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Fasi progettuali  

Nel seguito vengono descritte le fasi da svolgere da parte del fornitore nell’ambito di ogni singolo obiettivo. 

Pertanto, laddove si fa riferimento a responsabilità, si intende che il fornitore deve essere commesso a perseguire gli obiettivi descritti, fermo restando che la responsabilità nei confronti dell’utente finale sul corretto raggiungimento globale dell’obiettivo, è di Consip. Per quanto concerne le fasi progettuali per le attività sui pacchetti di mercato, seguiranno lo stesso iter, nonché i singoli interventi sono da intendersi progettati con le stesse fasi degli obiettivi.

1.1 Definizione

La fase di definizione è volta a identificare le reali esigenze dell’utente, con riferimento ai processi e alle funzioni che le compongono, al fine di giungere alla definizione dell’ipotesi di soluzione e alla pianificazione di massima delle modalità realizzative. 

Nel seguito sono indicati gli obiettivi della fase e non le singole attività da svolgere. Al fornitore è richiesta una alta e costante interazione con il personale dell’Amministrazione e di Consip, condividendo i contenuti dei documenti man mano che vengono a formarsi, al fine di pervenire ad una versione finale già ampiamente concordata e che pertanto permetta un rapido iter di approvazione da parte dell’Amministrazione.

La responsabilità della redazione dei documenti è del fornitore. 

Gli obiettivi della fase di definizione sono:

· descrivere formalmente il sistema attuale e individuare problemi, vincoli, carenze e peculiarità di ogni funzione analizzata;

· definire un modello del sistema da realizzare che rappresenti la struttura logica in termini di comportamento complessivo, informazioni da trattare, funzioni da svolgere o a cui fornire supporto;

· proporre la pianificazione delle attività, in termini di stima di tempi, risorse e effort realizzativo (secondo la metrica adottata);

· realizzare i prodotti di fase. 

La fine della fase è rappresentata dalla autorizzazione dell’Amministrazione a procedere nelle attività, secondo la stima e la pianificazione proposte.

La fase può avere in input documenti preesistenti quali studi di fattibilità, verbali di riunioni, bozze di requisiti, nonché, se applicabile, la documentazione dei sistemi esistenti. 

I prodotti della fase sono: 

· specifiche requisiti 

· piano di lavoro, comprensivo della stima di effort realizzativi 

· piano della qualità di obiettivo.

1.2 Analisi

La responsabilità della fase è del fornitore, pertanto nel seguito sono indicati gli obiettivi della fase e non le singole attività richieste.

La fase di analisi è volta a definire in modo completo ed esaustivo l’applicazione da realizzare, con riferimento ai processi individuati e alle modalità con cui tali processi risulteranno visibili all’utente. 

Gli obiettivi della fase di analisi sono:

· descrivere formalmente il sistema da sviluppare, in termini di esigenze funzionali dell’utenza e di esigenze non funzionali, in modo chiaro, esaustivo e sistematizzato, compresa la descrizione logica delle interconnessioni con altri sistemi/apparati;

· permettere alla strutture dell’Amministrazione, (ognuna per la propria parte di competenza) di condividere le scelte effettuate e verificare che la soluzione descritta soddisfi alle esigenze espresse;

· definire le modalità con cui verranno svolte le verifiche;

· aggiornare e dettagliare la pianificazione;

· realizzare i prodotti di fase;

· aggiornare, in caso di modifiche intercorse, i prodotti delle fasi precedenti . 

La fine della fase è definita dall’approvazione di tutti i documenti di fase, sottolineando che il documento di specifiche funzionali, potrà essere sottoposta a verifica anche da parte dell’utente. 

La successiva fase di disegno potrà comunque iniziare all’avvenuta approvazione anche del solo documento di specifiche funzionali. 

La fase ha in input i documenti prodotti nella fase di definizione. 

I prodotti della fase sono: 

· specifiche funzionali

· piano di test

· altri documenti:

· conteggio FP (effort)  

· modello dati e glossario

e, se previsti dallo specifico intervento:

· prototipo

· documentazione delle verifiche effettuate dal fornitore

· prodotti fasi precedenti aggiornati

· rilevazione dei requisiti di qualità

1.3 Disegno

La responsabilità della fase è del fornitore, pertanto nel seguito sono indicati gli obiettivi della fase e non le singole attività richieste.

