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PIANO DEI FABBISOGNI 
“SERVIZI APPLICATIVI IN OTTICA CLOUD E AFFIDAMENTO DI SERVIZI PMO PER LE PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI”
LOTTO 6
Spett.le
	xxxxxxx
Lo scrivente	C.F. / P.IVA	
Codice IPA	
con sede legale in	Prov.	CAP	
Nazione	
Indirizzo	
chiede che 	venga realizzato quanto di seguito indicato (barrare i servizi richiesti con il presente piano dei fabbisogni):
	· S1 Project Management
	· S2 Supporto al Monitoraggio

	· S3 Change Management
	· S4 Demand Management

	· S5 Customer Satisfaction
	· 

	



Codice Univoco Ufficio: _________________
Domicilio fattura:
Località	Prov.	CAP	Nazione	
Indirizzo	
  Cliente esente IVA in base a	(allegare dichiarazione di intento)


Referente Amministrativo dell’azienda per i rapporti con  _________________
Nome	
Cognome	
Tel ___________________________________________________
Fax___________________________________________________
E-mail (obbligatoria)_____________________________________	
DATA                                                                                                                                       TIMBRO E FIRMA 
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1 [bookmark: _Toc78896452]CONTESTO GENERALE E NORMATIVO
[bookmark: _Toc78896453]Contesto di riferimento
Il Piano Triennale per l’informatica della Pubblica Amministrazione (Piano Triennale d’ora in avanti) è uno strumento essenziale per promuovere la trasformazione digitale dell’amministrazione italiana e del Paese.
Tale trasformazione deve avvenire nel contesto del mercato unico europeo di beni e servizi digitali, secondo una strategia che si propone di migliorare l'accesso online ai beni e servizi in tutta Europa per i consumatori e le imprese e creare un contesto favorevole affinché le reti e i servizi digitali possano svilupparsi per massimizzare il potenziale di crescita dell'economia digitale europea.
Le aspettative dei cittadini e delle imprese per l’accesso a servizi pubblici digitali semplici ed efficaci sono, in Italia, al centro del processo di trasformazione digitale che si trova delineato nella Strategia per la crescita digitale 2014-2020 e nel Piano Nazionale per la Banda Ultralarga, approvati dal Consiglio dei Ministri, nel rispetto dell’Accordo di partenariato 2014-2020.
Queste iniziative nazionali accolgono la programmazione dell’Agenda digitale europea, una delle sette iniziative faro della Strategia Europa 2020, la quale si propone di sfruttare al meglio il potenziale delle tecnologie ICT per favorire l’innovazione, la crescita economica e il progresso. Il Piano Triennale ne è una immediata derivazione.
La strategia della trasformazione digitale della Pubblica Amministrazione (PA) contenuta nel Piano Triennale è pienamente coerente con il Piano di azione europeo sull’eGovernment, in riferimento al quale gli Stati membri sono impegnati a definire le proprie politiche interne sulla base dei seguenti principi:
· digital by default: ovvero “digitale per definizione”: le pubbliche amministrazioni devono fornire servizi digitali come opzione predefinita;
· once only: le pubbliche amministrazioni devono evitare di chiedere ai cittadini e alle imprese informazioni già fornite;
· cloud first: le pubbliche amministrazioni, in fase di definizione di un nuovo progetto, e/o di sviluppo di nuovi servizi, in via prioritaria devono valutare l’adozione del paradigma cloud prima di qualsiasi altra tecnologia;
· inclusività e accessibilità: le pubbliche amministrazioni devono progettare servizi pubblici digitali che siano per definizione inclusivi e che vengano incontro alle diverse esigenze delle persone, ad esempio degli anziani e delle persone con disabilità;
· apertura e trasparenza dei dati e dei processi amministrativi;
· transfrontaliero per definizione: le pubbliche amministrazioni devono rendere disponibili a livello transfrontaliero i servizi pubblici digitali rilevanti;
· interoperabile per definizione: i servizi pubblici devono essere progettati in modo da funzionare in modalità integrata e senza interruzioni in tutto il mercato unico;
· fiducia e sicurezza: sin dalla fase di progettazione devono essere integrati i profili relativi alla protezione dei dati personali, alla tutela della vita privata e alla sicurezza informatica.
