e denominata “responsabile del contratto” 
Risposta 
Si conferma. 
 
27) Domanda 


ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO- Paragrafi 7 e 8.8 -Pagine 65 e 76.  Referenti del servizio – lato Amministrazione  


Per il coordinamento delle attività, la supervisione ed il controllo degli stati di avanzamento, l’Amministrazione 
indicherà un Direttore tecnico dell’Esecuzione del contratto (DEC) con funzione di interfaccia verso il Fornitore ed in 
particolare verso il Responsabile del Contratto.  Si chiede di specificare se il DEC rappresenta la stessa figura riportata 
al paragrafo 7 denominato “Responsabile dell’esecuzione del contratto”. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 15 
 
28) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.3 - Pagina 33.   
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Con riferimento al servizio di manutenzione HW delle postazioni di lavoro fuori garanzia, ed in particolare a quanto di 
seguito riportato: 
“dal punto di vista della manutenzione, il PC sostituto dovrà ritenersi integrato a tutti gli effetti all’interno del 
contratto di manutenzione, subentrando anche come canone al PC sostituito”,  
si chiede conferma che la fornitura dell’oggetto sostitutivo è a carico del fornitore e remunerato dal cliente 
all’interno del canone mensile del servizio di manutenzione (commisurato al numero effettivo di apparecchiature 
oggetto del servizio). 
Risposta 
Si conferma. 
 
29) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.3 - Pagina 34.   
Con riferimento al servizio di manutenzione HW delle postazioni di lavoro fuori garanzia, ed in particolare a quanto di 
seguito riportato: 
“Si precisa che il Fornitore è tenuto a prendere in carico e a portare a termine le attività legate agli interventi non 
conclusi dal Fornitore uscente a partire dalla data di avvio delle attività.”,  
si chiede di specificare se per questi casi che riguardano attività cominciate dal fornitore precedente e mai concluse, 
sia prevista una contribuzione da parte dell’amministrazione oppure, dovranno essere considerati alla stregua di 
tutte le altre manutenzioni di PdL fuori garanzia. 
Risposta 
Non è prevista alcuna contribuzione specifica oltre il canone previsto per il servizio di “manutenzione HW delle 
postazioni di lavoro fuori garanzia” per la conclusione delle attività manutentive non terminate dal Fornitore uscente 
a partire dalla data di avvio delle attività.  
 
30) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4.2 - Pagina 40.   
Con riferimento al servizio di Gestione del Data Center di Disaster Recovery (DR) e delle relative infrastrutture, il 
capitolato nella pagina indicata riporta: 
“deve garantire i normali servizi di Disaster Recovery (allineamento dati tra sito primario e secondario, replica, 
recovery dei servizi, riallineamento, ecc.)”,  
ai fini del corretto dimensionamento della gestione del recovery dei servizi, è necessario conoscere in prima 
approssimazione i suoi SLA, ad esempio intesi come tempi di Recovery Time Objective (RTO) e Recovery Point 
Objective (RPO). 
Risposta 
Indicativamente, i parametri RTO e RPO dovranno essere i migliori consentiti dalla tecnologia attualmente in esercizio 
(VMWare ver. 6.5), indicata nel paragrafo 2.1.5 dell’Appendice 1 al Capitolato tecnico. 
 
31) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4.3 - Pagina 43.   
Con Riferimento al servizio di Conduzione Operativa, nel paragrafo citato si riporta che il fornitore deve aggiornare e 
manutenere il software di base ed applicativo dei sistemi, si chiede conferma che l’aggiornamento e la manutenzione 
dei software applicativi debba essere svolto dalle terze parti (specifici fornitori) attivati dal presidio del Service desk. 
Si chiede conferma che in questo senso viene considerato compito del fornitore l’aggiornamento e la manutenzione 
del software applicativo dei sistemi. 
Risposta 
Si conferma che l’aggiornamento e la manutenzione dei software applicativi sarà svolto da Fornitori terzi. 
Il Fornitore avrà il compito di tenere aggiornato e manutenere il software di base dei sistemi comprese tutte le 
componenti degli ambienti virtuali e/o con tecnologia container e di fornire, comunque, tutto il necessario supporto 
ai Fornitori terzi dei singoli applicativi 
 
32) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4.6 - Pagina 45.   
Per quanto riguardo le attività di Gestione delle unità di storage e delle procedure di archiviazione il capitolato 
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riporta: 
“Per quanto riguarda le attività legate al salvataggio/ripristino dei dati, nella prima fase di erogazione del servizio il 
Fornitore dovrà garantire gli stessi livelli funzionali e prestazionali esistenti alla data di presa in carico del servizio 
stesso”. 
Si chiede di specificare quali sono ad oggi i livelli di servizio funzionali e prestazionali relativi al salvataggio/ripristino 
dei dati, al fine di dimensionare correttamente l’effort necessario. 
Risposta 
I livelli di servizio sono riconducibili alle specifiche necessità ed esigenze di salvataggio e ripristino e saranno 
concordati con l’Amministrazione nella fase di avvio della fornitura (Phase-in). 
 
33) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafi 4.4.7 e 4.4.10 - Pagine 47 e 49.  
Con riferimento al servizio di Gestione delle reti locali e di interfaccia verso il gestore della rete geografica e al 
servizio di Gestione dei servizi di sicurezza ed in particolare: 
logging e backup dei dati e delle configurazioni, inclusivi di attività quali ad esempio: 


 logging dei problemi e dei malfunzionamenti occorsi; 


 logging per l’auditing della sicurezza della rete e dei sistemi; 


 analisi delle prestazioni del servizio; 


 back-up dei dati di configurazione di tutti gli apparati di rete e salvataggio su area di 


 memorizzazione predefinita secondo gli SLA richiesti dall’Amministrazione; 


 log rotation e retention e integrazioni con i sistemi SIEM; 
pag. 49: 
Sistemi di logging (es. Syslog) e relative attività di log rotation/retention e integrazione nei sistemi SIEM. 
Si chiede di specificare se la piattaforma di logging per l’auditing della sicurezza della rete e dei sistemi e per la log 
rotation/retention sia da considerarsi uno strumento messo a disposizione dall’Amministrazione. 
Risposta 
Il Sistema SIEM verrà messo a disposizione dall’Amministrazione. Per quanto riguarda i sistemi di logging (es. Syslog) 
e relative attività di log rotation/retention essi sono a carico del fornitore e dovranno essere integrati con il SIEM e, 
più in generale con la piattaforma SCR. 
 
34) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 5.6 - Pagina 57.  Connettività WAN. 
La piattaforma di monitoraggio dovrà comprendere almeno le seguenti funzionalità: 


• …omissis…; 
• monitoraggio del Network e della Security (apparati di rete LAN e WAN, firewall, IPS/IDS, ecc.); 
• …omissis…. 


La piattaforma dovrà consentire di tenere sotto controllo lo stato operativo dei sistemi, delle relative componenti e 
degli apparati di rete, rilevando automaticamente informazioni quali a mero titolo esemplificativo ma non esaustivo: 


• lo stato dei diversi sistemi, sottosistemi, servizi ed apparati; 
• i parametri critici per la funzionalità dei diversi sistemi, sottosistemi, servizi ed apparati, definendo dei valori 


di soglia che denuncino la prossimità di situazioni critiche. ….. 
Si chiede di confermare che il monitoraggio degli apparati di rete WAN (stato e relativi parametri di funzionamento) 
consisterà nella sola rilevazione da strumenti messi a disposizione dall’ attuale fornitore di connettività geografica.  
Questo è dovuto all’impossibilità del fornitore di agire su apparati di rete di altro operatore.  
Si chiede inoltre di specificare quale è la modalità attuale di interfacciamento verso enti terzi (API, web services, trap 
SNMP, etc) degli apparati di rete WAN. Al fine di valutare un ‘interfacciamento con i propri sistemi di monitoraggio 
Risposta 
Per quanto non sia possibile agire direttamente sugli apparati WAN dell’operatore di TLC incaricato della fornitura 
della connettività geografica, il Fornitore dovrà comunque mettere a disposizione un sistema di monitoraggio, 
peraltro integrato nella SCR, sia per gli apparati LAN che WAN, in grado quanto meno di interfacciarsi con gli apparati 
del fornitore di connettività geografica per mettere sotto monitoraggio i vari servizi e le relative interfacce. Le 
modalità di interfacciamento degli apparati di rete WAN con il sistema di monitoraggio proposto dal Fornitore 
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saranno concordate con l’operatore di TLC incaricato della fornitura della connettività geografica, durante la fase di 
avvio della fornitura (Phase-in). 
 
35) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.1 - Pagina 15.   
Nel paragrafo citato. “Descrizione dei servizi-Premessa” si riporta: 
“Le stesse soluzioni saranno rese disponibili all’Amministrazione per l’intera durata contrattuale, permettendo al 
personale dell’Amministrazione, nelle modalità concordate col Fornitore, nel corso della erogazione dei servizi di 
disporre dei più ampi diritti di accesso ai sistemi, ai dati e alle funzionalità, al fine di consentire tutte le attività di 
monitoraggio e controllo che saranno ritenute opportune e necessarie.” 
Si chiede di confermare che, relativamente ai sistemi ed infrastrutture amministrate e gestite dal fornitore, con 
l’espressione “piu’ ampi diritti” si intendano quelli necessari e sufficienti alle attività di monitoraggio e verifica, e non 
diritti di tipo amministrativo/con la possibilità di modifiche sulle configurazioni delle funzionalità dei sistemi di quanto 
gestito da fornitore stesso. 
Risposta 
Si conferma. 
 
36) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4 - Pagina 38.  
Si specifica che, in caso di necessità, il Fornitore dovrà intervenire on-site con proprio personale tecnico presso il sito 
di DR.  
Si chiede di specificare se, le risorse che dovranno intervenire presso il sito di DR laddove risulti strettamente 
necessario l’intervento on site, debbano essere quelle del presidio sistemistico del CED primario oppure possono 
essere altre risorse del fornitore. 
Risposta 
Le risorse del Fornitore che dovranno intervenire presso il sito di DR laddove risulti strettamente necessario potranno 
non essere quelle del presidio sistemistico del CED primario, purché queste siano in possesso delle competenze 
richieste e siano state preventivamente individuate e identificate dal Fornitore e validate dall’Amministrazione.  
 
37) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4.1  - Pagina 39.  
In relazione alla conduzione operativa dei sistemi e delle infrastrutture tecnologiche, ed in particolare all’attività di: 


• monitorare gli impianti elettrici, di condizionamento termico e, in generale, tutti i sistemi che garantiscono il 
controllo delle condizioni operative d'ambiente del CED; 


• avviare ogni azione volta a prevenire problemi legati al funzionamento degli impianti di cui al punto 
precedente, per quanto di propria competenza; 


Dalla lettura dei due requisiti riportati nel testo, si evince che è prevista l’integrazione con sistemi di allarmistica e 
monitoraggio ambientale.  
Si chiede di confermare che il fornitore dovrà solo monitorare dati derivanti da sistemi di monitoraggio specifici dei 
sistemi in questione e di conseguenza attivare le terze parti incaricate ad intervenire. 
Risposta 
Si conferma. 
 
38) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.2.1 - Pagina 21.  
Servizio di Service Desk - accessi VPN (Virtual Private Network), VPN mobile e mediante sistemi di strong 
authentication;  
Si chiede di specificare:  
1) quali tecnologie di accesso VPN siano ad oggi adottate e se/quali client installati (es. forti client indicato) 
2) con quali meccanismi sia ad oggi implementata la strong authentication 
Risposta 


1. Attualmente la tecnologia di accesso VPN è basata su piattaforma Forticlient, ma ciò non esclude che 
l’Amministrazione possa liberamente scegliere in futuro altre tipologie di prodotti.  
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2. Attualmente non sono stati implementati meccanismi basati su strong authentication. L’Amministrazione si 
riserva, comunque, durante l’esecuzione contrattuale, di implementare tali meccanismi che il Fornitore sarà 
tenuto a gestire secondo le specifiche descritte nel Capitolato tecnico. 


 
39) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.2.1 - Pagina 50.  
Servizio di Service Desk - gestione sistemi di DLP (Data Loss Prevention). 
Si chiede di chiarire a quali sistemi DLP si fa riferimento. 
Risposta 
Al momento l’Amministrazione non ha dei propri sistemi di DLP in esercizio, tuttavia, si riserva la possibilità di dotarsi, 
durante la fase di esecuzione contrattuale, di propri sistemi DLP la cui gestione dovrà essere a carico del team di 
presidio del Fornitore dedicato al servizio di gestione dei sistemi delle reti e della sicurezza. 
 
40) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO -Paragrafi 5 e 5.6 - Pagine 53 e 58  
Nel paragrafo 5. si dice: 
La SCR si dovrà basare su un’architettura integrata che dovrà includere almeno i seguenti sistemi: 
• omissis…; 
• SIEM (Security Information and Event Management); 
• omissis…. 
Nel paragrafo 5.6 “sistema di monitoraggio” si dice: 
Gli eventi generati dalla piattaforma di monitoraggio dovranno essere raccolti in appositi log, che verranno 
collezionati e monitorati da un sistema SIEM, messo a disposizione dell’Amministrazione. 
Si chiede di chiarire se il requisito “La SCR si dovrà basare su un’architettura integrata che dovrà includere almeno i 
seguenti sistemi” possa essere interpretato come la possibilità di integrare sistemi esistenti nell’infrastruttura SCR del 
fornitore. 
In particolare la domanda si riferisce al sistema SIEM; deve essere previsto tra i sistemi della SCR oppure deve essere 
integrato nella SCR? 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 33. 
Il Fornitore dovrà integrare la piattaforma SIEM dell’Amministrazione all’interno della propria SCR. 
 
41) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 5.7 -  Pagina 58. 
SIEM (Security Information and Event Management) è un sistema di gestione delle informazioni e degli eventi relativi 
alla sicurezza (es. raccolta, gestione, correlazione e monitoring dei log, controllo degli accessi, ecc.), e si dovrà 
occupare di raccogliere dati sull’operatività aziendale, elaborarli per renderne semplice la fruizione e, soprattutto, 
notificare eventuali problematiche, in tempo reale.  
Nel chiedere conferma che il SIEM debba essere fornito si chiede di specificare un parametro di dimensionamento, 
ad esempio, numero di eventi per secondo oppure numerosità di sistemi gestiti. 
Risposta 
Non si conferma. 
Si vedano le risposte alle domande n. 33 e 40. 
Per quanto riguarda il parametro di dimensionamento, orientativamente il numero di eventi per secondo è compreso 
tra i 1.600 e i 5000 EPS. 


 
42) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico - Paragrafo 4.4.10  - Pagina 49. Gestione 
dei servizi di sicurezza.  
Gli apparati oggetto del servizio sono, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, i seguenti: 


• Firewall; 
Nell’appendice 1 contesto tecnologico manca l’indicazione degli apparati firewall.  
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Si chiede pertanto di specificare numerosità ubicazione tecnologia e modelli dei Firewall oggetto di gestione da parte 
del fornitore. 
Si chiede di specificare le funzionalità attivate sui Firewall oggetto di gestione da parte del fornitore (solo regole di 
FW ed eventuali VPN). 
Si chiede di dare una indicazione del numero/frequenza delle attività di change richieste sui FW. 
Risposta 
Attualmente i firewall vengono gestiti direttamente dal Fornitore di connettività. L’Amministrazione ha però in 
progetto l’aggiunta di altri firewall/UTM a valle dei precedenti al fine di poter consentire una gestione in tempo reale 
e più granulare delle regole, sulla base delle esigenze dell’Amministrazione. Tali apparati verranno acquisiti 
dall’Amministrazione, ma a valle di un’attività progettuale già in corso, per cui non sono ancora stati individuati i 
modelli che verranno acquisiti. Non è possibile, inoltre, dare un’indicazione sulla frequenza di attività di change 
richieste sui fw che, comunque, risulta piuttosto frequente e da attuarsi con tempistiche real-time. 
 
43) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico - Paragrafo 4.4.10 - Pagina 49 - Gestione 
dei servizi di sicurezza. 
Gli apparati oggetto del servizio sono, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, i seguenti: 


• Unified threat management - UTM/Next Generation Firewall - NGFW (inclusi delle features che li 
costituiscono quali ad esempio: antimalware, antispam web filtering,…);  


Nell’appendice 1 contesto tecnologico manca l’indicazione degli apparati UTM.   
Si chiede pertanto di specificare numerosità ubicazione tecnologia e modelli degli UTM/NGFW oggetto di gestione da 
parte del fornitore. 
Si chiede di specificare le funzionalità attivate sugli apparati UTM/NGFW oggetto di gestione da parte del fornitore 
Si chiede di dare una indicazione del numero/frequenza delle attività di change richieste sugli apparati UTM/NGFW 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 42. 
 
44) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico - Paragrafo 4.4.10 - Pagina 49 - Gestione 
dei servizi di sicurezza 
Gli apparati oggetto del servizio sono, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, i seguenti: 


• Proxy/Application Layer Gateway - ALG;  
Nell’appendice 1 contesto tecnologico manca l’indicazione degli apparati Proxy/Application Layer Gateway ALG.  
Si chiede pertanto di specificare numerosità ubicazione tecnologia dei Proxy/Application Layer Gateway – ALG 
oggetto di gestione da parte del fornitore. 
Risposta 
Nel CED dell’Amministrazione è presente un proxy/gateway basato su tecnologia McAfee Web Gateway. 
 
45) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico - Paragrafo 4.4.10 - Pagina 49 - Gestione 
dei servizi di sicurezza  
Gli apparati oggetto del servizio sono, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, i seguenti: 


• Intrusion Prevention System - IPS /Intrusion Detection System – IDS  
Nell’appendice 1 contesto tecnologico manca l’indicazione degli apparati IPS/IDS.  
Si chiede pertanto di specificare numerosità ubicazione tecnologia dei sistemi di IDS/IPS ed eventuali sensori 
distribuiti. 
Si chiede una stima della numerosità degli eventi attualmente elaborati dai sistemi di IDS/IPS. 
Risposta 
Nel CED dell’Amministrazione sono presenti due apparati IDS/IPS basati su tecnologia McAfee. 
Per quanto riguarda la numerosità degli eventi attualmente elaborati dai sistemi di IDS/IPS, saranno rilevati dal 
Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
46) Domanda 
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ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Allegato 10 Modello di offerta tecnica - Paragrafo 4.1 - Pagine 15 e 3. 
Per l’erogazione dei servizi il Fornitore dovrà proporre in sede di Offerta tecnica un template di modello di 
riferimento in ambito IT Service Management, che possa essere contestualizzato in modo coerente 
nell’Amministrazione in termini di processi e modalità operative. 
La Relazione Tecnica: (i) dovrà essere presentata con font libero non inferiore al 
carattere Calibri 10; (ii) dovrà rispettare lo “Schema di risposta” di seguito riportato; 
(iii) dovrà essere contenuta entro le 80 pagine.  
Si chiede di chiarire se il template di modello di riferimento in ambito IT Service Management da proporre in sede di 
offerta tecnica, sia un documento aggiuntivo da allegare alla Relazione Tecnica e che esula dai limiti imposti indicati 
nell’Allegato 10 Modello di offerta tecnica. 
Risposta 
Il template di modello di riferimento in ambito IT Service Management proposto dal Fornitore dovrà essere inserito 
nel capitolo 4 dell’Offerta Tecnica e quindi non esula dal limite di pagine indicato nell’Allegato 10 “Modello di offerta 
tecnica”. 
 
47) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.2 - Pagina 17. 
Per l’erogazione del servizio, il Fornitore dovrà attivare e garantire un presidio tecnico permanente presso la sede del 
Consiglio di Stato di Piazza Monte di Pietà n. 33 in Roma (Palazzo Aldobrandini), salvo diversa indicazione da parte 
dell’Amministrazione.  
In caso di diversa indicazione da parte dell’Amministrazione si chiede conferma che l’eventuale sede alternativa è da 
considerarsi ubicata sempre all’interno del comune di Roma. 
Risposta 
Si conferma che un’eventuale sede alternativa è da considerarsi ubicata sempre all’interno del comune di Roma. 
 
48) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.2.2.1 - Pagina 23.  
Al fine di poter procedere ad interventi da remoto, il Fornitore, ove la problematica trattata lo consenta e l’utente 
conceda la necessaria autorizzazione, è tenuto ad avvalersi del prodotto software di accesso remoto denominato 
“VNC” di proprietà dell’Amministrazione e che risulta già installato su tutti i client.  
Per “già installato su tutti i client” è intesa che l’installazione è già presente sia per i dispositivi fissi sia mobili delle 
PDL? 
Risposta 
Il Fornitore è tenuto ad avvalersi del prodotto software di accesso remoto denominato “VNC” le cui licenze sono di 
proprietà dell’Amministrazione. Detto prodotto è già installato su tutte le postazioni di lavoro dell’Amministrazione. 
 
49) Domanda 
Appendice 2 al CT Profili professionali -Paragrafo 3 -Pagina 14 - Tabella Figure Professionali Gara  
Si chiede di confermare che per l’ultima figura in tabella (1.2.3 IT System Specialist SD System Administrator) il 
suffisso SD sia un refuso. 
Risposta 
Si conferma. 
 
50) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4 - Pagina 38. 
Il servizio non prevede l’erogazione da parte del Fornitore del servizio di manutenzione hardware dell’infrastrutture 
dei CED, che rimarrà in carico a fornitori terzi. 
La manutenzione del software dovrà, invece, essere garantita a livello di installazione del sistema operativo e dei 
sistemi di virtualizzazione/containerizzazione, nonché a livello della gestione delle configurazioni. 
In caso di malfunzionamento hw e/o sw, Il personale del fornitore dovrà, comunque, collaborare con il 
manutentore del sistema oggetto di intervento al fine di garan+tire una pronta risoluzione della problematica 
riscontrata.  
Il chiarimento riguarda il processo di sostituzione. 
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• Si chiede conferma che nel frattempo che non sia avvenuta la sostituzione il fornitore possa lavorare in 
condizioni di best effort che non prevedono responsabilità su eventuali disservizi derivanti da questo. 


• Si chiede conferma che rimane fuori ambito qualunque fornitura che si renda necessaria per obsolescenza 
tecnologica o per adeguamento normativo e invece è compreso solo il supporto all'’installazione.  


Risposta 
• Si conferma. 
• Si conferma. 


 
51) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4.11 - Pagina 50. 
Nel paragrafo citato si riporta: 
“Il Fornitore, nell’ambito del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza, dovrà assicurare adeguato 
supporto sistemistico ed infrastrutturale ai team applicativi di fornitori esterni, che curano lo sviluppo, 
l’implementazione, la conduzione operativa e l’evoluzione delle applicazioni, tra cui il Sistema SIGA, che gestisce 
interamente il Processo Amministrativo Telematico della Giustizia Amministrativa…”  
In merito a quanto riportato nel testo, si richiedono macro informazioni sui livelli di servizio che tali fornitori devono 
garantire, dal momento che i sistemisti del fornitore e il TAM dovranno di riflesso garantire un supporto analogo. 
Risposta 
L’Appendice 2 al Capitolato tecnico riporta l’elenco degli indicatori di qualità previsti contrattualmente. 
 
52) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 5.1 - Pagina 54 - sistema di gestione delle telefonate. 
In considerazione del fatto che la SCR dovrà essere in esercizio presso un Centro Servizi del Fornitore dislocato sul 
territorio nazionale e dovrà essere collegata a cura del Fornitore”, si chiede conferma che non vi siano vincoli sui 
numeri neri sottostante al Numero Verde da mettere a disposizione nell’ambito della fornitura e che pertanto la 
soluzione possa essere totalmente svincolata dalle linee attestate presso la sede della Stazione Appaltante. 
Risposta 
Si conferma. 
Attualmente i numeri neri sottostanti al Numero Verde utilizzato sia per il service desk assistenza PDL sia per il 
service desk applicativo, sono associati a linee telefoniche attestate presso il CED del Fornitore attuale. 
Si specifica, inoltre, che è interesse dell’Amministrazione mantenere l’attuale Numero Verde. 
 
53) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 6.3 - Pagina 62. 
Con riferimento al paragrafo Servizi di supporto specialistico: 


 si chiede di specificare ulteriormente il livello di consulenza che viene richiesto nel servizio di supporto 
specialistico; 


 si chiede se il servizio di supporto specialistico debba essere svolto da figure professionali di presidio oppure 
da altri aventi qualifiche dello stesso tipo. 


Risposta 
Come riportato nel paragrafo 6.3 del Capitolato tecnico i servizi di supporto specialistico potranno essere richiesti 
dall’Amministrazione sia per attività afferenti all’ambito “Service Desk e gestione delle postazioni di lavoro” sia per 
attività afferenti all’ambito “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”.  
Le suddette attività, che non comprendono quelle già previste rispettivamente dai servizi “di assistenza agli utenti e 
gestione delle postazioni di lavoro” e di “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza” all’interno delle rispettive 
fasce orarie di servizio, dovranno essere svolte da personale del Fornitore diverso da quello di presidio qualora 
l’attività dovesse essere eseguita all’interno dell’orario di servizio, ovvero potranno essere svolte anche dallo stesso 
personale di presidio qualora l’attività dovesse essere eseguita al di fuori dell’orario di servizio. 
 
54) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 5.3 - Pagina 55. 
Nel paragrafo citato si riporta: 
“Al fine di garantire l’affidabilità delle informazioni logistiche contenute nel data base del sistema e la corretta 
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etichettatura di tutte le apparecchiature, il Fornitore dovrà garantire un meccanismo di aggiornamento basato sul 
contatto costante con tutte le sedi dell’Amministrazione per verificare la presenza e la dislocazione di tutti gli 
apparati censiti ed etichettare eventuali nuovi apparati”.  
Si chiede di confermare che l’etichettatura si riferisce alle nuove apparecchiature, in considerazione del fatto che le 
apparecchiature esistenti vengono prese in gestione già etichettate. 
Risposta 
Si conferma. 
 
55) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.1 - Pagina 15. 
Nel paragrafo citato si riporta: 
“I prodotti in uso presso l’Amministrazione sono elencati nell’Appendice 1. Tali prodotti potranno subire 
variazioni di versione, release/livello nel corso della fornitura.”  
Si chiede di confermare che le eventuali nuove versioni/release/livelli del software non saranno a carico del 
Fornitore. 
Risposta 
Si conferma. 
 
56) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.2.1  - Pagina 19. 
Nel paragrafo citato si riporta: 
“Sarà cura del Service Desk …. gestire i rapporti con i centri di assistenza dei fornitori delle componenti hardware o 
software oggetto del presente appalto con cui sia in vigore una garanzia o un contratto di assistenza/manutenzione”. 
Si chiede di indicare la tipologia di contratti di manutenzione in essere, e se questi includono anche la sostituzione 
dell’apparato e/o delle singole componenti in caso di guasto (RMA). 
Risposta 
Allo stato attuale sono in essere contratti di manutenzione per gli apparati in garanzia. Tali contratti prevedono che il 
team di presidio dedicato al servizio di Service Desk si occupi dell’apertura delle chiamate e dei relativi ticket e 
fornisca solo il supporto per quanto di propria competenza. 
 
57) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO -Paragrafo 4.3- Pagina 33. 
Nel paragrafo citato si riporta: 
“nel caso in cui la sostituzione riguardi componenti su cui sono memorizzate informazioni, quali hard disk, il Fornitore 
dovrà lasciare il componente guasto presso l’Ufficio e potrà ritirarlo solo successivamente alla esecuzione da parte 
dell’Amministrazione della procedura di smagnetizzazione”. 
Si chiede di confermare che la stessa procedura è valida anche nel caso in cui la PdL presso le abitazioni dei 
Magistrati. In caso contrario, si chiede di chiarire come ci si dovrà comportare in caso di dati sensibili. 
Risposta 
Non si conferma. 
Nel caso in cui le postazioni di lavoro siano presso il domicilio/studio dei magistrati, previo accordo con questi ultimi, 
l’hard disk dovrà essere prelevato e consegnato al Service Desk che provvederà a smagnetizzarlo. 
 
58) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.2 -Pagina 16 - SERVIZIO DI ASSISTENZA AGLI UTENTI E GESTIONE 
DELLE POSTAZIONI DI LAVORO  
Si chiede di confermare che non sarà a carico del Fornitore né la fornitura né la consegna di materiale di consumo 
(p.e. cartuccia delle stampanti, rullo, kit di manutenzione, etc..). 
Risposta 
Si conferma parzialmente. 
Il materiale di consumo verrà messo a disposizione dall’Amministrazione, ma sarà a carico del Fornitore sia la 
consegna che l’installazione/sostituzione del materiale. 
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59) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO - Paragrafo 4.4 - Pagina 37 - SERVIZIO DI GESTIONE DEI SISTEMI, DELLE RETI E 
DELLA SICUREZZA”.  
Si chiede di confermare che non sarà oggetto di fornitura alcuna licenza software per i sistemi presenti nel Data 
Center. 
Risposta 
Si conferma. 
 
60) Domanda 
Appendice 2 al CT Profili professionali - Paragrafi 1.1.1 e 1.2.1 - Pagine 6 e 8 -IT System Specialist Senior – Team 
Leader di Service Desk e Team Leader and Technical Account Manager. 
Si chiede se personale in possesso di certificazioni ITIL v3 Foundation ed inoltre di certificazione ITIL Service Design e 
ITIL Service Operation possa essere considerato equivalenti alla ITIL v4 Foundation in relazione ai requisiti della gara 
in oggetto. 
Risposta 
No, il requisito richiesto è quello della ITIL v4 Foundation e non è ritenuto equivalente alla ITIL v3 Foundation. 
 
61) Domanda 
Appendice 2 al CT Profili professionali - Paragrafi 1.1.1 e 1.2.1 - Pagine 6 e 8 -IT System Specialist Senior – Team 
Leader di Service Desk e Team Leader and Technical Account Manager. 
Si chiede se in presenza di certificazione di livello inferiore (es. V3 Foundation), il requisito del possesso della 
certificazione ITIL v4 Foundation, possa essere soddisfatto entro la data di stipula del contratto. 
Risposta 
La certificazione ITIL v4 Foundation, così come le altre certificazioni richieste, dovranno essere possedute dalle risorse 
messe a disposizione dal Fornitore per l’erogazione dei servizi previsti contrattualmente, a partire dalla data di stipula 
del contratto. 
 
62) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 4 Schema di Contratto Condizioni Speciali.pdf - Articolo 15 S - Penali e 
Rilievi - punto 8 - Pagina 18.  
Con riferimento al calcolo delle penali. si chiede di chiarire la modalità di calcolo della penale. Il calcolo verrà 
effettuato sul corrispettivo complessivo di cui al comma 1 oppure sui corrispettivi di cui al comma 1 lettera c per i 
servizi di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza e sul corrispettivo di cui al comma 1 lettera d per i servizi di 
supporto specialistico? 
Risposta 
Il calcolo della penale relativa all’indicatore di qualità IQ8 “Test negativi in collaudo” verrà effettuato sul corrispettivo 
massimo complessivo di cui all’articolo 16 S comma 1 lettera c) ovvero sul corrispettivo massimo complessivo di cui 
all’articolo 16 S comma 1 lettera d) rispettivamente nel caso in cui il collaudo sia relativo ad attività afferenti al 
servizio di “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza” o nel caso in cui il collaudo sia relativo ad attività afferenti 
al servizio di “supporto specialistico”. 
 
63) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.3 - Pagina 33.  
Con riferimento ai punti 2 e 6 di pagina 33 si chiede di chiarire se l'attività di smagnetizzazione sia in carico al 
Fornitore o all'Amministrazione. 
Risposta 
Come indicato a pagina 33 del Capitolato tecnico, l’attività di smagnetizzazione rimane in carico al referente tecnico 
dell’Amministrazione.  
 
64) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico.pdf - Paragrafo 2.1.7 - Pagina 17-18.  
Con riferimento al contesto tecnologico attualmente presente presso l'Amministrazione si richiede di poter 
conoscere quale sia l'attuale piattaforma di SW distribution in uso. 
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Risposta 
Per la distribuzione del software Microsoft la Committente utilizza Microsoft Wsus le cui licenze sono in possesso 
dell’Amministrazione. 
Per la distribuzione del software non Microsoft, non è attualmente in esercizio presso l’Amministrazione una 
piattaforma di sw distribution. Sarà a carico del Fornitore prevederla per l’esecuzione delle attività previste 
contrattualmente. 
 
65) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.1 - Pagina 18.  
Si chiede di confermare che il numero verde debba essere raggiunto solo da numerazioni nazionali. 
Risposta 
Si conferma. 
 
66) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2.3 - Pagina 24.  
Con riferimento ai profili di configurazione per tipologia di apparecchiatura, si richiede di conoscere se siano state 
definite delle pile software per le procedure di configurazione delle postazioni di lavoro. 
Risposta 
Il quesito non appare chiaramente formulato. In ogni caso, se per “pile software” si intendono delle immagini ghost 
per l’installazione standard delle postazioni di lavoro, la risposta è affermativa. 
 
67) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2.4 - Pagina 26.  
Con riferimento alle attività di installazione si chiede di conoscere l'attuale localizzazione del o dei magazzini e se gli 
stessi siano utilizzati per il materiale dismesso o in attesa di riutilizzo e per il deposito parti di ricambio. 
Risposta 
Per la localizzazione dei magazzini si faccia riferimento alla risposta alla domanda n. 11. 
I magazzini vengono utilizzati sia per il deposito di materiale dismesso che per il deposito di materiale in sostituzione. 
 
68) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2.4 e 4.4.3 - Pagina 27 e 41.  
Con riferimento alle attività di aggiornamento di Postazioni di lavoro e di server si chiede di conoscere in carico a chi 
sia la distribuzione delle patch antivirus/antimalware e delle signature. 
Risposta 
La distribuzione delle patch antivirus/antimalware e delle signature avviene in modo automatizzato attraverso una 
console centralizzata. L’attività è curata dal team di presidio dei Sistemi, delle reti e della sicurezza, in collaborazione 
con il Fornitore della soluzione antivirus/antimalware. 
 
69) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2.4 - Pagina 28.  
Con riferimento alle attività di dismissione si prega di chiarire l'affermazione "il fuori uso delle apparecchiature 
informatiche degli uffici del Consiglio di Stato e dei magistrati è a carico dell'Amministrazione. Per quanto riguarda le 
sedi TAR, esse procedono autonomamente a tale attività"?  Qualora per fuori uso si intenda l'attività di dismissione 
quale attività resta in carico al Fornitore? 
Risposta 
Per le sedi del Consiglio di Stato e per i domicili/studi dei magistrati, il Fornitore sarà tenuto a procedere alle 
operazioni di dismissione delle PDL installate. Per tali sedi sarà, poi, cura dell’Amministrazione procedere al fuori uso, 
ovvero allo smaltimento, della PDL. 
Per le sedi del TAR, invece, sarà cura dei referenti tecnici del TAR procedere alla dismissione e al fuori uso delle PDL. 
 
70) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2.4 - Pagina 26.  
Con riferimento alle attività di installazione si chiede di chiarire se le postazioni di lavoro vengano acquistate 
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dall'Amministrazione già con una immagine configurata per l'Amministrazione e che le attività di staging siano 
relative alla sola configurazione (es:. entrata in dominio, configurazione posta elettronica ed altri strumenti di 
produttività individuale) della postazione di lavoro per l'utente finale 
Risposta 
Le PDL vengono acquistate dall’Amministrazione senza alcuna immagine. Sarà poi cura del team di presidio dedicato 
al servizio “di assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro” procedere al caricamento dell’immagine 
preconfigurata, tenuta continuamente aggiornata dal personale del suddetto presidio, e a tutte quelle attività 
funzionali alla installazione della PDL.  
 
71) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico.pdf - Paragrafo Par. 2.1.7.2 - Pagina 18. 
Con riferimento alla infrastruttura tecnologica indicata nel paragrafo e di proprietà dell’attuale fornitore si richiede di 
fornire indicazioni sulle attuali modalità di connessione della suddetta infrastruttura alla rete della Committente. 
Risposta 
L’infrastruttura tecnologica indicata nel paragrafo 2.1.7.2. dell’Appendice 1 al Capitolato tecnico è costituita da 
macchine virtuali in esercizio presso il CED dell’Amministrazione. 
 
72) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 1 al CT Contesto tecnologico.pdf - Paragrafo Tabella 10 - Pagina 13.  
Si chiede di chiarire se l'elenco ricomprenda anche le tre categorie: a) apparecchiature predisposte e mantenute in 
magazzino dall'amministrazione in attesa di nuove installazioni o per far fronte ad eventuali richieste. b) le 
apparecchiature già installate e oggetto di revisione e/o manutenzione fuori garanzia c) le apparecchiature in attesa 
di essere dismesse o rottamate. 
Risposta 


a) le consistenze indicate nella colonna “Magazzino” della tabella 10 di cui al paragrafo 2.1.6 dell’Appendice 1 
al CT Contesto tecnologico, rappresentano il numero di apparecchiature, suddivise per tipologia, marca e 
modello, presenti in magazzino, alla data di pubblicazione della presente procedura, utilizzabili per nuove 
installazioni e/o sostituzioni di apparecchiature guaste; 


b) la colonna “Scadenza della Garanzia” della tabella 10 di cui al paragrafo 2.1.6 dell’Appendice 1 al CT Contesto 
tecnologico riporta la data di scadenza della garanzia delle apparecchiature, suddivise per tipologia, marca e 
modello. Il termine “Scaduta” indica che la garanzia risulta già scaduta alla data di pubblicazione della 
presente procedura; 


c) la tabella 10 di cui al paragrafo 2.1.6 dell’Appendice 1 al CT Contesto tecnologico riporta, per ciascuna sede 
del TAR, per la totalità delle sedi del Consiglio di Stato e per il magazzino, le consistenze delle 
apparecchiature installate, alla data di pubblicazione della presente procedura, suddivise per tipologia, 
marca e modello. La suddetta tabella non riporta la consistenza delle apparecchiature in attesa di essere 
dismesse o rottamate. 


 
73) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.4 - Pagina 38.  
Con riferimento agli interventi on site presso il Centro Nazionale Amministrativo dell'Arma dei Carabinieri situato in 
Chieti Scalo (CH) si chiede di chiarire se vengano svolte periodicamente e con quale frequenza le attività di test di DR 
oppure queste vengano effettuate solo da remoto. 
Risposta 
Il servizio di “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”, come già specificato alla fine del paragrafo 4.4 (pag. 38) 
del Capitolato tecnico, “dovrà essere garantito …. da remoto per il sito di Disaster Recovery (DR), in esercizio presso il 
Centro Nazionale Amministrativo dell’Arma dei Carabinieri situato in Chieti Scalo (CH). Si specifica che, in caso di 
necessità, il Fornitore dovrà intervenire on-site con proprio personale tecnico presso il sito di DR.” 
Non sono quindi previste visite periodiche del personale del Fornitore presso il sito di DR. 
 
74) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.4.1 - Pagina 39.  
In merito alla richiesta di eseguire l'attività di monitoraggio degli impianti elettrici, di condizionamento termico, e di 
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tutti i sistemi che garantiscono il controllo delle condizioni operative d'ambiente del CED si chiede di chiarire se 
l'amministrazione mette a disposizione una piattaforma di Data Center Infrastructure Managment, in quanto tale 
requisito non è elencato nella piattaforma di Service Control Room del capitolo 5. 
Risposta 
Attualmente l’Amministrazione non dispone di una piattaforma di Data Center Infrastructure Management. 
Si veda anche la risposta alla domanda n. 37. 
 
75) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.5 - Pagina 52.  
Con riferimento ai servizi di supporto sistemistico si chiede di fornire, ove disponibile, un elenco per server dei 
prodotti e la loro numerosità (marca, prodotto e versione, numero di istanze): SO, database, middleware, ambiente 
di virtualizzazione. 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. 
Eventuali dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
76) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 5 - Pagina 53. La soluzione Service 
Control Room può essere implementata su Private Cloud? 
Risposta 
Il Fornitore dovrà mettere a disposizione, entro il periodo di allestimento del servizio e senza oneri aggiuntivi per 
l’Amministrazione e per tutta la durata contrattuale una Service Control Room (SCR), le cui caratteristiche 
architetturali e di funzionamento sono state dettagliate nel capitolo 5 del Capitolato tecnico. 
Sarà onere del Fornitore implementare la migliore modalità realizzativa della stessa nel pieno rispetto dei requisiti 
riportati nel succitato capitolo. 
 
77) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 5.3 - Pagina 55.  
Si chiede di chiarire se il popolamento iniziale del sistema di asset e configuration management è in carico al 
fornitore? Se si, sarà possibile effettuare un Dump per il popolamento iniziale? 
Risposta 
Come già indicato nel paragrafo 4.2.2 del Capitolato tecnico, “entro il periodo di “Phase-in”, il Fornitore, sulla base 
della ricognizione effettuata e dei dati sulla consistenza del parco macchine forniti dall’Amministrazione, dovrà 
procedere ad inserire le informazioni acquisite nel Sistema di asset e configuration management”. Per quanto 
riguarda il popolamento iniziale, l’Amministrazione potrà fornire i dati attualmente in proprio possesso, ma non potrà 
garantire che il formato attuale dei dati sia compatibile con un Dump automatizzato secondo gli strumenti utilizzati 
dal Fornitore. In ogni caso è richiesto al Fornitore subentrante di effettuare un assessment iniziale. 
 
78) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 5.6 - Pagina 57.  
Si chiede di chiarire se per l'implementazione del sistema di monitoraggio dell’infrastruttura esiste una blue print 
dettagliata di tutti i sistemi da monitorare (IP, Hostname, porte, servizi, ecc)? 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. 
Eventuali dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
79) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 5.7 - Pagina 58.  
In merito alla piattaforma di SIEM si chiede di chiarire se: 
1) Esiste un blue print con tutte le informazioni dettagliate relative ai sistemi da integrare?  
2) Sono richieste regole ad hoc, in aggiunta a quelle di default già presenti sui SW di mercato più diffusi? 
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3) Eventuali segnalazioni di minacce o alert come devono pervenire agli utenti? (Dashboard, mail, altro….) 
4) Qual è la policy di retention dei dati raccolti dai sistemi? 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. 
Eventuali dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
80) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 5.4 - Pagina 56.  
Si chiede di chiarire se in merito alla soluzione di SW Distribution esiste / deve essere implementato un processo 
autorizzativo per l’installazione dei pacchetti SW. 
Risposta 
Il Fornitore sarà tenuto a proporre una soluzione di sw distribution comprensiva delle relative metodologie. 
 
81) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 5 - Pagina 53.  
Poiché l'amministrazione richiede degli accessi al sistema della Service Control Room, si chiede il dettaglio della 
numerosità degli utenti dell'Amministrazione che accederanno alle varie componenti dell'architettura. 
Risposta 
Il numero esatto delle utenze di accesso alla SCR, che il Fornitore dovrà mettere a disposizione dell’Amministrazione, 
sarà concordato nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa in carico dei servizi, 
Orientativamente saranno tra le 5 e le 10 utenze. 
 
82) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2 - Pagina 16.  
Con riferimento ai servizi in ambito si chiede se è possibile fornire una indicazione dei picchi di lavoro degli incident 
per fascia oraria. 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. 
Eventuali dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
83) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Disciplinare.pdf - Paragrafo 7.3 - Pagina 14.  
Con riferimento alla affermazione: "gestione delle infrastrutture tecnologiche delle reti informatiche e della sicurezza 
perimetrale", si chiede di confermare che la sicurezza perimetrale sia tra quelle certificabili nella ISO27001 nel settore 
IAF 33. 
Risposta 
Si conferma. 
 
84) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.3 - Pagina 30 e 31.  
Si chiede di confermare che la tabella 3 pur essendo collocata nel paragrafo 4.3 riporti i valori complessivi della 
gestione di servizio di assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro al netto delle attività di IMAC. 
Qualora fosse corretta l'interpretazione, si possono avere anche i volumi delle IMAC annue? 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 3. 
 
85) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 5.6 - Pagina 58.  
Con riferimento alla seguente affermazione: "…. Gli eventi generati dalla piattaforma di monitoraggio dovranno 
essere raccolti in appositi log, che verranno collezionati e monitorati da un sistema SIEM, messo a disposizione 
dell’Amministrazione" si chiede di confermare che il sistema SIEM deve essere messo a disposizione dal Fornitore. 
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Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 41. 
 
86) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.4.2.  
Con riferimento alla Gestione del Data Center di Disaster Recovery (DR) e delle relative infrastrutture si chiede di 
chiarire:  


• che è in carico all'Amministrazione fornire il piano di DR e che è compito del fornitore l'aggiornamento del 
piano 


• Chi ha la governance per l’esecuzione dei DR Test periodici (l'Amministrazione o il fornitore)? 
Risposta 
Come già indicato nel paragrafo 4.4.2 del Capitolato tecnico, Il Fornitore avrà la responsabilità di predisporre e di 
tenere aggiornato sia un Piano di Continuità Operativa sia un Piano di Disaster Recovery, da concordare con 
l’Amministrazione, secondo gli SLA dalla stessa individuati. 
Il Fornitore avrà la governance per l’esecuzione dei DR Test periodici, secondo una pianificazione che sarà concordata 
con l’Amministrazione. 
 
87) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2 - Pagina 22.  
Con riferimento ai servizi di assistenza alle postazioni di lavoro si chiede di fornire, ove possibile, una descrizione 
dell'ambiente tipo della postazione di lavoro (contenuti delle Master Image: versione os, basic tools, partizionamento 
dei dischi, ecc…). 
Risposta 
A titolo meramente indicativo, l’ambiente della PDL è basato essenzialmente su s.o. Microsoft, software di office 
automation, firma digitale, antivirus, vpn client. 
Ulteriori dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
88) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2 - Pagina 22.  
Con riferimento ai servizi di assistenza alle postazioni di lavoro si chiede di fornire, ove possibile, una descrizione delle 
principali applicazioni utilizzate evidenziando il modello di delivery (client/server, web based, SaaS, local standalone, 
…) 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. 
Eventuali dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
89) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2 - Pagina 22.  
Con riferimento ai servizi di assistenza alle postazioni di lavoro si chiede di fornire, ove possibile, una descrizione del 
sistema MDM in uso presso l'amministrazione per la gestione dei device mobili e si prega di chiarire quali siano le 
modalità di supporto richieste: le attività richiedono sempre un intervento presso le sedi dell'amministrazione oppure 
possono può essere fornito supporto da remoto? 
Risposta 
Per quanto riguarda Ie attività di supporto relative ai device mobili si faccia riferimento a quanto già indicato nel 
Capitolato Tecnico. Sarà possibile per il Fornitore fornire il supporto da remoto, ma se ciò non fosse risolutivo, Il 
personale del team di presidio dedicato al servizio di assistenza alle postazioni di lavoro, dovrà concordare con 
l’utente l’intervento on site. 
 
90) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2 - Pagina 22.  
Con riferimento ai servizi di assistenza alle postazioni di lavoro si chiede di fornire, ove possibile, una descrizione di 
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eventuali servizi in cloud utilizzati dalle postazioni di lavoro. 
Risposta 
Attualmente, l’Amministrazione utilizza la piattaforma Microsoft Office365. 
 
91) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2 - Pagina 22.  
Con riferimento ai servizi di assistenza alle postazioni di lavoro si chiede di fornire, ove possibile, un elenco degli 
IMAC SW e HW annui (piani di rinnovo, installazioni pacchetti SW, ecc) 
Risposta 
Si veda risposta alla domanda n. 3. 
L’Amministrazione non è in possesso dei dati annui di dettaglio relativi alle attività IMAC di natura hardware e 
software. 
 
92) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Tabella Definizioni/Abbreviazioni - Pagina 5.  
Si chiede conferma che per Container si intende il contenitore SW per pacchettizzare in layer virtuale una singola 
applicazione rendendola trasportabile tra i Sistemi ed isolata e non una forma di server virtualizzato a livello di 
Sistema Operativo. 
Risposta 
Per la definizione di Container, si veda quanto indicato a pagina 44 del paragrafo 4.4.5 del Capitolato Tecnico. 
 
93) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.3 - Pagina 32.  
Si chiede di chiarire se nel malfunzionamento non sia compresa la manutenzione per danni accidentali ovvero tutto 
ciò che esula dal guasto ordinario. 
Risposta 
Come specificato nel paragrafo 4.3 del Capitolato tecnico, “Il servizio di manutenzione è finalizzato a mantenere in 
stato di perfetta efficienza le apparecchiature, in uso presso gli uffici dei TAR del CDS e presso le abitazioni dei 
magistrati, di cui alla Tabella 10 dell’Appendice 1, attraverso interventi on site del personale del Fornitore volti ad 
eliminare i malfunzionamenti riscontrati entro i livelli di servizio indicati nell’Appendice 2. Per malfunzionamento si 
intende ogni evento o situazione nella quale si manifesta una difformità di funzionamento di una apparecchiatura in 
relazione alle specifiche indicate nella relativa documentazione tecnica e manualistica d’uso.”. Quindi nel servizio di 
manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia è compreso anche la manutenzione per danni 
accidentali. 
 
94) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.3 - Pagina 32.  
Si chiede di chiarire se nella manutenzione siano ricompresi i fusori e i kit di manutenzione per le stampanti. 
Risposta 
I fusori e i kit di manutenzione per le stampanti saranno messi a disposizione dall’Amministrazione, ma sarà a carico 
del Fornitore sia la consegna che l’installazione/sostituzione di tale materiale. 
 
95) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.3 - Pagina 32.  
Si chiede di chiarire se nella manutenzione siano ricomprese le batterie e le periferiche accessorie delle postazioni di 
lavoro quali ad esempio le docking station, scanner, lettori di smart card, tastiere e mouse etc. 
Risposta 
Come specificato nel paragrafo 4.3 del Capitolato tecnico, “Il servizio di manutenzione hardware delle postazioni di 
lavoro fuori garanzia si pone l’obiettivo di garantire il corretto funzionamento delle apparecchiature hardware che 
compongono la PDL…. non più coperte da garanzia”. 
Come specificato nel paragrafo 1 del Capitolato tecnico, per PDL si intende “la postazione di lavoro utente completa 
dell’insieme di periferiche connesse (stampante, scanner, …)”. 
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96) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 Capitolato tecnico.pdf - Paragrafo 4.2.2.4 - Pagina 26.  
Relativamente ai rifiuti speciali ci confermate che si tratta di rifiuti speciali e non di rifiuti pericolosi, quali ad esempio: 
batterie, toner e display? 
Risposta 
Non si conferma.  
Sarà carico del Fornitore la gestione e lo smaltimento di materiali di risulta derivanti dall’erogazione del servizio di 
gestione delle postazioni di lavoro, ivi compresi i rifiuti pericolosi quali ad esempio batterie, toner, display. 
 
97) Domanda 
ALLEGATO 5 CAPITOLATO TECNICO – Paragrafi 6.1 e 6.2 – Pagine 60 e 61. 
Con riferimento al numero dei ticket relative alle postazioni di lavoro (7925) e i ticket relativi alla gestione sistemi, 
reti e sicurezza (800) gestiti nel corso del 2018: 


• Si chiede di definire il numero e la distribuzione per tipologia (minor – normal – major) delle change 
nell’ambito della totalità dei TT gestiti. 


• Inoltre, si chiede di specificare quali siano le fasce di orari previste per l’attuazione delle change. 
• Si chiede infine di confermare che le modalità di richiesta e classificazione nell’ambito del processo di 


Change management, dovranno essere proposte dal fornitore nel “modello di riferimento in ambito IT 
service management”, proposto in fase di offerta tecnica. 


Risposta 
1. Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. Eventuali dettagli verranno 


rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa 
in carico dei servizi. 


2. Il Fornitore sarà tenuto ad eseguire le change durante il normale orario di lavoro, di concerto con 
l’Amministrazione. In casi di emergenza e/o fuori dall’orario di lavoro, ogni change dovrà essere concordata 
preventivamente con l’Amministrazione, salvo diverso accordo preventivo tra le parti. 


3. Si conferma. 
  
98) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico Cap. 6, pag. 60 e 61 
Ai paragrafi 6.1 e 6.2 del Capitolato tecnico viene indicato il numero minimo di figure professionali del team di 
presidio che dovrà essere dedicato rispettivamente al servizio “assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di 
lavoro” e al servizio “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”, durante l’orario base dei servizi stessi. 
Si chiede di chiarire se ogni singola figura professionale debba intendersi come un Full Time Equivalent, con un 
impegno quindi di circa 210 giorni/persona l’anno, oppure se possa essere anche ipotizzato un impegno inferiore a 
seconda delle necessità della fornitura. 
Risposta 
Per ogni figura professionale di cui alle tabelle 5 e 7 del capitolo 6 del Capitolato tecnico, il contenuto di queste indica 
la quantità minima di risorse fisiche del Fornitore che dovranno essere presenti nel team di presidio dedicato 
rispettivamente al servizio di assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro e al servizio di gestione dei 
sistemi, delle reti e della sicurezza. 
Inoltre, come specificato nel paragrafo 8.3 del Capitolato tecnico, “la copertura degli orari per i presidi tecnici 
permanenti potrà essere assicurata senza ricorrere alla turnazione del personale, ma prevedendo una flessibilità in 
ingresso e in uscita del personale.” 
 
99) Domanda 
Rif.: Disciplinare di Gara § 17.1, criteri di valutazione 15, 16. 
Per i criteri 15 e 16, è oggetto di valutazione tecnica il numero aggiuntivo previsto per IT System Specialist Senior 
(criterio 15) e per IT System Specialist (criterio 16) rispetto al dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.2 
per il servizio “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”. 
Si chiede di chiarire se ogni singola figura aggiuntiva debba intendersi come un Full Time Equivalent, con un impegno 
quindi di circa 210 giorni/persona l’anno, oppure se possa essere anche ipotizzato un impegno inferiore a seconda 
delle necessità della fornitura. 
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Risposta 
Per figura aggiuntiva si deve intendere una risorsa fisica, da prevedere nello specifico team di presidio, aggiuntiva 
rispetto al numero minimo di risorse fisiche indicate nella tabella 7 del capitolo 6 del Capitolato tecnico. 
Si veda, anche, la risposta alla domanda n. 98. 
 
100) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 4.2.2.1, pag. 23. 
Al § 4.2.2.1, per il servizio “Gestione di primo livello delle postazioni di lavoro”, viene prevista l’attività: “eventuale 
sostituzione temporanea delle postazioni con apparati preventivamente configurati e tenuti in scorta, qualora 
disponibili presso le sedi dell’Amministrazione, in modo da garantire all’utente finale la massima produttività ed 
efficienza”. 
Si chiede di chiarire i seguenti punti: 


• è previsto che presso tutte le sedi territoriali dell’Amministrazione sia presente un’area di 
magazzino/stoccaggio, presso cui sono tenute in scorta apparecchiature preventivamente configurate, atte 
ad essere utilizzate per sostituzioni temporanee? 


• In caso di risposta negativa si chiede di conoscere quali e quante sono le sedi territoriali (tra quelle riportate 
nelle tabelle a pag. 30 del Capitolato) sprovviste di tali aree, 


• si chiede di chiarire se sia a carico del fornitore il trasporto dell’apparecchiatura sostitutiva temporanea dalle 
sedi dell’Amministrazioni in cui è custodita al sito in cui si trova la PdL da riparare e viceversa a fine 
intervento, 


• si chiede di chiarire se ci siano attività a carico del fornitore se non sono disponibili apparecchiature per la 
sostituzione temporanea, in attesa della riparazione dei malfunzionamenti della PdL, 


• si chiede di indicare se sono previste procedure conformi al GDPR per il trasporto fino all'ufficio del 
responsabile di supporti di memorizzazione contenenti dati, ritirati a seguito di interventi hardware on site al 
di fuori delle sedi della GA. 


Risposta 
1. Ad eccezione della sede del Consiglio di Stato sita in Roma P.zza Monte di Pietà n. 33 in Roma, nessun’ 


altra sede territoriale dell’Amministrazione dispone di un magazzino utilizzabile allo stoccaggio delle 
apparecchiature di scorta. 


2. Si veda risposta al punto precedente. 
3. Sarà carico del Fornitore il trasporto dell’apparecchiatura sostitutiva temporanea dalle sedi 


dell’Amministrazioni in cui è custodita al sito in cui si trova la PdL da riparare e viceversa a fine 
intervento. 


4. Nel caso in cui non fossero disponibili presso i Magazzini dell’Amministrazione le apparecchiature per la 
sostituzione temporanea, il Fornitore dovrà disporre sul campo di apparecchiature finalizzate alla 
suddetta sostituzione in attesa della riparazione dei malfunzionamenti della PdL. 


5. Il Fornitore avrà l’onere di proporre ed attuare opportune procedure per il trasporto fino all'ufficio del 
responsabile di supporti di memorizzazione contenenti dati, in conformità al GDPR e di concerto con 
l’Amministrazione. 


 
101) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 4.2.2.4, pag. 28. 
Al § 4.2.2.4 “Attività IMAC delle postazioni di lavoro” si dice: “Il fuori uso delle apparecchiature informatiche degli 
Uffici del Consiglio di Stato e dei magistrati è a carico dell’Amministrazione. Per quanto riguarda le sedi TAR, esse 
procedono autonomamente a tale attività. Il personale tecnico del Fornitore dovrà provvedere a disinstallare le 
apparecchiature, disconnetterle dalla rete, imballarle e consegnarle all’Amministrazione secondo le modalità 
concordate”. 
Si chiede di confermare che tutte le attività relative alle apparecchiature dismesse dopo che sono state consegnate 
all’Amministrazione (in particolare quella di rottamazione) non siano in carico al Fornitore. 
In caso di risposta negativa si chiede di chiarire che attività sono comprese nel "fuori uso”. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 69. 
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102) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico Cap. 6.1. 
Per il servizio di “assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro” si chiede conferma che 
l'approvvigionamento del materiale di consumo (quale a titolo di esempio il toner, la carta etc.) necessario al 
funzionamento degli apparati non sia a carico del fornitore. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 58. 
 
103) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 4.2.2.3, pag. 24. 
Al § 4.2.2.3 Staging, allestimento e certificazione delle postazioni di lavoro si dice: "Il Fornitore dovrà, quindi, 
predisporre e documentare, di concerto con l’Amministrazione, le procedure di allestimento di nuove 
apparecchiature, che a titolo esemplificativo ma non esaustivo comprendono ...". 
Si chiede di chiarire se sarà compito del fornitore definire - presumibilmente ad inizio fornitura - di concerto con 
l'Amministrazione tali procedure di allestimento oppure se la frase intende dire che il fornitore dovrà effettuare tutti i 
passi previsti da procedure già esistenti. 
Risposta 
Sarà onere del Fornitore definire a inizio fornitura e di concerto con l’Amministrazione le procedure di allestimento di 
nuove apparecchiature. 
 
104) Domanda 
Appendice 2 al Capitolato Tecnico – Disciplinare criterio 17. 
Si chiede di confermare che le certificazioni - sia quelle previste obbligatoriamente per il profilo professionale di 
appartenenza sia quelle aggiuntive eventualmente previste dal concorrente in offerta tecnica - dovranno essere 
possedute dalle singole risorse entro la data di stipula del contratto. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 61. 
 
105) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 8.2, pag. 67. 
Si chiede di chiarire se le attività di staging, allestimento e certificazione delle postazioni di lavoro previste per la 
fornitura si svolgeranno per tutte le apparecchiature presso la sede di Roma (Palazzo Aldobrandini) oppure se in 
alcuni casi potranno svolgersi presso le sedi territoriali dell’Amministrazione. 
Risposta 
Come specificato nella tabella 10 del paragrafo 8.2 del Capitolato tecnico, le attività di staging, allestimento e 
certificazione delle postazioni di lavoro, descritte nel paragrafo 4.2.2.3 del suddetto Capitolato, si svolgeranno 
sempre presso gli uffici della sede di Roma del Consiglio di Stato sita in Piazza Monte di Pietà n. 33.  
Sarà cura del Fornitore, completate le suddette attività sulla specifica postazione di lavoro, provvedere a proprie 
spese al trasporto di tale postazione di lavoro sino alla sede territoriale dell’Amministrazione o al domicilio/studio del 
magistrato di destinazione. 
 
106) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 8.2, pag. 67. 
In considerazione del fatto che il trasporto delle apparecchiature sembra essere a carico del fornitore, si chiede di 
poter conoscere i dati storici relativi al numero di trasporti che si sono svolti nell'ultimo anno, con particolare 
riferimento a quelli relativi ai trasferimenti dalle sedi centrali dell'Amministrazione (Roma) verso i siti periferici. 
Risposta 
L’Amministrazione non è in possesso dei dati storici relativi al numero di trasporti che si sono svolti nell'ultimo anno. 
 
107) Domanda 
Appendice 2 al Capitolato Tecnico § 1.2.2, pag. 9. 
Con riferimento alla figura professionale di IT System Specialist Senior, si chiede di confermare che le competenze 
inerenti alle piattaforme Windows, *NIX, VMware, e NetApp e le conoscenze in ambito Architetture Container e rete 
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e sicurezza debbano essere possedute dal team di risorse nel suo complesso. 
Risposta 
Si conferma. 
 
108) Domanda 
Appendice 2 al Capitolato Tecnico § 1.2.3, pag. 11. 
Con riferimento alla figura professionale di IT System Specialist, si chiede di confermare che le competenze inerenti 
alle piattaforme Windows, *NIX, VMWare e le conoscenze in ambito rete e sicurezza debbano essere possedute dal 
team di risorse nel suo complesso. 
Risposta 
Si conferma. 
 
109) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 8.9, pag. 82. 
Nel punto citato del Capitolato tecnico si dice: “Per le attività di “Phase-out” e di Transizione operativa al Fornitore 
non è riconosciuto alcun corrispettivo aggiuntivo a quelli spettanti per i servizi di fornitura erogati durante la fase di 
“gestione della fornitura”. 
Poiché il mese di Transizione Operativa è esterno ai 60 mesi della fornitura (che per i servizi di presidio sono 
remunerati con 20 canoni trimestrali), si chiede di chiarire quale sia il corrispettivo spettante per questa attività, 
anche in considerazione del fatto in tale periodo sarà necessario per il fornitore uscente prevedere comunque la 
permanenza di proprio personale nel team di presidio, sia pure in misura ridotta rispetto al periodo dei 60 mesi. 
Risposta 
Non è previsto alcun corrispettivo specifico per le attività di Transizione operativa.  
Il Fornitore percepirà solamente i corrispettivi associati ai servizi svolti durante la fase di “erogazione dei servizi”. 
Nella formulazione della propria offerta, il Concorrente dovrà tener conto dei costi che dovrà sostenere durante il 
mese di Transizione Operativa. 
 
110) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 4.3, pag. 30 e 31. 
Si chiede di confermare che nelle tabelle di distribuzione degli interventi on site e da remoto eseguiti nel 2018, gli 
interventi per problemi software fanno riferimento a tutte le PdL in dotazione a uffici e Magistrati e non solo a quelle 
fuori garanzia per la manutenzione hardware. 
Risposta 
Si conferma. 
Si veda, anche la risposta alla domanda n. 3. 
 
111) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico, § 4.3 e Appendice 3 al Capitolato Tecnico § 4.8. 
Con riferimento all’indicatore: “IQ14 - Ripristino dell'Operatività delle Postazioni di Lavoro fuori garanzia a seguito di 
guasti di natura hardware”, relativamente al calcolo del tempo di ripristino dell'operatività di una PdL, si chiede di 
confermare che nel caso di interventi presso l'abitazione o lo studio di un magistrato, il tempo di risoluzione è dato 
dalla differenza tra la data/ora di risoluzione e la data/ora di inizio intervento presso la sede del magistrato, 
concordata con il Magistrato stesso. 
Risposta 
Come specificato nel paragrafo 4.8 dell’Appendice 3 al Capitolato tecnico, ai fini della rilevazione del livello di servizio 
associato all’indicatore di qualità IQ14, “si devono confrontare i tempi di risoluzione massimi con quelli effettivi. 
Questi ultimi dovranno essere calcolati come l'intervallo di tempo tra l’apertura e la chiusura effettiva del ticket sulla 
piattaforma di Trouble Ticketing della SCR, al netto dei tempi per l'eventuale intervento di fornitori terzi”, ovvero dei 
tempi di sospensione di intervento dovuti alla necessità di concordare l’appuntamento, indipendentemente dalla 
tipologia di sede dove è previsto l’intervento. 
 
112) Domanda 
Rif.: Appendice 3 al Capitolato Tecnico § 4.13. 
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Con riferimento al calcolo del tempo di ripristino dell'operatività di una PdL, si chiede di confermare che nel caso di 
interventi presso l'abitazione o lo studio di un Magistrato, il tempo di risoluzione è dato dalla differenza tra la 
data/ora di risoluzione e la data/ora di inizio intervento presso la sede del Magistrato, concordata con il Magistrato 
stesso. 
Risposta 
Come specificato nel paragrafo 4.7 dell’Appendice 3 al Capitolato tecnico, ai fini della rilevazione del livello di servizio 
associato all’indicatore di qualità IQ13, “si devono confrontare i tempi di risoluzione massimi con quelli effettivi. 
Questi ultimi dovranno essere calcolati come l'intervallo di tempo tra l’apertura e la chiusura effettiva del ticket sulla 
piattaforma di Trouble Ticketing della SCR, al netto dei tempi per l'eventuale intervento di fornitori terzi”, ovvero dei 
tempi di sospensione di intervento dovuti alla necessità di concordare l’appuntamento, indipendentemente dalla 
tipologia di sede dove è previsto l’intervento. 
 
113) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico § 6.1. 
Con riferimento alla figura professionale del personale del Fornitore utilizzato per l’erogazione del servizio di gestione 
delle postazioni di lavoro di secondo livello sul territorio nazionale al di fuori del comune di Roma, si chiede di 
confermare che la descrizione della figura di IT System Specialist SD è contenuta nel §1.1.1 dell'Appendice 2 al 
Capitolato. 
Risposta 
Non si conferma. 
Nel paragrafo 6.1 del Capitolato tecnico è indicato che “Il personale del Fornitore, invece, che sarà utilizzato per 
l’erogazione del servizio di gestione delle postazioni di lavoro di secondo livello sul territorio nazionale, al di fuori del 
comune di Roma dovrà avere la qualifica professionale di IT System Specialist Senior SD, descritta in Appendice 2” al 
paragrafo 1.1.1. 
 
114) Domanda 
Rif.: Capitolato Tecnico § 4.2.2.4. 
Si chiede di confermare che le apparecchiature oggetto di dismissione, dopo le attività di disinstallazione, 
disconnessione dalla rete e imballaggio, debbano essere consegnate all’ufficio di competenza (Consiglio di Stato, 
TAR). 
Risposta 
Si conferma. 
 
115) Domanda 
Rif.: Disciplinare di Gara § 17.1, criteri di valutazione 13, 14. 
Per i criteri 13 e 14, è oggetto di valutazione tecnica il numero aggiuntivo previsto per operatori di Service Desk 
(criterio 13) e per IT System Specialist SD (criterio 14) rispetto al dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.1 
per il servizio “assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro”. 
Si chiede di chiarire se ogni singola figura aggiuntiva debba intendersi come un Full Time Equivalent, con un impegno 
quindi di circa 210 giorni/persona l’anno, oppure se possa essere anche ipotizzato un impegno inferiore a seconda 
delle necessità della fornitura. 
Risposta 
Per figura aggiuntiva si deve intendere una risorsa fisica, da prevedere nello specifico team di presidio, aggiuntiva 
rispetto al numero minimo di risorse fisiche indicate nella tabella 5 del capitolo 6 del Capitolato tecnico. 
Si veda, anche, la risposta alla domanda n. 98. 
 
116) Domanda 
In riferimento al requisito di capacità economica e finanziaria riportato al paragrafo 7.2 del Disciplinare di gara, si 
chiede conferma che nel settore di attività “servizi IT di gestione operativa dei CED e/o gestione delle PDL” sono 
inclusi i servizi n.1 e n.3 indicati nella “Tabella n.1 – Oggetto dell’appalto” presente al capitolo 3 del Disciplinare e 
specificatamente i servizi di “Assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro” e i servizi di “Gestione dei 
sistemi, delle reti e della sicurezza”. 
Risposta 
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Si veda risposta alla domanda n. 1.  
 
117) Domanda 
"Capitolato tecnico - Paragrafo 4.4.1 - Pagina 39 - Copertura servizio.  
In relazione ai particolari eventi al di fuori del normale orario di lavoro che possono caratterizzare l'operato 
dell'Amministrazione quali, ad esempio, udienze, manifestazioni o inaugurazioni, su specifica richiesta 
dell’Amministrazione indicati tra le attività di cui si richiede l'adeguata copertura operativa, si richiede di fornire una 
statistica mensile di tali eventi." 
Risposta 
Per quanto riguarda le udienze, esse si svolgono all'interno del normale orario di lavoro. Per quanto riguarda eventi e 
manifestazioni al di fuori del normale orario di lavoro, non è possibile fornire una statistica in tal senso, in quanto 
ogni anno il calendario degli eventi e delle manifestazioni cambia e in ogni caso saranno concordati preventivamente 
con l’Amministrazione. 
 
118) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.4.2 - Pagina 40-41 - Interventi on site sede DR.  
In relazione agli interventi on site presso la sede del Data Center di DR per attività di ripristino dei servizi o operazioni 
di installazione, collaudo e messa in esercizio di nuovi sistemi e/o di nuove piattaforme operative, si richiede di 
fornire statistiche di intervento relative agli anni precedenti 
Risposta 
Il DR è attualmente in fase di sperimentazione, per cui non è stato effettuato ancora alcun intervento di ripristino.  
 
119) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.5 - Pagina 52 - Servizi di supporto specialistico.  
In merito ai "Servizi di supporto specialistico" si richiede la statistica delle giornate richieste negli anni 2017/2018. 
Risposta 
Il supporto specialistico viene attivato sulla base di esigenze dell’Amministrazione, che dipendono da una nutrita 
serie di fattori, spesso non prevedibili. Fornire una statistica in tal senso può essere del tutto fuorviante.  
 
120) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.4 - Pagina 38 - Presidio tecnico permanente on site.  
Si chiede di confermare che per l’erogazione del "Servizio di gestione dei sistemi delle reti e della sicurezza", il 
Fornitore dovrà attivare e garantire un presidio tecnico permanente on site presso la sola sede del Consiglio di Stato 
di Piazza Monte di Pietà, mentre gestirà da remoto o con interventi on site al bisogno il servizio presso le altre sedi. 
Risposta 
Si conferma. 
 
121) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 8.3 - Pagina 68 - Copertura orario di lavoro.  
In merito alle risorse in presidio tecnico permanente si chiede di confermare che la presenza delle risorse minime 
richieste (indicate nella tabella 7 del paragrafo 6.2.), al di fuori delle risorse aggiuntive fornite, dovrà essere garantita 
con turnazioni di 8 ore lavorative per risorsa a copertura dell'orario complessivo richiesto. 
Risposta 
La presenza delle risorse del Fornitore nei team di presidio, dedicati ai servizi di “assistenza agli utenti e gestione 
delle postazioni di lavoro” e ai servizi di “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza”, sia minime di cui alle tabelle 
5 e 7 del paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico, sia aggiuntive fornite, dovrà essere garantita, all’interno dell’orario di 
base di erogazione dei servizi, con turnazioni di 8 ore stabilite dal contratto collettivo nazionale di lavoro di 
riferimento. 
 
122) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 8.3 - Pagina 68 - Copertura orario di lavoro.  
In merito alla figura del "Team Leader and Technical Account Manager", si chiede di confermare che la copertura 
dell'orario di servizio di tale profilo è richiesta dal lunedì al venerdì con copertura standard di 8 ore dal lunedì al 
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venerdì, esclusi festivi. 
Risposta 
Tutte le risorse costituenti i team di presidio dedicati ai servizi di “assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di 
lavoro” e ai servizi di “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza” dovranno essere presenti presso la sede 
dell’Amministrazione durante l’orario base di erogazione dei servizi, di cui alla tabella 11 del paragrafo 8.3 del 
Capitolato tecnico, con turnazioni di 8 ore stabilite dal contratto collettivo nazionale di lavoro di riferimento. 
 
123) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 9.1.2 - Pagina 85 - Continuità operativa.  
Si chiede di confermare che in relazione all'indicazione "il Fornitore dovrà garantire all’Amministrazione la “continuità 
operativa”, pianificando periodi di ferie e di training on the job allo scopo di garantire sempre e comunque il 
dimensionamento richiesto di risorse", per tale "dimensionamento" si intende quello minimo richiesto nella tabella 7 
del paragrafo 6.2. 
Risposta 
Non si conferma. 
Con il termine “dimensionamento” si intende il numero di risorse costituenti i team di presidio dedicati ai servizi di 
“assistenza agli utenti e gestione delle postazioni di lavoro” e ai servizi di “gestione dei sistemi, delle reti e della 
sicurezza” proposti dal Concorrente in sede di Offerta tecnica. 
 
124) Domanda 
Appendice 2 al Capitolato Tecnico - Descrizione dei profili professionali - Paragrafo 1.2.1 - Pagina 8 - Certificazioni 
risorse.  
Si richiede di confermare che per il profilo "Team Leader and Technical Account Manager" la certificazione ITIL V3 sia 
equivalente alla certificazione ITIL V4 richiesta. 
Risposta 
Non si conferma. 
 
125) Domanda 
Appendice 1 al Capitolato Tecnico - Contesto tecnologico - Paragrafo 2.1.5 - Pagina 8 - Sistemi server.  
Si chiede di fornire un dettaglio per tipologia e sistema operativo delle 246 macchine virtuali presso il CED del 
consiglio di stato. 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. Eventuali dettagli verranno rilevati dal 
Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
126) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 5.1 - Pagina 54 - Sistema di gestione delle telefonate. 
Si chiede di fornire le statistiche delle chiamate al Service Desk con il dettaglio della distribuzione giornaliera ed 
oraria. 
Risposta 
L’Amministrazione non dispone di tali statistiche. 
 
127) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 5.6 - Pagina 57 - Sistema di monitoraggio.  
Si chiede di indicare gli attuali volumi giornalieri medi dei log (GB/day) che potranno essere elaborati dal sistema 
SIEM. 
Risposta 
Attualmente il SIEM raccoglie e gestisce solo una parte degli eventi giornalieri. Fornire un dato in tal senso può essere 
fuorviante. 
 
128) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 5.4 - Pagina 56 - Software distribution.  
Si richiedono maggiori informazioni relativamente alla tipologia di applicativi per i quali il fornitore dovrà effettuare le 
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attività di software distribution e la statistica delle distribuzioni effettuate nell'ultimo anno. 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. Eventuali dettagli verranno rilevati dal 
Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
129) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.2 - Pagina 17 - Consumabili.  
Si chiede conferma che per il servizio di assistenza sugli apparati di stampa/copia/scansione di workgroup sia esclusa 
la fornitura e lo smaltimento dei consumabili (toner, cartucce, tamburi, etc) 
Risposta 
Si vedano le risposte alle domande n. 58 e n. 96. 
 
130) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.2.1 - Pagina 18 - Servizio di Service Desk.  
Si chiede conferma che "l'assistenza tecnica on-site alle udienze e ad eventi di interesse della G.A. (seminari, corsi, 
manifestazioni, ecc.), su richiesta dell’Amministrazione" sia solamente per l'area di Roma. 
Risposta 
Si conferma. 
 
131) Domanda 
"Capitolato tecnico - Paragrafo 4.2.2.1 - Pagina 23 - Gestione di primo livello delle PDL.  
Tra i servizi di Primo Livello, erogati tipicamente da remoto, si cita: ""… garanzia della funzionalità del posto di lavoro, 
eventualmente attraverso la reinstallazione dei prodotti e delle applicazioni nel caso di perdita della configurazione o 
di danneggiamento del disco fisso"".  
Poiché per tale attività è necessario intervenire on site con un intervento di Secondo Livello, si chiede conferma che 
tutti gli interventi on site siano considerati nella gestione di Secondo Livello." 
Risposta 
Il personale del Fornitore dedicato alla gestione del servizio di primo livello delle PDL, sarà tenuto ad erogare il 
servizio prevalentemente da remoto avvalendosi del prodotto software di accesso remoto denominato “VNC” di 
proprietà dell’Amministrazione.  
Per le sole sedi dell’Amministrazione e per tutti i domicili/studi dei magistrati presenti nel comune di Roma, il 
suddetto personale sarà tenuto ad intervenire on site qualora l’utente, per motivi di riservatezza, non autorizzi 
l’accesso tramite “VNC” alla sua postazione di lavoro ovvero qualora la problematica, pur essendo di competenza del 
primo livello non possa essere risolta remotamente. 
Il personale del Fornitore adibito alla gestione del servizio di secondo livello delle PDL sarà, invece, tenuto a 
effettuare solo interventi on site, nei seguenti casi: 


 per le sedi dell’Amministrazione e per tutti i domicili/studi dei magistrati presenti nel comune di Roma, in 
tutti quei casi dove è richiesta una maggiore specializzazione rispetto a quella del team di primo livello; 


 per tutte le altre sedi, in tutti quei casi in cui è previsto un intervento on site presso la sede 
dell’Amministrazione e/o presso il domicilio/studio del magistrato. 


 
132) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.3 - Pagina 31 - Numero Interventi sulle PDL.  
Si richiede di confermare che il numero di interventi indicati in tabella 3 a pag 31 sia il numero totale di Ticket relativi 
al servizio di assistenza agli utenti e gestione delle PDL, IMAC e servizio di manutenzione HW e non riferito alle 
postazioni "fuori garanzia" 
Risposta 
Si vedano le risposte alle domande n. 3 e n. 91. 
 
133) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.4.3 - Pagina 43 - Conduzione operativa dei sistemi.  
Si chiede conferma nella conduzione operativa dei sistemi è esclusa la gestione dei Data Base in quanto considerati 
applicativi. 
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Risposta 
Non si conferma. 
Tra le attività previste dal servizio di “gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza” è inclusa la gestione sistemistica 
dei Data Base. 
 
134) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 8.3 - Pagina 21, 69 - Impianti di condizionamento, elettrico e UPS del CED.  
par. 4.2.1 pag 21 Capitolato tecnico si legge: 
Come già evidenziato il Service Desk, qualora necessario, smisterà le richieste alle seguenti strutture di supporto di 
Secondo Livello: 
..... 


 fornitori esterni, per le problematiche relative a: impianto elettrico, UPS e di condizionamento del CED; 
 
 par. 8.3 pag 69 Capitolato tecnico si legge: I guasti coperti dal servizio in Reperibilità saranno: 
...... 


• Impianti di condizionamento, UPS ed elettrico della sala CED e del DR: il Reperibile avrà la responsabilità di 
ingaggiare il personale tecnico del Fornitore responsabile della manutenzione di tali impianti. 


 
Si richiede di confermare che la manutenzione di impianti di condizionamento, UPS e imp. Elettrici non è oggetto di 
questa gara, occorre solo gestire le chiamate e smistarle ai fornitori esterni" 
Risposta 
Si conferma. 
 
135) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 4.3 - Pagina 28 - Servizio di manutenzione HW postazioni fuori garanzia.  
Nel caso in cui il cliente autonomamente sostituisse una PDL fuori garanzia perché obsoleta con una nuova, si 
richiede di confermare che tale PDL non risulti più tra le PDL fuori garanza 
Risposta 
La pianificazione delle attività di sostituzione delle PDL presso le sedi dell’Amministrazione e presso i domicili/studi 
dei magistrati sono organizzate dal personale tecnico del Consiglio di Stato adibito alla gestione delle suddette 
attività. Il suddetto personale coinvolgerà, sempre, il Fornitore nell’esecuzione di tali attività.  
In ogni caso la sostituzione di una PDL “fuori garanzia” con una nuova PDL “in garanzia”, comporterà la cessazione del 
servizio di manutenzione Hw “fuori garanzia” per la suddetta PDL, sino alla scadenza della relativa garanzia. 
 
136) Domanda 
Capitolato tecnico - Paragrafo 5 - Pagina 53 - Allocazione infrastruttura della SCR.  
Si chiede di confermare che è possibile da parte del fornitore proporre che parte dell'infrastruttura tecnologia 
relativa all'SCR possa essere allocata presso il Data Center dell'Amministrazione, che metterà a disposizione le risorse 
necessarie, per ragioni di performance e sicurezza. 
Risposta 
Non si conferma. 
Come specificato nel paragrafo 5 del Capitolato tecnico, “La SCR dovrà essere in esercizio presso un Centro Servizi del 
Fornitore dislocato sul territorio nazionale e dovrà essere collegata a cura del Fornitore, senza oneri per 
l’Amministrazione, al Data Center principale della G.A.” 
 
137) Domanda 
DIMENSIONAMENTO DEI SERVIZI DI SERVICE DESK, GESTIONE PDL - Capitolato Tecnico - tabella 3. 
Al fine di dimensionare opportunamente i vari servizi (e in particolare il servizio di Service Desk e di gestione PDL), si 
chiede di avere, unitamente ai dati riportati nella tabella 3, anche i seguenti dati, relativi al 2018: 


1. numero di ticket aperti per IMAC e numero totale di interventi IMAC (per tipologia) e loro distribuzione fra 
CDS e TAR; 


2. numero di ticket aperti per assistenza applicativa; 
3. numero di ticket aperti per interventi in ambito Gestione sistemi e reti; 
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4. numero di ticket aperti per manutenzione di pdl in garanzia; 
5. numero di ticket aperti per problematiche in altri ambiti IT (connettività, …). 


Si chiede inoltre di chiarire se le attività di assistenza sui dispositivi mobili degli utenti forniti dall’Amministrazione 
(cellulari, tablet/IPAD, internet key) sono comprese fra gli interventi on site per problematiche software indicati nella 
tabella 3; in caso contrario si chiede di avere anche i dati quantitativi annui riferiti a tali attività. 
Risposta 


1. Si vedano le risposte alle domande n. 3 e n. 91; 
2. Il numero dei ticket per assistenza applicativa gestiti nel 2018 è pari a 17.100: 
3. si veda la tabella 6 del paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico; 
4. si vedano le risposte alle domande n. 3 e n. 91. Si specifica, inoltre, che il Fornitore sarà tenuto solamente 


alla gestione del servizio di manutenzione hw delle PDL “fuori garanzia”; 
5. si veda la tabella 6 del paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico. 


 
Per quanto riguarda le attività di assistenza sui dispositivi mobili, qualora si trattasse di problematiche relative alla 
configurazione software dei dispositivi e dei servizi erogati dall’Amministrazione, il supporto all’utente viene di regola 
erogato da remoto mediante contatto con l’utente stesso. In casi in cui sia necessario intervenire materialmente sul 
dispositivo, il presidio del Service desk fisserà un appuntamento per la relativa risoluzione. 
 
138) Domanda 
Gestione I livello delle PdL - All. 5 - Capitolato Tecnico – Paragrafo 4.2.2.1 - Gestione di primo livello delle postazioni 
di lavoro - pag 23 
Nel documento è scritto "eventuale sostituzione temporanea delle postazioni con apparati preventivamente 
configurati e tenuti in scorta, qualora disponibili presso le sedi dell’Amministrazione, in modo da garantire all’utente 
finale la massima produttività ed efficienza;". 
Si chiede di chiarire se all'atto del Phase-in il Fornitore deve effettuare l'inventario del magazzino di Palazzo Spada e 
delle postazioni di scorta presenti presso le sedi territoriali dell'Amministrazione. 
Risposta 
All’atto della fase di Phase-in il Fornitore sarà tenuto ad effettuare l’inventario relativo ai dispositivi presenti nei 
magazzini dell’Amministrazione. 
 
139) Domanda 
MANUTENZIONE HARDWARE POSTAZIONI DI LAVORO – MULETTI E PEZZI DI RICAMBIO – Capitolato pag. 26 
Installazioni. 
“Il Fornitore dovrà gestire le giacenze minime di magazzino, costituite da apparecchiature preconfigurate e validate, 
sufficienti a coprire le necessità dettate dalla manutenzione ordinaria e dai suddetti piani di consegna/migrazione. 
Tali apparecchiature saranno acquistate dall’Amministrazione” 
Capitolato tecnico pag 33 
“1. le apparecchiature da utilizzare in sostituzione devono essere state preventivamente validate dal Committente: 
nel caso di PC, il Fornitore dovrà consegnare al personale del presidio preposto all’erogazione del servizio di Service 
Desk un esemplare di muletto. Sarà cura, quindi, del personale del presidio, provvedere all’installazione e 
configurazione su tale muletto del KIT software, precedentemente certificato sempre dal personale del presidio; tali 
operazioni dovranno essere compiute per ogni diverso modello di PC utilizzato come muletto nel corso della 
fornitura;” 
In relazione al servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro si chiede di chiarire quanto segue: 


•  Se i muletti (cioè le apparecchiature utilizzate temporaneamente in sostituzione di quelle malfunzionanti) 
devono essere acquistati con oneri a carico del Fornitore oppure se sono resi disponibili 
dall’Amministrazione; 


•  Se il costo dei pezzi di ricambio necessari per la manutenzione hw sono a carico del Fornitore oppure 
dell’Amministrazione. 


Risposta 
• Sarà onere dell’Amministrazione acquisire da fornitori terzi i muletti, dove il personale del team di presidio 


del Fornitore sarà tenuto ad installare il KIT software, precedentemente certificato sempre dal personale del 
presidio. 
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• Sarà onere del Fornitore l’acquisizione dei pezzi di ricambio funzionali all’erogazione del servizio di 
manutenzione HW delle postazioni di lavoro “fuori garanzia”. 


 
140) Domanda 
Servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia - Allegato 5 - Capitolato Tecnico - par 4.3 - 
Servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia - pag.33. 
Nel documento è scritto " La sostituzione di componenti e/o dispositivi guasti (es: mouse, tastiera, video, dischi, unità 
di lettura, schede interne, processori, memorie ecc) dovrà avvenire con altri del medesimo tipo, nuovi di fabbrica o 
ricondizionati purché garantiti come nuovi, con funzionalità equivalenti o superiori rispetto a quelli rimossi." 
Si chiede di chiarire se il Fornitore deve direttamente approvvigionarsi di parti di scorta. 
Risposta 
Il Fornitore sarà tenuto ad approvvigionarsi delle parti di scorta funzionali all’erogazione del servizio di manutenzione 
HW delle postazioni di lavoro “fuori garanzia”. 
 
141) Domanda 
Servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia - Appendice 1 al CT - Contesto 
Tecnologico. 
Si chiede di poter disporre delle tabelle di pagina 13-14-15-16 in formato tabellare editabile 
Risposta 
Non è possibile disporre della documentazione di gara in un formato differente da quello già pubblicato. 
 
142) Domanda 
Attività IMAC delle PdL - All. 5 - Capitolato Tecnico - par 4.2.2.4 - Attività IMAC delle postazioni di lavoro - pag 27. 
Nel documento è scritto "ritiro delle PdL anche senza sostituzione e consegna presso i magazzini 
dell’Amministrazione".  
Si chiede di chiarire quali siano i magazzini dell'Amministrazione e quanti e dove siano dislocati. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 11. 
 
143) Domanda 
Servizio di Gestione dei sistemi, della rete e della sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 6.2 - SERVIZIO DI 
GESTIONE DEI SISTEMI, DELLE RETI E DELLA SICUREZZA - pag.60. 
Si è compreso che nel corso del 2018 sono stati gestiti indicativamente circa 800 ticket relativi ai Servizi di Gestione 
dei Sistemi, delle Reti e della Sicurezza. Quale incidenza percentuale hanno avuto i ticket gestiti al di fuori dell'orario 
di lavoro (08.00 – 19.00)? 
Risposta 
A mero titolo indicativo, l’incidenza è stimabile intorno al 20% del totale dei ticket lavorati. 
 
144) Domanda 
Servizio di Gestione dei sistemi, della rete e della sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico · Par 4.4 - Servizio di 
gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza -Pag 37 - par 8 - Modalità di esecuzione della fornitura - Pag 66. 
Si è compreso che l'erogazione del Servizio di Gestione dei Sistemi, delle Reti e della Sicurezza sia erogato da 
personale di Presidio presso la sede di Piazza Monte di Pietà, Piazza Capo di Ferro e sito di DR (CNA Carabinieri) 
durante l'orario base di erogazione dei servizi e da remoto presso il centro Servizi del Fornitore al di fuori dell'orario 
base. 
Si chiede se, per il solo servizio SIEM, sia ammissibile l'erogazione del servizio da remoto presso il Centro Servizi del 
Fornitore utilizzando la stessa piattaforma SCR anche durante l'orario base. 
Risposta 
Come specificato nel paragrafo 5.6 del Capitolato tecnico, “Il Fornitore dovrà mettere a disposizione del presidio 
tecnico adibito al servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza le console di gestione e di controllo 
centralizzato della piattaforma”. 
Pertanto, durante l’orario base di servizio, il personale del team di presidio del Fornitore sarà tenuto ad erogare il 
servizio previsto attraverso l’impiego di tali console, mentre al di fuori di tale orario, sarà cura del personale del 
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Fornitore, presente presso il proprio Centro Servizi dove sarà stata installata la piattaforma SCR, svolgere le attività di 
monitoraggio e controllo dei sistemi ospitati nei Data Center della Giustizia Amministrativa. 
 