La fase di disegno è volta a tradurre tutte le caratteristiche della soluzione in specifiche tecniche di dettaglio necessarie alla generazione dei prodotti finali. 

Gli obiettivi della fase di disegno sono:

· descrivere ogni elemento da realizzare, le modalità d'integrazione con gli altri elementi, i vincoli e i controlli cui devono essere sottoposti gli elementi;

· descrivere tutti i dati trattati raggruppati per insiemi logici (schema logico e fisico dei dati), e rappresentare il mapping con lo schema concettuale; 

· dettagliare le modalità di interconnessione con altri sistemi/apparati;

· progettare i test;

· aggiornare e dettagliare la pianificazione;

· realizzare i prodotti di fase;

· aggiornare, in caso di modifiche intercorse, i prodotti della fasi precedenti . 

Per taluni obiettivi, può essere prevista la realizzazione, nel periodo iniziale della fase di disegno, di un campione tecnico che permetta di svolgere verifiche tecniche. 

La fine della fase è definita dalla consegna dei documenti di fase, sottolineando che l’avvenuta consegna non esclude la possibilità di dover apportare modifiche, in tempi successivi alla fine della fase, a fronte delle verifiche effettuate dall’Amministrazione.
La fase ha in input i documenti prodotti nelle fasi precedenti. 

I prodotti della fase sono: 

· disegno dettaglio

· piano di test

e, se previsti dallo specifico intervento:

· campione tecnico

· documentazione delle verifiche effettuate dal fornitore

· prodotti fasi precedenti aggiornati

1.4 Analisi e disegno

La fase qui descritta è applicabile solamente al ciclo di sviluppo ridotto nel quale sostituisce le fasi di analisi e disegno precedentemente descritte.

La responsabilità della fase è del fornitore, pertanto nel seguito sono indicati gli obiettivi della fase e non le singole attività richieste.

La fase di analisi e disegno è volta a definire in modo completo ed esaustivo l’applicazione da realizzare, sia per quanto riguarda gli aspetti funzionali che tecnici. 

Gli obiettivi della fase di analisi e disegno sono:

· descrivere formalmente il sistema da sviluppare, in termini di esigenze funzionali dell’utenza e di esigenze non funzionali, in modo chiaro, esaustivo e sistematizzato, dettagliandone anche le caratteristiche di implementazione;

· permettere alle strutture applicative e tecniche dell’Amministrazione  di condividere le scelte effettuate e verificare che la soluzione descritta soddisfi alle esigenze espresse;

· definire le modalità con cui verranno svolte le verifiche e progettarle;

· descrivere tutti i dati trattati raggruppati per insiemi logici (schema logico e fisico dei dati), 

· descrivere le modalità di interconnessione con altri sistemi/apparati;

· aggiornare e dettagliare la pianificazione;

· realizzare i prodotti di fase;

· aggiornare, in caso di modifiche intercorse, i prodotti delle fasi precedenti. 
La fine della fase è definita dall’approvazione di tutti i documenti di fase. 
La successiva fase di realizzazione  potrà comunque iniziare all’avvenuta approvazione anche del solo documento di specifiche dell’intervento. 

La fase ha in input i documenti prodotti nella fase di definizione. 

I prodotti della fase sono: 

· specifiche dell’intervento

· piano di test

· altri documenti:

· conteggio FP (effort)  

· modello dati e glossario

e, se previsti dallo specifico intervento:

· documentazione delle verifiche effettuate dal fornitore

· prodotti fasi precedenti aggiornati

· rilevazione dei requisiti di qualità

1.5 Realizzazione

La responsabilità della fase è del fornitore, pertanto nel seguito sono indicati gli obiettivi della fase e non le singole attività richieste.

La fase di realizzazione è volta a generare i componenti software e gli archivi che realizzano il sistema, verificando inoltre la loro correttezza e funzionalità. 

Gli obiettivi della fase di realizzazione sono:

· effettuare l’implementazione del sistema, producendo il codice sorgente;

· eseguire i test;

· realizzare i prodotti di fase;

· consegnare alla gestione della configurazione i componenti realizzati;

· aggiornare, in caso di modifiche intercorse, i prodotti delle fasi precedenti.

La fase ha in input i documenti prodotti nelle fasi precedenti. 