Con riferimento ai principi sopra enunciati, l’iniziativa Servizi Applicativi in ottica Cloud si pone come strumento per:
· realizzazione di servizi digitali moderni e innovativi disegnati sulla centralità del cittadino, la semplificazione delle interazioni con l’Amministrazione e l’efficienza operativa;
· favorire il riuso delle applicazioni best of breed dell’Amministrazione migliorando la qualità e la standardizzazione del software – abilitante al riuso stesso;
· migrare gli applicativi al Cloud e realizzare applicazioni cloud-native;
· innovare i processi di sviluppo e gestione del portafoglio applicativo, sostenendo l’adozione delle metodologie Agili e DevOps;
· supportare l’Amministrazione nel percorso di innovazione anche attraverso il mantenimento e l’adeguamento delle applicazioni esistenti.
Il percorso di attuazione della trasformazione digitale non può che necessariamente prevedere il coinvolgimento di tutti gli attori e, in particolare, Governo, PA e fornitori.
In particolare, AgID e il Team per la Trasformazione Digitale (TD) hanno fornito l’indirizzo strategico per la progettazione della presente iniziativa, con particolare enfasi sui meccanismi di coordinamento e controllo dell’utilizzo degli strumenti di acquisizione (c.d. Gare del Piano Strategico); Consip S.p.A., in qualità di soggetto Stazione Appaltante, ha aggregato i fabbisogni e predisposto la procedura di gara e gestirà la stipula dei contratti per le amministrazioni centrali e locali.
A tal fine Consip S.p.a., AgID e TD hanno definito un programma di gare strategiche ICT finalizzate ad accelerare i processi di procurement delle PA che hanno la necessità di contrattualizzare fornitori per essere supportate nel processo di trasformazione digitale e migrazione al cloud.
Le PA devono intraprendere azioni per l’avvio di progetti finalizzati alla trasformazione digitale dei propri servizi in base al Modello strategico evolutivo dell’informatica della PA e ai principi definiti nel Piano Triennale.
In capo ai Fornitori è la responsabilità di supportare le Amministrazioni mediante i servizi resi disponibili dalla presente iniziativa e supportare i soggetti deputati al coordinamento e controllo, secondo quanto previsto dalla documentazione di gara.
[bookmark: _Toc78896454]Inquadramento strategico
La presente iniziativa si colloca nell’ambito delle acquisizioni di beni e servizi strategici previsto da AgID ai fini dell’attuazione del Piano Triennale per l’informatica nella Pubblica Amministrazione nelle versioni 2018-2020 e successive.
In particolare, il Piano Triennale per l’informatica nella Pubblica Amministrazione 2019-2021 vincola tutte le Pubbliche Amministrazioni al rispetto dell’indirizzo strategico ed operativo per la trasformazione digitale. L’Agenzia per l’Italia Digitale guida le Amministrazioni nella fase di adeguamento alle indicazioni contenute nel piano e successive versioni ed aggiornamenti, attraverso un’azione di coordinamento e monitoraggio.
L’attuazione del Piano triennale prevede un percorso graduale di coinvolgimento delle Pubbliche Amministrazioni:
· il 2017 è stato l’anno della costruzione attraverso il consolidamento della strategia di trasformazione digitale e il completamento del percorso di condivisione con le Pubbliche Amministrazioni;
· il 2018 è l’anno del consolidamento del Piano che sarà gestito anche attraverso strumenti on-line che consentiranno alle Pubbliche Amministrazioni di fornire i propri dati con semplicità. Essi permetteranno di gestire i piani triennali delle Amministrazioni in modo dinamico;
· il 2019 è l’anno di completamento delle azioni del primo ciclo triennale del processo, che potrà pertanto essere ulteriormente affinato per il successivo triennio.
· il 2020 e il 2021 sono gli anni della maturazione, della conclusione dei principali progetti avviati e dell’evoluzione di una visione orientata a cittadini e imprese.