145) Domanda 
Servizio di Gestione dei sistemi, della rete e della sicurezza -Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4 - SERVIZIO DI 
GESTIONE DEI SISTEMI, DELLE RETI E DELLA SICUREZZA - pag.37. 
SI è compreso che il Presidio tecnico del Fornitore dovrà assicurare da remoto ma, se necessario, anche intervenendo 
on site per tutte le attività legate alla gestione del Data Center di Disaster Recovery ospitato presso il CNA dell'Arma 
dei Carabinieri in Chieti Scalo (CH). 
Si chiede conferma che le attività on site sono limitate agli interventi di ripristino HW in seguito ad un incident 
rilevato sulla componente sistemi (Server, Storage, ecc.) e sono escluse le attività on site sulla componente 
infrastrutturale (Network). 
Risposta 
Non si conferma.  
Premesso che nel paragrafo 4.4 del Capitolato tecnico è specificato che il servizio di gestione dei sistemi, delle reti e 
della sicurezza “non prevede l’erogazione da parte del Fornitore del servizio di manutenzione hardware 
dell’infrastrutture dei CED, che rimarrà in carico a fornitori terzi”, il personale del Team di presidio del Fornitore sarà 
tenuto ad intervenire on site nei casi in cui l’incident rilevato, di competenza del suddetto team, non sia risolvibile da 
remoto. 
 
146) Domanda 
Servizio di Gestione dei sistemi, della rete e della sicurezza - Allegato 5 - Capitolato Tecnico - par 4.4.7 - Gestione delle 
reti locali e di interfaccia verso il gestore della rete geografica - pag. 46. 
Si è compreso che all'interno delle attività di Gestione delle reti locali e di interfaccia verso il gestore della rete 
geografica, il Fornitore non dovrà occuparsi della gestione e della manutenzione degli apparati dal punto di vista HW. 
Si chiede di confermare che le attività di installazione fisica degli apparati sono da considerarsi escluse dal servizio 
richiesto. 
Risposta 
Con riferimento alle sole attività di installazione fisica degli apparati, il Fornitore sarà tenuto a: 


• come specificato nel paragrafo 4.4.1 del Capitolato tecnico, “collaborare con i Fornitori esterni alle 
operazioni di installazione, collaudo e messa in esercizio di nuovi sistemi e/o di nuove piattaforme operative”; 


•  come specificato nel paragrafo 4.4.2 del Capitolato tecnico, “collaborare alle operazioni di installazione, 
collaudo e messa in esercizio di nuovi sistemi e/o di nuove piattaforme operative”; 


•  come specificato nel paragrafo 4.4.3 del Capitolato tecnico “fornire supporto all’Amministrazione e/o ai 
Fornitori esterni per la corretta installazione ed entrata in produzione dei nuovi sistemi e dei relativi 
software”; 


• come specificato nel paragrafo 4.4.7 del Capitolato tecnico, per gli “apparati di rete sia di Centro Stella che di 
piano distribuiti sulle tre sedi romane del Consiglio di Stato”, “il Fornitore avrà la responsabilità delle seguenti 
attività: Installazione, configurazione, messa in esercizio, gestione completa e monitoraggio degli apparati di 
rete e dei relativi servizi …. installazione o aggiornamento di componenti hardware o software di base forniti 
dall’Amministrazione al Fornitore”; 


• come specificato nel paragrafo 4.4.10 del Capitolato tecnico, “il Fornitore avrà la responsabilità delle 
seguenti attività: installazione, configurazione, gestione, monitoraggio ed eventuale riconfigurazione e 
ripristino degli apparati di sicurezza….installazione, configurazione e gestione dei sistemi di logging (es. 
Syslog), secondo le disposizioni e le normative vigenti in materia (GDPR, d.lgs. 196/2003, ecc.) e definizione 
delle policy di log rotation/retention con relativa integrazione con i sistemi SIEM”. 


 
147) Domanda 
Servizio di Gestione dei sistemi, della rete e della sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.8 Gestione dei 
domini GA.GOV.IT e N.GRP - pag.47. 
All'interno delle attività evolutive di Gestione dei Domini, è fissata una periodicità minima delle attività di patching 
richieste? 
Risposta 
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La periodicità sarà definita in fase di esecuzione contrattuale, di concerto con l’Amministrazione. 
 
148) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag. 49. 
Si è compreso che all'interno della gestione dei servizi di sicurezza è inclusa la gestione del sistema Antivirus 
centralizzato tramite costante verifica dello stato di protezione dei dispositivi e aggiornamento 
dell'antivirus/antimalware sui client. 
SI chiede se, all'interno del perimetro del servizio, sono richieste attività manuali sui client incluse le necessarie 
attività di re-mediation di eventuali malware e di malware analysis. 
Risposta 
Sì, saranno richieste attività manuali sui client incluse le necessarie attività di re-mediation di eventuali malware e di 
malware analysis. 
 
149) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag. 50. 
Si è compreso che all'interno della gestione dei servizi di sicurezza è inclusa la gestione delle policy di sicurezza 
interne; a titolo esemplificativo e non esaustivo, è possibile avere una lista di attività che potrebbero essere richieste 
all'interno di questa gestione? 
Risposta 
Le policy di sicurezza saranno definite di concerto con l’Amministrazione e aggiornate quando necessario. Le attività 
sono quelle tipicamente finalizzate a garantire il rispetto delle policy stesse. 
 
150) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag. 50. 
Si è compreso che all'interno della gestione dei servizi di sicurezza è inclusa la gestione dei sistemi DLP; a titolo 
esemplificativo e non esaustivo, è possibile avere una lista di attività che potrebbero essere richieste all'interno di 
questa gestione? 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 39. 
 
151) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag. 50. 
Le attività richieste di progettazione e implementazione di nuove soluzioni volte all'evoluzione delle architetture di 
sicurezza saranno incluse nei Servizi di Supporto Specialistico o all'interno del Servizio di Gestione dei Sistemi, delle 
Reti e della Sicurezza? 
Risposta 
Come specificato nel paragrafo 4.4.10 del Capitolato tecnico, all’interno del servizio di “gestione dei sistemi, delle reti 
e della sicurezza”, “il Fornitore avrà la responsabilità delle seguenti attività: …… progettazione e implementazione di 
nuove soluzioni volte all’evoluzione delle architetture di sicurezza, finalizzate al miglioramento continuo dei livelli di 
sicurezza”. 
 
152) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag. 50. 
Con quale periodicità sono richieste le attività di penetration testing e vulnerability assessment finalizzate 
all'individuazione e alla correzione/patching di eventuali vulnerabilità? 
Risposta 
La periodicità sarà definita in fase di esecuzione contrattuale, di concerto con l’Amministrazione. 
 
153) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag. 50. 
Qual è il volume di indirizzi IP (sia external che internal) da analizzare durante le attività di vulnerability assessment? 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. Eventuali dettagli verranno rilevati dal 
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Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
154) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag. 50. 
Al termine delle attività di Vulnerability Assessment e Penetration Testing è richiesto un report dedicato con il 
dettaglio delle vulnerabilità rilevate? E' richiesta un'analisi congiunta dei risultati dei test effettuati? 
Risposta 
È richiesto almeno un report delle attività di VA/PT con il dettaglio delle vulnerabilità e delle minacce rilevate, 
comprensivo delle azioni correttive proposte per mitigare o eliminare le vulnerabilità individuate. Solo a mero titolo 
di esempio, si prendano come riferimento i principali standard e metodologie (OSSTMM, OWASP, ecc.). 
  
155) Domanda 
Contesto tecnologico - Appendice 1 al CT contesto tecnologico - par 2.1.5 Sistemi server e storage del CED e del DR - 
pag. 8. 
Si chiede maggiore dettaglio sugli apparati da monitorare all'interno del servizio SIEM. 
E' possibile avere indicazione puntuale di quali tipologie di apparati dovranno essere monitorate da questo servizio? 
Risposta 
Sarà onere del Fornitore formulare, durante la fase di avvio della fornitura (Phase-in), una proposta che includa le 
tipologie di apparati e sistemi ritenuti critici e quindi da sottoporre a monitoraggio. La suddetta proposta dovrà 
essere approvata dall’Amministrazione. 
  
156) Domanda 
Contesto tecnologico - Appendice 1 al CT contesto tecnologico - par 2.1.5 Sistemi server e storage del CED e del DR -  
pag. 8. 
Il fornitore può proporre un perimetro circoscritto di apparati da monitorare sul servizio SIEM garantendo e 
contestualizzando sempre gli stessi standard di sicurezza di tutto il perimetro completo? 
Risposta 
Come già specificato nella risposta alla domanda n. 155, il Fornitore potrà formulare, durante la fase di avvio della 
fornitura (Phase-in), qualsiasi ipotesi e proposta progettuale di perimetro circoscritto di apparati da monitorare sul 
servizio SIEM, che verrà approvata dall’Amministrazione. 
 
157) Domanda 
Contesto tecnologico - Appendice 1 al CT contesto tecnologico - par 2.1.7.2 Infrastruttura di gestione dei sistemi, 
della rete e della sicurezza – pag. 18. 
E' possibile conoscere il numero di EPS (event per second) suddivisi per tipo di device, raccolti dal SIEM attuale in 
esercizio (event Monitor of SIEM 2016) in un anno? 
Risposta 
L’Amministrazione non dispone del dato richiesto. 
 
158) Domanda 
Indicatori di qualità - Appendice 3 indicatori di qualità. 
Si chiede di confermare che non sono previsti indicatori di qualità relativamente agli incident di sicurezza in carico al 
servizio di SOC. 
Risposta 
Si conferma. 
 
159) Domanda 
Gestione dei servizi di sicurezza - Capitolato tecnico – par.4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza - pag.50. 
Si chiede di confermare che la pianificazione e la periodicità delle attività di Vulnerability Assessment e Penetration 
Testing in carico al servizio di SOC sarà concordata con il Cliente. 
Risposta 
Si conferma. 
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160) Domanda 
Strumenti a supporto dell’erogazione dei servizi - Allegato 5 Capitolato Tecnico - par 5.3 SISTEMA DI ASSET E 
CONFIGURATION MANAGEMENT - pag. 47. 
Al fine di ridurre i tempi di Phase in nella presa in carico del servizio, è possibile prevedere l'integrazione del Sistema 
di Asset e CMDB attualmente in uso dal Committente all'interno della Service Control Room prevista dal Fornitore per 
l'erogazione del Servizio? 
Risposta 
Non è possibile prevedere l'integrazione del Sistema di Asset e CMDB attualmente in uso dal Committente, ma il 
Fornitore uscente fornirà i dati relativi agli asset. 
 
161) Domanda 
COSTO STIMATO DELLA MANODOPERA - Disciplinare - pag 9. 
“Ai sensi dell’art. 23, comma 16, del Codice l’importo posto a base di gara *in caso di suddivisione dell’appalto in lotti 
distinti sostituire “gara” con “singolo lotto” comprende i costi della manodopera che la stazione appaltante ha 
stimato pari ad € 3.126.906,56 calcolati sulla base dei seguenti elementi: 
· Il costo orario di ciascuna figura professionale, pari alla tariffa ministeriale del CCNL Metalmeccanico prevista 
per la suddetta risorsa; 
· l’impegno stimato per le attività di manutenzione hardware fuori garanzia delle PdL, pari a circa 1300 
giorni/persona di un Sistemista nei 60 mesi di durata della fase di «erogazione dei servizi».” 
Si chiede di confermare il costo stimato della manodopera e di chiarire come esso sia stato determinato 
Risposta 
Si conferma che il costo della manodopera è pari ad € 3.126.906,56. 
Lo stesso è stato stimato per le attività di movimentazione di apparecchiature, attività di installazione/sostituzione di 
componenti hardware previste nell’ambito dei servizi di conduzione sistemi, per le attività di configurazione di 
sistemi ICT standard previste nell’ambito del servizio di Service Desk e gestione delle PDL e per le attività 
manutenzione hardware fuori garanzia delle PdL. Il calcolo si basa sui seguenti elementi:  


- il numero di giornate ipotizzate per le attività di cui sopra per ciascuna figura professionale; 
- il costo orario di ciascuna figura professionale, pari alla tariffa ministeriale del CCNL Metalmeccanico prevista 


per la suddetta risorsa; 
- l’impegno stimato per le attività di manutenzione hardware fuori garanzia delle PdL, pari a circa 1300 


giorni/persona di un Sistemista nei 60 mesi di durata della fase di “erogazione dei servizi”. 
Si precisa ad ogni modo che si tratta di un importo indicativo. 
L’inciso “in caso di suddivisione dell’appalto in lotti distinti sostituire “gara” con “singolo lotto” costituisce un refuso. 
 
162) Domanda 
Capitolato Tecnico. 
In riferimento a quanto riportato nel paragrafo 4.4.3 “Conduzione Operativa dei Sistemi” relativamente alla gestione 
dei software/firmware/BIOS, si chiede di confermare che, oltre all’attività di installazione è inclusa anche la fornitura 
degli stessi. 
Risposta 
Non si conferma. I software e i firmware vengono forniti dai rispettivi produttori. Il Fornitore avrà in carico tutte le 
attività finalizzate a condurre e mantenere sempre efficiente l’infrastruttura dei sistemi e dei relativi componenti.  
  
163) Domanda 
Appendice 1 al Capitolato Tecnico – Contesto Tecnologico. 
In riferimento al paragrafo 2.1.7.2 “INFRASTRUTTURA DI GESTIONE DEI SISTEMI, DELLA RETE E DELLA SICUREZZA” 
relativamente alla gestione dei backup tramite SW CommVault (ver. 11 build 80) si chiede di confermare che tale SW 
sia di proprietà della stazione appaltante e quindi non debba essere messo a disposizione dal fornitore. 
Risposta 
Si conferma che l’Amministrazione ha acquistato le licenze d’uso del sw CommVault (ver. 11 build 80) e quindi esse 
non saranno a carico del Fornitore.  
 
164) Domanda 
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D 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 10 Modello di offerta tecnica. 
Si chiede di confermare che i capitoli iniziali 01. Premessa e 02. Presentazione e Descrizione Offerente, in 
considerazione del fatto che non concorrono alla valutazione, non contribuiscono al computo del numero di pagine 
massimo. 
Risposta 
Non si conferma. 
Come specificato nell’Allegato 10, La Relazione Tecnica: …. dovrà rispettare lo “Schema di risposta” di seguito 
riportato; (iii) dovrà essere contenuta entro le 80 pagine …..”. 
Il suddetto schema di risposta contiene anche i paragrafi intitolati 1. Premessa e 2. Presentazione e 3. Descrizione 
Offerente.  
 
165) Domanda 
D 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 10 Modello di offerta tecnica. 
Si chiede di confermare che nella frase "dovrà essere presentata con font libero non inferiore al carattere Calibri 10", 
il riferimento al font Calibri è un mero refuso e che si possano usare font diversi dal Calibri con dimensione 10pt. 
Risposta 
Si conferma che il Concorrente potrà utilizzare un font libero purchè la dimensione del carattere di tale font non sia 
inferiore alla dimensione 10 del carattere del font Calibri.  
 
166) Domanda 
D 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 10 Modello di offerta tecnica 
Si chiede di confermare che per favorire la disposizione di elementi testuali nelle tabelle si possa usare, per queste, 
font libero di dimensione non inferiore a 8 pt. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 16. 
 
167) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 10 Modello di offerta tecnica 
Si chiede di confermare che, fermo restando la leggibilità, per le figure si possa usare font libero di qualsiasi 
dimensione. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 16 e 165 
 
168) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Allegato 5 - Capitolato Tecnico 
Si chiede di chiarire quali e quante siano i Responsabili di Servizio che, oltre al Responsabile della fornitura, devono 
essere indicati dal fornitore. 
Infatti, a pag 64 ne sono indicati tre (Responsabile del service desk e della gestione delle postazioni di lavoro; 
Responsabile del servizio di manutenzione hw delle postazioni di lavoro fuori garanzia, Responsabile del servizio di 
gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza) mentre a pag 76, la figura 2 che descrive la configurazione minima 
della struttura organizzativa del fornitore, indica, oltre al Responsabile di fornitura, un Responsabile del Servizi di 
Assistenza agli utenti e gestione e manutenzione delle postazioni e il Responsabile del servizio di gestione dei sistemi, 
delle reti e della sicurezza. 
Risposta 
Come specificato nel capitolo 7 del Capitolato tecnico, “il Fornitore dovrà indicare anche i seguenti Responsabili di 
Servizio: 
• Responsabile del service desk e della gestione delle postazioni di lavoro; 
• Responsabile del servizio di manutenzione hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia; 
• Responsabile del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza “ 
 
Come indicato in figura 2 del paragrafo 8.8. del Capitolato tecnico, è possibile far confluire sulla stessa risorsa le due 
responsabilità del servizio di service desk / gestione delle postazioni di lavoro e del servizio di manutenzione 
hardware delle postazioni di lavoro fuori garanzia, fermo restando la possibilità del Concorrente di proporre una 
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configurazione della struttura organizzativa migliorativa rispetto a quella minima rappresentata in figura 2. 
 
169) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Appendice 2 al CT Profili professionali.pdf par 1.2.1 
Si chiede di confermare che, per la figura di Technical Account Manager, sia possibile fornire la certificazione "VCIX6-
DCV Implementation Expert" in alternativa alla "VCAP6-DCV Deploy" o alla "VCAP6-DCV Design" 
Risposta 
Si conferma.  
 
170) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Disciplinare pag.33 par.17.1. – criterio 13 e 14. 
Nel Disciplinare si indica che: 
“Durante la fase di erogazione del servizio, numero aggiuntivo di operatori di Service Desk rispetto al 
dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.1 del Capitolato tecnico. Il valore massimo offribile è pari a 3 
operatori di Service Desk aggiuntivi.” 
E che 
“Durante la fase di erogazione del servizio, numero aggiuntivo di IT System Specialist SD rispetto al dimensionamento 
minimo indicato nel paragrafo 6.1 del Capitolato tecnico. Il valore massimo offribile è pari a 5 IT System Specialist SD 
aggiuntivi.” 
Si chiede di chiarire se:  


• le risorse aggiuntive debbano essere operative obbligatoriamente on-site presso le sedi di cui al paragrafo 
8.2 o possano operare remotamente;  


• le risorse aggiuntive debbano essere necessariamente considerate impiegate a tempo pieno. 
Risposta 
Le risorse aggiuntive offerte dal Concorrente in risposta ai criteri di valutazione n. 13 e 14, dovranno essere operative 
obbligatoriamente on-site presso la sede del Consiglio di Stato indicata nella tabella 10 del paragrafo 8.2 del 
Capitolato tecnico, relativamente al servizio di Service Desk e gestione di primo livello delle postazioni di lavoro. 
Tutte le risorse costituenti il team di presidio dedicato all’erogazione del servizio di Service Desk e gestione di primo 
livello delle postazioni di lavoro dovranno essere impiegate con turnazioni di 8 ore lavorative. 
 
171) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Disciplinare pag.33 par.17.1. – criterio 15 e 16 
Nel Disciplinare si indica che 
“Durante la fase di erogazione del servizio, numero aggiuntivo di IT System Specialist Senior rispetto al 
dimensionamento minimo indicato nel paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico. Il valore massimo offribile è pari a 7 IT 
System Specialist Senior aggiuntivi” 
e che 
“Durante la fase di erogazione del servizio, numero aggiuntivo di IT System Specialist rispetto al dimensionamento 
minimo indicato nel paragrafo 6.2 del Capitolato tecnico. Il valore massimo offribile è pari a 2 IT System Specialist 
aggiuntivi”. 
Si chiede di chiarire se:  


• le risorse aggiuntive debbano essere operative obbligatoriamente on-site presso le sedi di cui al paragrafo 
8.2 o possano operare remotamente  


• le risorse aggiuntive debbano essere necessariamente considerate impiegate a tempo pieno 
Risposta 
Le risorse aggiuntive offerte dal Concorrente in risposta ai criteri di valutazione n. 15 e 16, svolgeranno le proprie 
attività obbligatoriamente on-site presso le sedi indicate nella tabella 10 del paragrafo 8.2 del Capitolato tecnico, 
relativamente al servizio di gestione dei sistemi, delle reti e della sicurezza. 
Tutte le risorse costituenti il team di presidio dedicato all’erogazione del servizio di gestione dei sistemi, delle reti e 
della sicurezza dovranno essere impiegate con turnazioni di 8 ore lavorative. 
 
172) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS – Allegato 5 Capitolato Tecnico pag.60 par.6.1. 
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Si chiede di confermare che la corretta figura professionale per l’erogazione del servizio di gestione delle postazioni di 
lavoro di secondo livello sul territorio nazionale, al di fuori del comune di Roma sia da intendersi “IT System Specialist 
SD”. 
Risposta 
Non si conferma. 
Si veda la risposta alla domanda n.113. 
 
173) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS – Allegato 5 Capitolato Tecnico pag.60 par.6.1. 
"Il servizio dovrà essere dimensionato considerando che nel corso del 2018 sono stati gestiti un totale di 7.925 ticket 
relativi alle postazioni di lavoro e agli altri servizi (cfr Tabella 3)."  
Si chiede di chiarire se nel totale dei ticket indicato siano o meno incluse le attività svolte per l'Assistenza su Telefonia 
mobile. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 3. 
 
174) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS - Disciplinare pag.10 par.3. 
Con riferimento ai costi della manodopera riportati all’art. 3 del Disciplinare per la esecuzione dei servizi oggetto di 
appalto, si evidenzia l’incongruenza della rispettiva valorizzazione, pari ad € 3.126.906,56, rispetto al gruppo di lavoro 
minimo richiesto per i 60 mesi di servizio. In ragione del fatto che l’appalto è composto da servizi professionali e 
dunque implica un costo principalmente di manodopera Incidente sul perimetro di fornitura e dunque sulla base 
d’asta, si chiede di chiarire il costo della manodopera da considerare coerentemente con i requisiti previsti 
dall’appalto. 
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 161. 
 
175) Domanda 
D 2190 - Servizi Sistemistici CDS – Allegato 5 Capitolato Tecnico pag.37 par.4.4. 
Si chiede di indicare i tempi di data retention desiderata per i log raccolti dal SIEM provenienti dai sistemi del CED e 
del DR 
Risposta 
I tempi di data retention saranno individuati dal Fornitore, di concerto con l’Amministrazione nella fase di inizio della 
fornitura (Phase-in). 
 
176) Domanda 
ID 2190 - Servizi Sistemistici CDS – Allegato 5 Capitolato Tecnico pag.57 par.5.6. 
nel paragrafo dei “Sistemi di Monitoraggio” si richiede che “Gli eventi generati dalla piattaforma di monitoraggio 
dovranno essere raccolti in appositi log, che verranno collezionati e monitorati da un sistema SIEM, messo a 
disposizione dell’Amministrazione.” Si chiede di indicare i tempi di data retention desiderata per i log di questo tipo. 
Risposta 
I tempi di data retention saranno individuati dal Fornitore, di concerto con l’Amministrazione nella fase di inizio della 
fornitura (Phase-in). 
 
177) Domanda 
Disciplinare - Allegato 4 Schema di contratto Condizioni Speciali - Nomina a Responsabile o Sub responsabile del 
trattamento dei dati personali Tutela dei dati personali (Privacy) - Par. 14.3.1 Dichiarazioni integrative- punto 8 – pag. 
26.  - ARTICOLO 20 S PRIVACY - Punto 4 pag. 28.  
Con riferimento al trattamento di dati personali messi a disposizione del Fornitore da parte dell’Amm.ne per 
l’erogazione dei servizi in ambito e alle misure tecniche e organizzative idonee e adeguate che devono essere 
adattate dal Fornitore, si chiede di indicare quali sono i sistemi e le Postazioni di Lavoro che dovranno essere gestite 
dal Fornitore sui quali sono presenti le categorie particolari di dati personali (art. 9 GDPR) e/o dati personali relativi a 
condanne penali e reati (art. 10 GDPR). 







 


Classificazione del documento: Consip Public   
Gara a procedura aperta ai sensi del D. Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei 
sistemi informativi della Giustizia Amministrativa - ID 2190   


40 di 46 


Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. Eventuali dettagli verranno rilevati dal 
Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura (Phase-in), all’atto della presa in carico 
dei servizi. 
 
178) Domanda 
Capitolato - Etichettatura nuovi Asset - 5.3 SISTEMA DI ASSET E CONFIGURATION MANAGEMENT - pag. 55. 
Con riferimento all’attività di etichettatura dei nuovi asset, si chiede di confermare che la targhetta (secondo le 
specifiche in uso presso l’Amm.ne es. leggibile mediante lettori bar-code o sistemi di rilevazione RFID) sarà messa a 
disposizione dall’Amm.ne. 
Risposta 
Non si conferma. L’attività di etichettatura, comprensiva della creazione della targhetta e dei relativi strumenti di 
gestione, è a carico del Fornitore. 
 
179) Domanda 
Capitolato - IMAC – Backup dei Dati - 4.2.2.4 ATTIVITÀ IMAC DELLE POSTAZIONI DI LAVORO (Installazione di una 
nuova PdL – Modifica ad una PdL-Aggiornamento pagine 25-28). 
Si chiede di indicare quale applicativo è utilizzato per le attività di Backup dei dati relativi alle Postazioni di Lavoro. 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. Eventuali dettagli verranno rilevati dal 
Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
180) Domanda 
Capitolato - Service Desk - 4.2.1 Servizio di Service Desk – pag. 18. 
Con riferimento alla disponibilità di una base dati completa e tempestivamente aggiornata relativamente alle 
richieste di supporto pervenute ed ai livelli di servizi erogati allo scopo di prevenire proattivamente parte delle 
richieste di assistenza ed effettuare studi e statistiche, si chiede di confermare che sarà resa disponibile al Fornitore 
entrante l’attuale Base dati degli interventi e delle soluzioni adottate 
Risposta 
Si conferma. 
 
181) Domanda 
Capitolato - 4.2.2.4 ATTIVITÀ IMAC DELLE POSTAZIONI DI LAVORO (Installazione di una nuova PdL – Modifica ad una 
PdL-Aggiornamento pagine 25-28). 
Si chiede di confermare che in caso di installazione di una nuova PdL o di modifiche ad una PdL o di sostituzione della 
stessa, la responsabilità di effettuare il backup dei dati dalla postazione preesistente è in carico all’utente. 
Risposta 
Non si conferma.  
In tutte le operazioni IMAC, l’attività di copia, salvataggio ed eventuale ripristino dei dati sarà sempre in carico al 
Fornitore. 
 
182) Domanda 
Disciplinare di gara - Polizza assicurativa - Paragrafo 23.2. 
Con riferimento al paragrafo 23.2 del Disciplinare di Gara nonché al programma di coperture assicurative in atto del 
Fornitore, quest’ultimo segnala che sono in essere e manterrà in essere per l'intera durata contrattuale le polizze 
assicurative e i relativi massimali, di seguito descritti: 


a) una polizza assicurativa definita "General Liability" (Polizza Responsabilità Civile Terzi/Prodotti) a copertura 
della responsabilità civile per danni a terzi (intesi come lesioni personali e danneggiamenti a cose), derivanti 
dall'attività svolta dal Fornitore nonché a copertura della responsabilità civile per danni a terzi (intesi come 
lesioni personali e danneggiamenti a cose), causati dai prodotti fabbricati, venduti e distribuiti dal Fornitore. 
in ogni caso in cui derivino da negligenza del Fornitore e per i quali il Fornitore sia legalmente responsabile; 
Massimale assicurato: USD 15M per sinistro e per anno assicurativo; 


b)  una polizza assicurativa definita "Professional Liability" (Polizza RC Professionale) a copertura della 
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responsabilità civile per perdite patrimoniali involontariamente cagionate a terzi in conseguenza di un fatto 
colposo, nell'esercizio dei servizi professionali prestati dal Fornitore (ove per fatto colposo si intende 
qualsiasi negligenza, errore, dichiarazione inesatta o omissione, commessa esclusivamente nello  
svolgimento dei servizi professionali prestati) che assicura i rischi derivanti dall' attività professionale svolta 
dallo stesso Fornitore; Massimale assicurato: USD 10M per sinistro e per anno assicurativo; 


Si chiede conferma che: 
1. Tali polizze assicurative e i relativi massimali, così come sopra descritti, soddisfano quanto richiesto al 


riguardo da codesta Stazione Appaltante e possono considerarsi allineati alle previsioni della 
documentazione di gara; 


2. Ai fini della prova delle coperture assicurative richieste ai sensi del contratto, è sufficiente produrre copia dei 
certificati assicurativi relativi alle polizze in essere e non è necessario produrre l’intera polizza; 


3. Non è necessario che i singoli tipi di copertura assicurativa indicati nel contratto siano separatamente 
dettagliati nelle polizze assicurative, essendo sufficiente che, da un punto di vista sostanziale, sia garantita la 
copertura di tutti gli elementi richiesti dal contratto. 


Risposta 
1) Le valutazioni inerenti la conformità della documentazione prodotta ai fini delle coperture assicurative potranno 
essere opportunamente svolte unicamente nell’ambito delle attività di verifica di cui al par. 23.2 del Disciplinare. 
2) Si conferma la possibilità di presentare, in luogo delle polizze assicurative complete, certificati assicurativi emessi e 
sottoscritti dall’Assicuratore che richiamino integralmente le clausole e le garanzie previste dall’ Allegato 7. 
3) Con riferimento alle modalità di presentazione e al contenuto della polizza assicurativa richiesta ai fini della stipula 
del contratto, si rimanda a quanto descritto nel par. 23.2 del Disciplinare e all’Allegato 7. Si precisa che deve essere 
garantita la copertura di tutti gli elementi richiesti dal contratto e ciò deve emergere in modo chiaro, inequivocabile e 
facilmente individuabile nei documenti all’uopo prodotti. 
 
183) Domanda 
Allegato 4 -Condizioni software cloud. 
Relativamente alle licenze software/soluzioni cloud che Codesta S.A. intende acquisire per la fornitura/ realizzazione 
del servizio/sistema si chiede di confermare la disponibilità da parte della stazione appaltante in fase di stipula ad 
aggiungere alla documentazione contrattuale già prevista, condizioni generali di utilizzo e supporto stabilite dal 
produttore del software offerto. Tale disponibilità sarebbe da intendersi per quanto non in contrasto con il resto 
della documentazione della procedura. In caso affermativo si chiede la modalità attraverso cui tale documentazione 
debba essere fornita (allegati alla busta tecnica o differenti indicazioni su come proporla). 
Risposta 
Non è oggetto della presente procedura la fornitura di licenze software/soluzioni cloud. Per le eventuali 
licenze/soluzioni cloud che il Fornitore dovrà prevedere per la realizzazione della piattaforma SCR, il Fornitore sarà 
tenuto a fornire, durante la fase di avvio della fornitura (Phase-in), l’opportuna documentazione relativa alle 
condizioni generali di utilizzo e al supporto stabilite dal produttore del software considerato. 
 
184) Domanda 
Allegato 4 – GDPR. 
Con riferimento all’articolo 20, comma 9, dell’Allegato 4 (Schema di Contratto Condizioni Speciali), si chiede di 
confermare che sarà il Titolare del Trattamento ad evadere le richieste degli interessati esercitate ai sensi degli art. 
15-23 del GDPR e che al fornitore verrà richiesto solo un supporto e un’assistenza nella raccolta delle informazioni 
necessarie all’evasione di tali richieste; 
- Con riferimento all'articolo 20, comma 6, dell'Allegato 4 (Schema di Contratto Condizioni Speciali), si chiede di 


confermare che le misure tecniche e organizzative che devono essere implementate dal Fornitore saranno 
individuate dalle Parti congiuntamente nella fase successiva all’aggiudicazione della gara. 


- Si chiede di specificare la tipologia di dati che saranno oggetto di trattamento. 
- Si chiede di confermare che il fornitore risponderà di eventuali violazioni delle obbligazioni assunte in qualità di 


Responsabile del Trattamento per comportamenti commissivi/omissivi posti in essere da parte del Fornitore 
stesso e/o dai suoi subappaltatori e/o subfornitori, esclusivamente in relazione alle obbligazioni in ambito GDPR 
a lui direttamente attribuite in quanto Responsabile (ove nominato) e/o a quelle concordate con il Titolare, così 
come previsto dall’art. 82 comma 2 del Regolamento UE 2016/679. 
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Si chiede di confermare che verranno sottoscritti atti di nomina distinti per ciascuna delle società partecipanti all’RTI 
che effettueranno il trattamento di dati personali nell'esecuzione del servizio. 
Risposta  


1) Si conferma che al fornitore verrà richiesto solo tutto il supporto e l'assistenza necessari per consentire al 
Titolare di poter procedere all'evasione di tali richieste, fatti salvi i casi in cui il Responsabile esterno del 
trattamento risponda direttamente di eventuali violazioni o trattamenti non conformi. 


2) Si conferma. 
3) La tipologia dei dati oggetto di trattamento sarà specificata all’atto di nomina del Fornitore a Responsabile 


del trattamento. 
4) Il fornitore risponderà così come previsto nelle “condizioni particolari di risoluzione” di cui all’allegato 4 - 


schema di contratto - condizioni speciali. 
 


In relazione all’ultimo quesito, si conferma. All’atto di nomina è possibile specificare i nominativi delle società che 
trattano i dati personali, resta ferma tuttavia la responsabilità solidale del RTI per le violazioni del contratto. 


 
 
185) Domanda 
"Allegato 5 Capitolato tecnico - 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza.  
Si chiede di indicare i volumi e la tipologia dei seguenti apparati indicati nel capitolato tecnico:  
• Firewall;  
• Router;  
• Load balancer;  
• Unified threat management - UTM/Next Generation Firewall - NGFW (inclusi delle features che li costituiscono quali 
ad esempio: antimalware, antispam web filtering,…);  
• Proxy/Application Layer Gateway - ALG;  
• Intrusion Prevention System - IPS /Intrusion Detection System – IDS " 
Risposta 
Si vedano le risposte alle domande n. 42, 43, 44 e 45. 
 
186) Domanda 
"Allegato 5 Capitolato tecnico - 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza.  
Si chiede di specificare il sistema di antivirus utilizzato per i server e per le PDL." 
Risposta 
il sistema di antivirus utilizzato per i server e per le PDL si basa sulle seguenti componenti tecnologiche: 


 McAfee MOVE Antivirus/Antimalware for virtual servers. 


 McAfee Web Anti-Malware. 


 McAfee Endpoint Security. 
 
187) Domanda 
"Allegato 5 Capitolato tecnico - 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza.  
Nel paragrafo 4.4.10 "Gestione dei servizi di sicurezza"" viene richiesto la gestione sistemi di DLP (Data Loss 
Prevention). Si chiede di specificare il prodotto da prendere in carico per la suddetta gestione.  
Risposta 
Si veda la risposta alla domanda n. 39. 
 
188) Domanda 
"Allegato 5 Capitolato tecnico - 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza e Appendice 1 al CT Contesto tecnologico. 
Contesto: ""Analisi continua dei log e gestione delle policy di log rotation e retention secondo le normative vigenti e 
con relativa integrazione con i sistemi SIEM in uso presso l’Amministrazione"".  
Si chiede di confermare che, come indicato in ""Appendice 1 al CT Contesto tecnologico"", l'unico apparato SIEM 
attualmente in uso è il McAfee-4600. Si chiede inoltre di specificare se tale apparato sarà sostituito dalla soluzione 
SIEM richiesta al Fornitore, come indicato nel Capitolato Tecnico al Cap.5 ""Strumenti a supporto dell'erogazione dei 
servizi""." 
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Risposta 
Si conferma. Sarà onere del Fornitore integrare tale SIEM nella propria piattaforma SCR.  
Si vedano, anche, le risposte alle domande n. 33 e 40. 
 