La fine della fase è definita dalla consegna dei documenti di fase, sottolineando che l’avvenuta consegna non implica di per sé accettazione. 
I prodotti della fase sono: 

· codice

· piano dei test 

· documentazione utente

· manuale gestione

· documentazione dati  del progetto

· altri documenti

· manuale operativo batch

· conteggio FP effort 

· conteggio FP inventario

· lista oggetti di consegna

· modello dati e glossario

e, se previsti dallo specifico intervento:

· documentazione delle verifiche effettuate dal fornitore

· prodotti fasi precedenti aggiornati 

· indicazioni per la qualità dei dati 

· rilevazione dei requisiti di qualità.

1.6 Collaudo   

Il collaudo del software realizzato è di responsabilità di Consip. Il collaudo sarà svolto nei tempi previsti dal Piano di Lavoro, con il supporto del Fornitore.  La durata del collaudo è dipendente dalle caratteristiche, dimensioni e criticità dell’intervento e sarà, di norma, non inferiore a 30 giorni solari effettivi, cioè escludendo l’eventuale periodo di predisposizione dell’ambiente, salvo quanto diversamente specificato per singoli obiettivi. 

L’inizio del collaudo avverrà, di norma, entro 30 giorni solari dalla fine della fase di realizzazione.   

L’attività di collaudo verrà svolta nell’ambiente di collaudo messo a disposizione da Consip, secondo le modalità del Piano di Collaudo. Il Piano di collaudo sarà predisposto da Consip anche avvalendosi del Piano dei test prodotto dal fornitore. 

Il supporto richiesto al fornitore è parte integrante dell’intervento progettuale. 

Sarà oggetto di verifica durante il periodo di collaudo tutta la documentazione della fase realizzativa ed in particolare:

· il software realizzato

· il manuale utente

· l’help on-line

· il manuale di gestione

Durante la fase di collaudo le attività richieste al fornitore sono:

· supporto alla predisposizione dell’ambiente di collaudo

L’attività è volta a dare supporto alle strutture di Consip che devono predisporre l’ambiente di collaudo quali: definizione e caricamento della base dati, installazione del software applicativo, personalizzazione del software di base.  

· supporto al test dell’ambiente predisposto 

L’attività è volta a verificare che l’ambiente in cui si svolgerà il collaudo dell’applicazione sia stato correttamente predisposto, al fine di permettere l’inizio dell’attività di collaudo in condizioni ottimali. 

· supporto durante l’esecuzione del collaudo

Tale supporto dovrà prevedere una illustrazione del sistema realizzato e, per tutta la durata del collaudo:

· una interfaccia, anche remota, cui segnalare i problemi 

· supporto remoto all’utilizzo delle funzionalità realizzate

· presenza on site, su chiamata, entro 1 giorno lavorativo 

· correzione delle malfunzioni riscontrate, secondo i livelli di tempestività descritti al capitolo 2 del presente documento. 

Per specifici obiettivi potrà essere richiesta da Consip una diversa modalità di erogazione del supporto durante l’esecuzione.

· supporto alla consegna in gestione

L’attività è volta a dare supporto alle strutture di Consip che devono gestire l’esercizio applicativo al fine di effettuare un corretto passaggio di consegna. Dovrà essere svolta secondo una pianificazione concordata, in via generale nel periodo finale del collaudo.

· supporto alle attività di passaggio in esercizio

L’attività è volta a dare supporto alle strutture di Consip che devono predisporre l’ambiente di esercizio quali: definizione e caricamento della base dati, installazione del software applicativo, personalizzazione del software di base. Si fa notare che tale attività può essere svolta in un momento differito rispetto all’avvenuto collaudo.

Nel caso degli interventi di tipo progettuale “servizi intellettivi” le modalità di collaudo e le eventuali attività richieste al fornitore saranno definite nel piano della qualità dello specifico intervento. 

All’atto dell’accettazione della fornitura, in caso di esito positivo del collaudo, verrà redatto e sottoscritto da Consip il verbale di collaudo di accettazione, cui potrà essere allegato il documento Rapporto di collaudo in cui sono tracciate le attività svolte durante il collaudo stesso. 

In caso di esito negativo del collaudo la nuova data di inizio delle attività sarà definita da Consip e comunicata per iscritto. 

La presenza di anomalie che non consentano lo svolgimento delle attività di collaudo interromperà il termine per la conclusione del collaudo, che decorrerà ex novo dalla consegna della versione corretta dei prodotti. 