Il Piano Triennale 2019-2021 ricalca la stessa struttura del piano precedente e descrive il Modello strategico di evoluzione del sistema informativo della Pubblica Amministrazione ovvero le azioni di medio/lungo termine necessarie per un uso corretto, mirato e consapevole delle tecnologie digitali.
I servizi oggetto della presente fornitura sono quindi parti integranti del modello strategico di evoluzione digitale che dovrà essere adottato dalle Amministrazioni.
***
Le Gare Strategiche ICT a supporto dello sviluppo del Piano Triennale costituiscono l’insieme dei servizi messi a disposizione delle Amministrazioni per consentire la definizione e l’implementazione della strategia per la Trasformazione Digitale della Pubblica Amministrazione Italiana. L’obiettivo è quello di creare il “sistema operativo” del Paese, ovvero una serie di componenti fondamentali sui quali definire ed erogare servizi più semplici ed efficaci per i cittadini, le imprese e la stessa Pubblica Amministrazione.
In generale, quindi, saranno disponibili servizi per operare sulla definizione di processi e servizi, sulla analisi e realizzazione delle componenti applicative e infrastrutturali, con specifico riferimento al paradigma cloud
Di seguito vengono illustrati a livello macroscopico i servizi che ogni singola gara mette a disposizione del processo complessivo.
Le presenti indicazioni si devono intendere esclusivamente come descrizione generale, dato che le modalità di attivazione ed i relativi contenuti dei servizi vengono dettagliati nelle singole Gare Strategiche:
· Gara Public Cloud – rende disponibili i servizi IaaS e PaaS e servizi di supporto specialistico alla migrazione infrastrutturale al Cloud secondo il Cloud Enablement Program (CEP) (sono esclusi interventi sul software applicativo);
· Gara Digital Transformation – fornisce i servizi di supporto specialistico per l’indirizzamento della strategia digitale dell’Amministrazione, della pianificazione strategica ICT, per il disegno dei processi digitali funzionali all’erogazione di servizi digitali e alla transizione al digitale, intesa come affiancamento e supporto al change management;
· Gara Servizi Applicativi in ottica cloud e servizi di PMO– mette a disposizione servizi di sviluppo ed evoluzione delle applicazioni dell’Amministrazione per la piena digitalizzazione dei procedimenti amministrativi sfruttando il paradigma cloud; prevede inoltre la migrazione applicativa al cloud secondo il modello CEP (Re-architect e Re- Platform), i servizi di evoluzione delle applicazioni esistenti, i servizi di manutenzione, nonché i servizi di supporto specialistico e di assicurazione della qualità del software; sono previsti lotti dedicati al supporto di Project Management;
· Gara Data Management e servizi di PMO – mette a disposizione servizi di Data Management focalizzati sui dati e la valorizzazione del patrimonio informativo della PA, anche mediante il ricorso a soluzioni tecnologiche innovative; sono previsti lotti dedicati al supporto di Project Management.
***
In ossequio alle previsioni del Piano Triennale e al fine di indirizzare e governare la trasformazione digitale della PA italiana, la presente iniziativa prevede la definizione e l’implementazione di misure di governance centralizzata, anche mediante la costituzione di Organismi di coordinamento e controllo, finalizzati alla direzione strategica e alla direzione tecnica della stessa.
In particolare, le attività di direzione strategica prevedono il coinvolgimento di soggetti istituzionali, mentre nell’ambito delle attività di direzione tecnica saranno coinvolti anche soggetti non istituzionali, individuati nei Fornitori Aggiudicatari della presente acquisizione.
Si precisa che, “Organismi di coordinamento e controllo”, si intendono i soggetti facenti capo alla Presidenza del Consiglio e/o al Ministero per l’Innovazione tecnologica e la Digitalizzazione (es: Agid, Team Digitale), che, in base alle funzioni attribuite ex lege, sono deputati, per quanto di rispettiva competenza, al monitoraggio e al controllo delle iniziative rientranti nel Piano Triennale per l'informatica nella Pubblica Amministrazione.