189) Domanda 
"Allegato 5 Capitolato tecnico - 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza.  
Contesto: ""Gestione certificati digitali e loro implementazione"". 
Si chiede di specificare la soluzione adottata dall'Amministrazione per la gestione dei certificati e il volume dei 
certificati da dover gestire." 
Risposta 
I certificati vengono gestiti nell’ambito dell’architettura Aruba HSM, basata a sua volta sulla soluzione CoSign 7.1 
della ARX. 
Sarà cura del Fornitore determinare il volume dei certificati da dover gestire, a valle della stipula, nel periodo di 
affiancamento di inizio fornitura, all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
 
190) Domanda 
"Allegato 5 Capitolato tecnico - 4.4.10 Gestione dei servizi di sicurezza.  
Contesto: ""Gestione dei sistemi di firma digitale"". 
Si chiede di specificare la soluzione adottata dall'Amministrazione relativa al sistema di firma digitale." 
Risposta 
La soluzione è ArubaSign firma remota. 
  
191) Domanda 
"CAPITOLATO TECNICO - 5.6 SISTEMA DI MONITORAGGIO.  
Tra le attività da eseguire si cita, la necessità al di fuori del normale orario di servizio, di gestire la piattaforma di 
monitoraggio che dovrà essere presidiata da personale del fornitore che avrà la responsabilità delle attività di 
monitoraggio di tutti gli apparati affidati in gestione (server, storage, database, middleware, strumenti di Business 
Intelligence, ecc…). 
Al fine di organizzare opportunamente il team di presidio, si chiede di esplicitare i volumi dei database utilizzati, in 
termini di tipologia, numero delle istanze, dimensioni dello spazio utilizzato; i volumi middleware, in termini di 
tipologia, numero delle istanze; gli strumenti di Business Intelligence in termini di prodotti e volumi di applicazioni e 
ogni altro elemento applicativo da dover prendere in gestione. Per tali componenti si chiede inoltre di chiarire se è 
previsto un supporto applicativo di livello 2 gestito da altri fornitori con cui il fornitore subentrante dovrà integrarsi al 
fine di garantire la conduzione operativa, o se invece rientrano nel perimetro delle attività in carico al Team di 
Gestione Sistemi." 
Risposta 
Si rimanda a quanto indicato nel Capitolato tecnico e nelle relative Appendici. 
Eventuali dettagli verranno rilevati dal Fornitore a valle della stipula, nel periodo di affiancamento di inizio fornitura, 
all’atto della presa in carico dei servizi. 
 
192) Domanda 
"CAPITOLATO TECNICO - 4.4.11 - Attività di supporto per la gestione delle applicazioni.  
Tra le attività di supporto richieste sono riportate quelle a supporto della trasformazione che: ""L’Amministrazione 
sta infatti operando una riprogettazione e reingegnerizzazione delle proprie applicazioni come microservizi. Tale 
sviluppo si realizzerà con metodologie di tipo PaaS , basata su container. 
In tale scenario, il Fornitore dovrà quindi garantire adeguato supporto in tutte le fasi della transizione, fino a 
prendere in carico la conduzione operativa dell’intera piattaforma in fase di esercizio, garantendo piena sinergia con i 
Fornitori terzi interessati."" 
Si chiede di fornire informazioni relativamente alle componenti della piattaforma container utilizzata (quali, ad 
esempio: vendor, prodotti Open Source, ...) e la roadmap di trasformazione con relativo elenco dei servizi applicativi 
coinvolti." 
Risposta 
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L'Amministrazione sta analizzando varie soluzioni, ma non è stato ancora deciso su quali prodotti/componenti 
orientarsi per l’adozione di una piattaforma basata su container. 
 
193) Domanda 
Capitolato Tecnico Par 4.2.  
Si chiede di indicare qual è la piattaforma di Trouble Ticketing in uso al Service Desk applicativo. 
Risposta 
Come indicato nel paragrafo 2.1.7.1 dell’Appendice 1 al Capitolato tecnico, attualmente il sistema di Trouble Ticketing 
utilizzato è: Geocall Service Desk. 
L’Amministrazione non è proprietaria delle licenze d’uso del prodotto. 
 
194) Domanda 
7.2 Requisiti di capacità economica e finanziaria - lett.b) - comprova.  
Si chiede di confermare che, nel caso di certificati rilasciati dal committente privato sottoscritti in forma autografa, 
con l’indicazione dell’oggetto, dell’importo e del periodo di esecuzione, possa ritenersi valida, ai fini della comprova, 
la copia dichiarata conforme all’originale, sottoscritta digitalmente dal procuratore dell’azienda concorrente. 
Risposta 
Si evidenzia che con riferimento ai certificati rilasciati dal committente privato la comprova del requisito potrà essere 
resa anche mediante certificati/dichiarazioni firmati in forma autografa accompagnati da dichiarazione di conformità 
all’originale ai sensi del DPR 445/2000 firmata digitalmente dal procuratore del Concorrente. 
 
195) Domanda 
"Parag. 7.4 del Disciplinare di gara - pag. 14.  
Contesto: ""Il requisito relativo al fatturato specifico medio annuo di cui al punto 7.2 lett. b) deve essere soddisfatto 
dal raggruppamento temporaneo orizzontale nel complesso; detto requisito deve essere posseduto in misura 
maggioritaria dalla mandataria. Nell’ipotesi di raggruppamento temporaneo verticale il fatturato specifico medio 
annuo richiesto nella prestazione principale dovrà essere dimostrato esclusivamente dalla mandataria; il fatturato 
specifico eventualmente richiesto anche per le prestazioni secondarie dovrà essere dimostrato dalle mandanti 
esecutrici o da quest’ultime unitamente alla mandataria. Nel raggruppamento misto si applica la regola del 
raggruppamento verticale e per le singole prestazioni (principale e secondaria) che sono eseguite in raggruppamento 
di tipo orizzontale si applica la regola prevista per quest’ultimo"". 
Si chiede di confermare che trattasi di refuso in quanto tutti i servizi oggetto della gara riportati nella tab. 1 di pag. 
8/46 sono riferiti a prestazioni principali e non sono indicate nella documentazione di gara prestazioni secondarie." 
Risposta 
 Si conferma. 
 
196) Domanda 
"Disciplinare - Garanzia Provvisoria. 
Con riferimento al punto 9 del paragrafo 10 del disciplinare di gara, si chiede di confermare che possa essere valida la 
formulazione di seguito riportata della dichiarazione sostitutiva rilasciata dal fideiussore: 
“I/Le sottoscritti/e Sig. […], nato/a a […] il […], e Sig. […], nato/a a […] il […] nella loro qualità di Procuratori della […] 
AG Filiale di […], con sede in […], ai sensi dell’art. 46 del DPR 445/2000 e consapevoli delle responsabilità penali di cui 
all’art. 76 del medesimo decreto per dichiarazioni mendaci e falsità in atti, attestano in forza dei poteri conferiti con 
procura del […], repertorio n. […] e raccolta n. […], notaio […], che sono legittimati/e a sottoscrivere garanzie per 
tipologia e importi richiesti. 
In particolare, hanno firmato, in quanto legittimati/e a farlo, la garanzia bancaria n. […] del […]” 
" 
Risposta 
 Si conferma, ferma restando la necessaria conformità della garanzia resa a quanto previsto al paragrafo 10 del 
Disciplinare di gara.  
 
197) Domanda 
Disciplinare - Garanzia Provvisoria. 
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Si chiede di confermare che ai fini della validità della presentazione della cauzione provvisoria, sia sufficiente che la 
stessa venga presentata firmata digitalmente in formato p7m e corredata dalle dichiarazioni rilasciate dai soggetti in 
possesso dei poteri necessari per impegnare il garante, sempre in formato p7m, senza allegarne il documento di 
identità. 
Risposta 
Come previsto al par. 10 del Disciplinare di gara: “La garanzia fideiussoria e la dichiarazione di impegno devono 
essere sottoscritte da un soggetto in possesso dei poteri necessari per impegnare il garante ed essere prodotte in una 
delle seguenti forme: 
- documento informatico, ai sensi dell’art. 1, lett. p) del d.lgs. 7 marzo 2005 n. 82, sottoscritto con firma digitale dal 
soggetto in possesso dei poteri necessari per impegnare il garante; 
- copia informatica di documento analogico (scansione di documento cartaceo) secondo le modalità previste dall’art. 
22, commi 1 e 2, del d.lgs. 82/2005. In tali ultimi casi la conformità del documento all’originale dovrà esser attestata 
dal pubblico ufficiale mediante apposizione di firma digitale (art. 22, comma 1, del d.lgs. 82/2005) ovvero da apposita 
dichiarazione di autenticità sottoscritta con firma digitale dal notaio o dal pubblico ufficiale (art. 22, comma 2 del 
d.lgs. 82/2005); 
- duplicato informatico di documento informatico ai sensi dell’art. 23 bis del d.lgs. 82/2005 se prodotta in conformità 
alle regole tecniche di cui all'articolo 71 del medesimo decreto.” 
 
198) Domanda 
Disciplinare - DGUE. Rif. DGUE – sezione II: Informazioni sull'operatore economico B: INFORMAZIONI SUI 
RAPPRESENTANTI DEL 'OPERATORE ECONOMICO. 
Si chiede di confermare che in tale sezione debbano essere indicati solo i dati del soggetto firmatario del documento 
DGUE (e degli altri atti di gara) o se vadano indicati anche i dati di tutti gli amministratori muniti di poteri di 
rappresentanza. 
Risposta 
Si conferma e si precisa che nella sezione 2.2 Rif. parte II "Informazioni operatore economico" sub sezione B 
"Informazioni sui rappresentanti dell'Operatore Economico" vanno indicati solo i dati del/dei legale/i 
rappresentante/i dell’operatore economico che rappresenterà/anno lo stesso nell’ambito della presente procedura 
di gara e che sottoscriverà/anno atti di gara (DGUE e altri documenti). 
 
199) Domanda 
Disciplinare - DGUE. Rif. DGUE - sezione III "Motivi di esclusione" Sezione A "Motivi legati a condanne penali". 
Si chiede di confermare che, in caso di assenza di condanne, la dichiarazione è resa cumulativamente dal firmatario 
degli atti di gara per conto di tutti i soggetti di cui all'art. 80 comma 3 del D. Lgs. 50/2016 – selezionando la casella 
"NO" - senza necessità di specificare i nominativi di tali soggetti. Si richiede inoltre conferma che l’elenco completo di 
tutti i soggetti di cui all’art. 80, comma 3, D.Lgs. n. 50/2016, rispetto ai quali vengono rese le dichiarazioni relative ai 
motivi di esclusione, non deve essere indicato nel DGUE e verrà richiesto al concorrente primo nella graduatoria 
provvisoria, prima dell’aggiudicazione da parte della stazione appaltante. 
Risposta 
Si conferma che, nella fattispecie rappresentata è necessario e sufficiente marcare la casella “NO”. Come espresso 
nel Disciplinare di gara, par. 14.2, nel DGUE parte III il concorrente dovrà rendere tutte le dichiarazioni ivi indicate e 
relative alle fattispecie di cui all’art. 80 commi 1, 2 e 5 lett. l) del d. lgs. n. 50/2016 e s.m.i., rispetto a tutti i soggetti 
indicati al comma 3 dell’art. 80, compresi i cessati derivanti da operazioni societarie, senza prevedere l’indicazione 
del nominativo dei singoli soggetti. L’indicazione dei nominativi dei soggetti dell’art. 80, comma 3, dovrà essere 
espressa nella Domanda di partecipazione, così come previsto al par. 14.3.1 del Disciplinare di gara, potendo il 
concorrente dichiarare nelle Dichiarazioni integrative i suddetti dati, ovvero indicare la banca dati ufficiale o il 
pubblico, aggiornati alla data di presentazione dell’offerta da cui i medesimi possono essere ricavati. 
 
200) Domanda 
Disciplinare - Garanzia Provvisoria. 
In caso di partecipazione alla gara in costituendo RTI, si chiede di confermare che l’importo della cauzione provvisoria 
possa essere ridotto del 50% e di un ulteriore 20% ove tutti i componenti del RTI siano in possesso della certificazione 
ISO 9001 e solo la mandataria sia in possesso della certificazione ISO 14001. 
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Risposta 
Si conferma. 
 


 


Ing. Cristiano Cannarsa 


(l’Amministratore Delegato) 


 
____________________________ 
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Oggetto dell’appalto: “Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 50/2016 e s.m.i., per l’affidamento dei 


servizi sistemistici per la gestione e l’evoluzione dei sistemi informativi della Giustizia Amministrativa”  


CIG n.  7968661B13 


DICHIARAZIONE DI ACCETTAZIONE DEL PATTO DI INTEGRITÀ 
di cui al Piano per la prevenzione della corruzione e della trasparenza  


nell’ambito della Giustizia Amministrativa per il triennio 2021-2023,  


adottato con decreto n. 120 del 31 marzo 2021 del Presidente Aggiunto del Consiglio di Stato 


 
 


 


Il sottoscritto Raffaele D’Orsi nato a Torre del Greco (NA) il 17/01/1965, residente in Torre del Greco 


(NA) Corso Avezzana n. 22. codice fiscale DRSRFL65A17L259C, in qualità di Amministratore Delegato e 


Legale Rappresentante dell’impresa Accenture Technology Solutions S.r.l. a Socio Unico (società soggetta 


a direzione e coordinamento di Accenture International B.V.), con sede legale in Milano, CAP 20154, via 


Maurizio Quadrio n. 17, codice fiscale e partita IVA n. 03646450969, iscritta nel registro delle imprese 


tenuto presso la Camera di Commercio di Milano-Monza-Brianza-Lodi, 


 


partecipante alla procedura di gara in oggetto indicata, ai sensi degli articoli 46 e 47 del D.P.R. n. 


445/2000, consapevole delle sanzioni penali previste dall'articolo 76 del succitato D.P.R. 445/2000, per le 


ipotesi di falsità in atti e dichiarazioni mendaci ivi indicate 


DICHIARA 
 


di accettare espressamente e senza riserve le condizioni tutte del Patto di integrità fra aggiudicatario e 
stazione appaltante, in conformità alle prescrizioni sotto riportate.  
 


ART. 1 
Il presente Patto di integrità costituisce parte integrante di qualsiasi contratto in cui è parte la Giustizia amministrativa; deve 
essere obbligatoriamente sottoscritto e presentato insieme all'offerta dal titolare o rappresentante legale del soggetto concorrente; 
esso stabilisce la formale obbligazione della società, ai fini della partecipazione alla gara in oggetto, e la stessa si impegna: 
1. a conformare i propri comportamenti ai principi di lealtà, trasparenza e correttezza, a non offrire, accettare o richiedere 


somme di denaro o qualsiasi altra ricompensa, vantaggio o beneficio, sia direttamente che indirettamente tramite 
intermediari al fine dell’assegnazione del contratto e/o al fine di distorcere la relativa corretta esecuzione; 


2. a segnalare all’amministrazione qualsiasi tentativo di turbativa, irregolarità o distorsione nelle fasi di svolgimento della 
gara e/o durante l’esecuzione dei contratti da parte di ogni interessato o addetto o chiunque possa influenzare le decisioni 
relative alla gara in oggetto; 


3. ad assicurare di non trovarsi in situazioni di controllo o di collegamento (formale e/o sostanziale) con altri concorrenti e 
che non si è accordata e non si accorderà con altri partecipanti alla procedura di gara;  


4. a rendere noti, su richiesta dell'amministrazione, tutti i pagamenti eseguiti e riguardanti il contratto eventualmente 
assegnato a seguito della gara in oggetto inclusi quelli eseguiti a favore di intermediari e consulenti; 


5. a conoscere ed accettare che il presente Patto di integrità e le relative sanzioni applicabili resteranno in vigore sino alla 
completa esecuzione del contratto assegnato a seguito della gara in oggetto; 


6. a conoscere ed accettare che ogni controversia relativa all'interpretazione ed esecuzione del presente Patto d'integrità fra 
questa amministrazione e i concorrenti e tra gli stessi concorrenti sarà risolta dall'Autorità giudiziaria competente; 


7. a non intrattenere rapporti di lavoro o professionali con dipendenti dell'amministrazione, anche cessati dal servizio che 
hanno esercitato poteri autoritativi o negoziali negli ultimi tre anni di lavoro; 


8. a conoscere ed accettare che la presente dichiarazione costituisce parte integrante e sostanziale del contratto che si stipulerà 
tra le parti dopo l'avvenuta aggiudicazione definitiva;  







9. ad informare puntualmente tutto il personale di cui si avvale del presente Patto d’integrità e degli obblighi in esso 
contenuti; 


10. a vigilare affinché gli impegni sopra indicati siano osservati da tutti i collaboratori e dipendenti nell’esercizio dei compiti 
loro assegnati. 


 
 


ART. 2 
Il sottoscritto soggetto concorrente, sin d’ora, accetta che nel caso di mancato rispetto degli impegni anticorruzione assunti con il 
presente Patto d’integrità, comunque accertato dall’amministrazione, potranno essere applicate le seguenti sanzioni: 


- risoluzione o perdita del contratto; 


- esclusione del concorrente dalle gare indette dall'amministrazione per 5 anni. 
 


ART. 3 
Il contenuto del Patto d’integrità resterà in vigore sino alla completa esecuzione del contratto, compreso l’eventuale collaudo. Il 
presente Patto dovrà essere richiamato dal contratto quale allegato allo stesso onde formarne parte integrante, sostanziale e 
pattizia. 
 


ART. 4 
Il presente Patto è sottoscritto in calce ed in ogni sua pagina, dal legale rappresentante della società partecipante ovvero, in caso 
di consorzi o raggruppamenti temporanei di imprese, dal rappresentante degli stessi ed è presentato unitamente all'offerta. La 
mancata consegna di tale Patto debitamente sottoscritto comporterà l'esclusione dalla gara. 
 
 
Napoli, li 09 giugno 2021 


Firma 
 


Accenture Technology Solutions S.r.l. 
Firmato digitalmente da Raffaele D’Orsi 


 
 


 


 


 


 


N.B. Alla presente dichiarazione non deve essere allegata la fotocopia di un documento di riconoscimento in corso di 


validità se sottoscritta con firma digitale. 





		2021-06-22T14:43:20+0200
	Gabriele Carlotti


		2021-06-22T14:47:35+0100
	TURCONI FRANCO


		2021-06-22T14:49:38+0100
	TURCONI FRANCO


		2021-06-22T14:54:23+0200
	Pasqualina Costanzo


		2021-06-22T15:59:24+0200
	protocollo