La rimozione delle eventuali anomalie riscontrate durante la fase di collaudo è assoggettata ai livelli di servizio previsti al capitolo 2 del presente documento.

1.7 Casi particolari nei cicli di sviluppo

1.7.1 Obiettivi organizzati in lotti

Nel caso di obiettivi lavorati per lotti, dove quindi si preveda lavorazione e rilascio distinto di prodotti, o comunque suddivisi in unità di lavoro sufficientemente indipendenti l’una dall’altra, sarà possibile utilizzare modalità di sviluppo in parallelo secondo le ulteriori indicazioni che seguono, fatta salva la permanenza di validità di tutto quanto già detto.

Fase di definizione

Tale fase rimane unica per l’intero obiettivo. Nel caso che i lotti o le unità di lavoro abbiano un’interdipendenza logica, relativamente alle loro funzioni o ai prodotti intermedi, eventualmente mirati a concorrere alla produzione di un unico rilascio finale, nel piano di lavoro devono essere previsti dei momenti specifici (milestones) di verifica della fasatura tra le linee parallele di sviluppo.

La loro descrizione è un obiettivo ulteriore della fase di Definizione.

L’attività di verifica suddetta deve anche fornire la garanzia di preesistenza di tutti i prodotti necessari all’avvio d’ogni singola fase in parallelo.

Fasi di Analisi, Disegno e Realizzazione

Le suddette fasi potranno essere riproposte in parallelo (anche in modo asincrono) per ogni ciclo di lavorazione e ognuna di esse comporterà, in modo specifico, obiettivi, attività e prodotti in accordo a quanto già descritto nei paragrafi precedenti del presente capitolo.

Tutti tali prodotti saranno da ritenersi parziali e specifici del lotto o unità di lavoro. Il prodotto da prendere in considerazione come prodotto dell’intero obiettivo, e, quando previsto, soggetto ad approvazione, sarà in tal caso l’unione o consolidamento di tutti i prodotti parziali completati (ad es. l’insieme di tutte le Specifiche funzionali prodotte), sia che si tratti della raccolta degli stessi sia che siano stati organizzati in un unico documento raccoglitore, in dipendenza di quanto concordato nel Piano di Qualità dell’obiettivo. 

Fase di Collaudo

La fase di collaudo potrà, in relazione alla scomposizione del piano di lavoro, essere suddivisa in singole sessioni di collaudo relative ad ogni singolo rilascio previsto.

Solo in caso d’indipendenza funzionale dei prodotti ciò potrà comportare l’emissione di verbali parziali di collaudo ed eventuali rapporti di collaudo parziali.

Nel caso di dipendenza funzionale dei vari rilasci, ferma restando la necessità di collaudi parziali, sarà necessaria un’attività di collaudo dell’integrazione dei rilasci stessi. Allo scopo di predisporre tale attività il fornitore dovrà fornire la completa documentazione dei vincoli tra le componenti ed il piano d’integrazione delle stesse

L’accettazione dell’obiettivo sarà comunque dipendente dall’esito positivo di tutte le sessioni di collaudo previste.

2 Requisiti di qualità

L’insieme dei requisiti di qualità, per le attività che insistono sul parco applicativo, o sviluppo di software, da indicare nel Piano della Qualità Generale e/o dell’ Obiettivo comprende, come nucleo base di riferimento, quelli di seguito elencati. Laddove è presente un valore numerico, questo è da intendersi come requisito minimo atteso da Consip (valore di soglia) .

Nel caso in cui il Fornitore produca, in sede di offerta, degli obiettivi aggiuntivi rispetto a quelli elencati, o valori soglia migliorativi, tale nuovo profilo di qualità potrà essere assunto come base di riferimento per il Piano della Qualità (Generale e/o dell’ Obiettivo), a discrezione di Consip. 

2.1 Requisiti di Qualità di Prodotto

Le metriche descritte sono applicate al singolo obiettivo.