Nell’ambito di tali Organismi, è ricompresa altresì Consip S.p.A., per i compiti di propria competenza.
Rimangono salve eventuali modifiche organizzative che interverranno a livello istituzionale nel corso della durata del presente Accordo Quadro.
Gli Organismi di coordinamento e controllo saranno normati da appositi Regolamenti che, resi disponibili alla stipula degli AQ relativi alla presente iniziativa, esporranno gli aspetti operativi delle attività di coordinamento e controllo, sia tecnico che strategico.
I meccanismi di governance sopra introdotti e applicati a tutte le iniziative afferenti al Piano Triennale riguarderanno:
· i processi di procurement, veicolati attraverso gli strumenti di acquisizione messi a disposizione da Consip;
· l’inquadramento o categorizzazione degli interventi delle Amministrazioni, realizzati mediante la sottoscrizione di uno o più contratti esecutivi afferenti alle iniziative del Piano Strategico, nel framework del Piano Triennale;
· l’individuazione, da parte delle Amministrazioni beneficiarie, nell’insieme fornito in documentazione di gara, degli indicatori di digitalizzazione coi quali gli Organismi di coordinamento e controllo analizzeranno e valuteranno gli interventi realizzati dalle Amministrazioni con i contratti afferenti alle Gare strategiche;
· la valutazione e l’attuazione della revisione degli specifici meccanismi di adeguamento nei casi espressamente previsti nel Capitolato Tecnico Speciale in funzione dell’evoluzione tecnologica del mercato e/o della normativa applicabile;
· la valutazione delle modalità di applicazione della metodologia IFPUG 4.3.1 in aderenza ai requisiti minimi e al mantenimento delle caratteristiche tecniche ed economiche di gara;
· l’analisi e la verifica di coerenza, rispetto al perimetro di ogni Gara Strategica, degli interventi delle Amministrazioni realizzati mediante contratti esecutivi afferenti alle Gare Strategiche;
· le modalità e le tempistiche con cui i fornitori dovranno consegnare i dati relativi ai Contratti Esecutivi, con particolare riferimento alla fase di chiusura degli Accordi Quadro.
[bookmark: _Toc78896455]Inquadramento normativo
Si riportano di seguito le principali previsioni normative e linee guida che governano la presente iniziativa: 
· D.Lgs. 18 aprile 2016, n. 50 (“Codice dei contratti pubblici”) e s.m.i. e relative prassi attuative
· D.Lgs. 7 marzo 2005, n. 82 (“Codice dell’Amministrazione Digitale”) e s.m.i.
· Regolamento UE 2016/679 (“Regolamento generale sulla protezione dei dati”) e s.m.i. e relativa normativa nazionale applicabile
· Legge 9 gennaio 2004, n. 4 (”Disposizioni per favorire l’accesso dei soggetti disabili agli strumenti informatici”) e s.m.i.
· Carta dei principi per la condotta tecnologica e relativi documenti ivi richiamati
· Linee Guida AgID sull’acquisizione e il riuso del software nella PA e s.m.i.
· Linee Guida AgID per il modello di interoperabilità e s.m.i.;
· Linee Guida AgID sull’accessibilità degli strumenti informatici;
· Linee Guida AgID per lo sviluppo del software sicuro e relativi allegati tecnici;
· Linee guida di design per i servizi digitali della PA
· Guida tecnica AgID all’uso di metriche per il software applicativo sviluppato per conto delle pubbliche amministrazioni;
· Linee guida AgID per la marcatura dei documenti normativi secondo gli standard normeinrete;
· Programma di abilitazione al Cloud (Cloud Enablement Program di cui al seguente link: https://cloud.italia.it/)
· Standard della serie ISO 25000 SQuaRE (System and Software Quality Requirements and Evaluation);
· CISQ standard to automate software measurement;
· CWE/Sans Top 25 and Owasp Top 10 security weaknesses;
· ISO 9241-210:2019 - Ergonomics of human-system interaction — Part 210: Human-centred design for interactive systems;
· Standard ECMA 262;
· le Recommendation del W3C relative al linguaggio HTML nella versione 4.01 e successive e al linguaggio XHTML nella versione 1.0 e successive;
· le Recommendation del W3C relative al linguaggio CSS nella versione 1.0 e successive;
· le Recommendation del W3C relative a linguaggi e a specifiche tecniche relative alla realizzazione di pagine, oggetti e applicazioni web, quali, ad esempio, HTTP, URI, URL, HTML, XHTML, XML, SVG, SMIL, SOAP.