	Metriche di Prodotto

	N°
	Caratteristica
	Sottocaratteristica
	Indicatore
	Metrica
	Valore di soglia

	1
	Affidabilità
	Maturità
	Capacità di controllo dei difetti del codice in collaudo
	Numero degli interventi di ripristino in collaudo sullo stesso modulo per lo stesso malfunzionamento
	<=1

	2
	Affidabilità
	Maturità
	Difettosità  in collaudo su applicazioni di classe di rischio  B 
	Numero di difetti per FP emersi  in fase di collaudo su applicazioni di classe di rischio B 
	<= 0,07

	3
	Funzionalità
	Adeguatezza
	Tasso di prodotti consegnati 
	% dei prodotti consegnati rispetto a quelli previsti da piano di lavoro
	100%

	4
	Funzionalità
	Adeguatezza
	Tasso di prodotti consegnati nei tempi
	% dei prodotti consegnati nei tempi rispetto a quelli previsti da piano di lavoro
	100%

	5
	Funzionalità
	Accuratezza
	Copertura del Test
	% di casi di test presenti nel piano di test – analisi   rispetto alle funzioni presenti nelle specifiche funzionali 
	100%

	6
	Funzionalità
	Accuratezza
	Copertura del Test
	% di condizioni di test significative non progettate rispetto alla  casistica di condizioni significative  presenti nel Piano di test - disegno 
	<10%

	7
	Funzionalità
	Accuratezza
	Copertura del Test
	% di casi di test eseguiti in fase di test rispetto a quelli progettati nel Piano di test
	100%

	8
	Funzionalità
	Accuratezza
	Scostamento Durata 
	(Data consegna effettiva  ultimo prodotto di realizzazione – Data consegna prevista alla definizione dell'obiettivo) / Durata prevista  in fase di definizione
	0

	9
	Funzionalità
	Accuratezza
	Test eseguiti con successo     (dal fornitore)
	% di casi di test eseguiti con successo, rispetto al n° di test previsti nel piano di Test
	100%

	10
	Funzionalità
	Adeguatezza
	Recidività dei rilievi sullo stesso documento
	Numero di rilievi recidivi sullo stesso documento 
	0

	11
	Funzionalità
	Adeguatezza
	Rispetto dei tempi di consegna dei documenti affetti da rilievi
	Numero di giorni lavorativi di ritardo nei tempi di consegna dei documenti corretti dai rilievi rispetto ai tempi di riconsegna previsti 
	0

	12
	Funzionalità
	Aderenza
	Rispetto degli standard  
	Numero rilievi relativi al rispetto degli standard 


	0

	13 
	Funzionalità
	Accuratezza
	Test positivi in collaudo
	% dei casi di test (da piano di test-realizzazione) eseguiti positivamente in collaudo
	95%

	14
	Funzionalità
	Adeguatezza
	Numero rilievi sui documenti
	Numero rilievi su Specifiche Funzionali, Manuale Utente, Manuale di gestione, Piano di test
	< di soglia da definire a cura Consip

	15
	Funzionalità
	Accuratezza
	Scostamento stime FP
	(Function Point  effort consuntivati - Function Point effort calcolati a fine  Analisi) /Function Point  effort calcolati a fine Analisi
	< 10%

	16
	Funzionalità
	Accuratezza
	Completezza documentazione modello dati 
	% anomalie (ad esempio: entità non descritte, attributi non descritti, ecc.) sul totale oggetti del modello dati (a fine analisi)  
	<5%


L’insieme degli obiettivi di qualità ed i relativi valori di soglia indicati nel Piano della Qualità s’intendono applicati anche nel caso di utilizzo di eventuali “pacchetti software” realizzati da terzi e utilizzati nell’esecuzione delle funzionalità applicative realizzate.

Ulteriori requisiti di qualità specifici per le attività di supporto informatico verranno, se necessario, concordati in corso d’opera.

2.1.1 Tempestività di ripristino dell’operatività (collaudo)

Durante il collaudo di ogni obiettivo, gli interventi effettuati a fronte di malfunzionamenti dovuti al software applicativo avranno un livello di ripristino della piena operatività in funzione della categoria di malfunzionamento, così definito:

· categoria 1: “malfunzionamenti per cui è impedito l’uso dell’applicazione o di una o più funzioni”; il ripristino della piena operatività deve avvenire entro 2 giorni lavorativi per almeno il 95% dei casi;

· categoria 2: “malfunzionamenti per cui è impedito l’uso di una funzione dell’applicazione in alcune specifiche condizioni (ad esempio per alcuni dati di input)”; il ripristino della piena operatività deve avvenire entro 4 giorni lavorativi per almeno il 95% dei casi; si considera “migliorativo”  il ripristino della piena operatività entro 2 giorni lavorativi per almeno il 95% dei casi

· categoria 3: “malfunzionamenti minori”; il ripristino della piena operatività deve avvenire entro 6 giorni lavorativi per almeno il 95% dei casi.

Per impedimento all’uso dell’applicazione o delle sue funzioni si intende una malfunzione vera e propria dell’applicazione o gli effetti che tale malfunzione ha causato alla base dati.

Nei casi in cui il collaudo abbia una durata molto breve, i termini sopra indicati potranno essere variati e congiuntamente concordati.

La categoria di malfunzionamento sarà assegnata dall’Amministrazione.

La rilevazione da parte del fornitore della metrica relativa alla tempestività di ripristino è a fine obiettivo. 

2.1.2 Strutturazione del codice

Per i linguaggi utilizzati, il fornitore dovrà effettuare una rilevazione, ove applicabile, dei valori di “essential complexity” sul software esistente, da completare nei primi tre mesi di contratto.

A fronte di tale rilevazione, il fornitore e Consip definiranno i valori di soglia e la previsione del loro trend migliorativo nell’arco temporale dell’intero contratto, da inserire nel Piano della Qualità.

In difetto di consegna delle misurazioni da parte del fornitore, i valori soglia saranno definiti da Consip. 

La rilevazione di tale metrica da parte del fornitore è a fine obiettivo. 

2.1.3 Codice inerte

Il codice sorgente modificato o di nuova realizzazione non deve contenere parti di codice inerte, ovvero mai percorso in fase di esecuzione. 

La rilevazione di tale metrica da parte del fornitore è a fine obiettivo, ove applicabile. 

2.1.4 Densità di commenti

Il fornitore dovrà effettuare entro i primi tre mesi del contratto, ove applicabile, la misurazione dei valori Densità di Commenti (Numero di Linee di Commento/LOC) per i linguaggi utilizzati.

A fronte di tale rilevazione, il fornitore e Consip definiranno i valori di soglia e la previsione del loro trend migliorativo nell’arco temporale dell’intero contratto, da inserire nel Piano della Qualità.

I commenti dovranno essere facilmente isolabili dalle istruzioni. Non sono considerati commenti le linee blank e le eventuali righe con contenuto non significativo (tratteggi, caratteri di spaziature, ecc.)

Il codice sorgente di nuova realizzazione dovrà avere commenti iniziali contenenti i seguenti dati minimi di riferimento:

· data di creazione;

· autore;

· descrizione della logica di funzionamento;

· archivi che il sorgente legge e scrive.

Ogni intervento di manutenzione, di qualsiasi tipo, dovrà essere rilevabile in termini di commento solo ed esclusivamente rispetto all’ultima versione modificata e dovrà avere commenti iniziali contenenti i seguenti dati minimi di riferimento:

· data dell’intervento;

· autore dell’intervento;

· descrizione dell’intervento;

· criterio di identificazione delle LOC aggiunte, sostituite o variate.

Al fine di tale metrica le linee blank non devono essere conteggiate, né quale linea di commento, né quale totale delle linee di codice. 

In difetto di consegna delle misurazioni da parte del fornitore, i valori soglia saranno definiti da Consip. 

La rilevazione di tale metrica da parte del fornitore è a fine obiettivo. 

2.2 Requisiti di Qualità del Servizio

	Metriche del Servizio

	N°
	Tipologia
	Elemento di valutazione
	Indicatore
	Metrica
	Valore di soglia

	1
	Conduzione del Contratto
	Gestione Risorse Umane
	Adeguatezza del Personale
	numero di sostituzioni richieste formalmente dal Cliente  (annuale) 
	<3

	2
	Conduzione del Contratto
	Gestione Risorse Umane
	Turn Over
	% del numero di persone sostituite senza una richiesta formale del Cliente sul totale delle risorse  (intero periodo contrattuale)
	<10%

	3
	Assistenza
	Accuratezza
	Puntualità di consegna dei prodotti
	% di prodotti consegnati entro i tempi pianificati

(trimestrale)
	99%

	4
	Assistenza
	Capacità di intervento
	Tempo medio di risposta all’utente
	Tempo medio di prima diagnosi dei problemi utente

(trimestrale)
	4 ore

	5
	Assistenza
	Capacità di intervento
	Tempo massimo  di risposta al CP
	Tempo massimo di attivazione nuove risorse  a fronte di attività non pianificate

(trimestrale) 
	2 giorni

	6
	Assistenza
	Accuratezza
	Soddisfazione utente
	Grado di soddisfazione utente (modulistica da proporre a cura del fornitore)

(annuale)
	8 su scala   [0-10]

	7
	Assistenza
	Capacità di risoluzione  
	Individuazione delle soluzioni
	% dei  problemi correttamente indirizzati    al gruppo di competenza  

(trimestrale)  
	90%

	8
	Manutenzione
	Affidabilità
	Capacità di controllo dei difetti del codice in esercizio
	Numero degli interventi di Manutenzione Correttiva sullo stesso modulo per lo stesso difetto su base annua
	<=1


2.2.1 Tempestività di ripristino dell’operatività (esercizio)

Gli interventi di manutenzione correttiva (anche nel caso del periodo di garanzia) effettuati a fronte di malfunzionamenti dovuti al software applicativo avranno un livello di ripristino della piena operatività in funzione della categoria di malfunzionamento, così definito:

· categoria 1: “malfunzionamenti per cui è impedito l’uso dell’applicazione o di una o più funzioni”; il ripristino della piena operatività deve avvenire entro 1 giorno solare per almeno il 96% dei casi; nel restante 4% dei casi il ripristino deve avvenire entro 2 giorni solari;

· categoria 2: “malfunzionamenti per cui è impedito l’uso di una funzione dell’applicazione in alcune specifiche condizioni (ad esempio per alcuni dati di input)”; il ripristino della piena operatività deve avvenire entro 2 giorni solari per almeno il 96% dei casi; nel restante 4% dei casi il ripristino deve avvenire entro 4 giorni solari; si considera “migliorativo”  il ripristino della piena operatività entro 1 giorno lavorativo per almeno il 96% dei casi e nel restante 4% entro 2 giorni solari; 

· categoria 3: “malfunzionamenti per cui non è impedito l’uso delle funzioni”; il ripristino della piena operatività deve avvenire entro 3 giorni solari per almeno il 96% dei casi; nel restante 4% dei casi il ripristino deve avvenire entro 6 giorni solari;

· categoria 4: “malfunzionamenti di tipo marginale” (non rientranti nelle precedenti tre categorie); il ripristino della piena operatività deve avvenire entro 6 giorni solari per almeno il 96% dei casi; nel restante 4% dei casi il ripristino deve avvenire entro 10 giorni solari.

Per impedimento all’uso dell’applicazione o delle sue funzioni si intende una malfunzione vera e propria dell’applicazione o gli effetti che tale malfunzione ha causato alla base dati. 

La categoria di malfunzionamento sarà assegnata dall’Amministrazione.

La rilevazione di tale metrica da parte del fornitore avrà carattere trimestrale.

2.2.2 Difettosità

Per difettosità è da intendersi il rapporto tra il numero di difetti relativi alle categorie di malfunzionamento 1, 2, 3 o 4 di tutte le applicazioni in esercizio e dei loro relativi FP rilevati dall’Inventario Funzionale.

Il calcolo della difettosità residua è effettuato su tutto il codice in esercizio relativo alle applicazioni oggetto della fornitura.

Il fornitore dovrà effettuare entro i primi sei mesi del contratto, sulla base delle informazioni presenti nella documentazione Consip, la misurazione dei valori di difettosità correnti del parco software attuale (per le applicazioni oggetto della fornitura), ottenendo un valore medio di difettosità di esercizio per applicazione.

A partire da tali valori misurati il fornitore e Consip individueranno congiuntamente i valori limite, che saranno inseriti nel Piano della Qualità, che il fornitore sarà tenuto a non peggiorare. 

In difetto di consegna delle misurazioni da parte del fornitore, i valori soglia saranno definiti da Consip. 

La rilevazione di tale metrica avrà carattere trimestrale.

A titolo indicativo si riportano i valori massimi di difettosità per classe di rischio di applicazione precedentemente adottati:

	Classe di rischio
	Difetti per FP

	A
	0,03

	B
	0,05

	C
	0,10

















































































































� Sono compresi i rilievi relativi ad utilizzo di specifiche metodologie (se richieste), uso di strumenti CASE, formalismi di documentazione, utilizzo degli strumenti previsti per il configuration management ecc., sia nella documentazione che nel codice sorgente. 
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