Si applica alla presente iniziativa il Manuale di conteggio IFPUG Punti Funzione 4.3.1.
Relativamente alle linee guida tecnologiche e standard, il precedente elenco cita i principali documenti di riferimento alla data. La continua evoluzione e la capacità di tradurre best practices in linee guida e/o standard e la crescente disponibilità di template, framework, codice standard, componenti riusabili, ecc., si tradurranno in aggiornamento di linee guida/standard esistenti e nella creazione di nuovi riferimenti tecnologici che necessariamente dovranno essere assunti dai fornitori quale nuova baseline tecnologica. Pertanto, il riferimento a linee guida e standard deve essere riferito al più recente livello di standardizzazione e linee guida disponibile alla data di esecuzione.
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2.1 [bookmark: _Toc78896457]Campo di Applicazione 
Il Presente Documento costituisce il Piano dei Fabbisogni relativo al Lotto 6 (PAC Ministeri) avente ad oggetto i Servizi di PMO per le Pubbliche Amministrazioni. 
Il presente documento è integrato, rispettivamente, dal Capitolato Tecnico relativo ai Servizi di PMO (di seguito anche “Capitolati Tecnici Speciali”), i quali disciplinano i contenuti di dettaglio e i requisiti minimi, in termini di quantità, qualità e livelli di servizio.
2.2 [bookmark: _Toc78896458][bookmark: _Hlk78895691]Acronimi e glossario 
AgID: Agenzia per Italia Digitale
API: Application Programming Interface
AQ: Accordo Quadro
CAD: Codice dell’Amministrazione Digitale
CONSIP: Consip S.p.A.
F/OSS: Free and Open-Source Software
IaaS: Infrastructure as a Service
ICT: Information and Communication Technology
IT: Information Technology
KPI: Key Performance Indicator
MAC: Manutenzione Correttiva
Classificazione: Consip Public
MAD: Manutenzione Adeguativa
MEV: Manutenzione Evolutiva
PA: Pubblica Amministrazione
PAC: Pubblica Amministrazione Centrale
PAL: Pubblica Amministrazione Locale
PaaS: Platform as a Service
SaaS: Software as a Service
HTTP: Hyper Text Transport Protocol
HTTPS: Secure HyperText Markup Language
PMO: Project Management Office
SAL: Stato Avanzamento Lavori
KPI: Key Performance Indicator
Accordo Quadro/AQ: l’Accordo Quadro stipulato tra il/i Fornitore/i aggiudicatario/i e Consip S.p.A., per ciascun Lotto, all’esito della procedura di gara di prima fase.
Appalto Specifico: procedura di rilancio competitivo, avviata con la Richiesta di Offerta.
Aggiudicatario/Fornitore: se non diversamente indicato va inteso ciascuno degli aggiudicatari, per ciascuno dei Lotti della fornitura.
Amministrazioni: Pubbliche Amministrazioni.
Amministrazione aggiudicatrice: Consip S.p.A.
Amministrazione/i Contraente/i: Pubbliche Amministrazioni che hanno siglato o intendono affidare un contratto esecutivo con il Fornitore per l’erogazione di uno dei servizi oggetto dell’Accordo Quadro.
Capitolato Tecnico Generale: il presente documento che definisce il funzionamento e i requisiti comuni ai lotti oggetto della presente iniziativa.
Capitolati Tecnici Speciali: i capitolati tecnici che integrano il presente documento relativi, rispettivamente, ai lotti aventi ad oggetto Servizi Applicativi e ai lotti aventi ad oggetto Servizi di PMO, che disciplinano i contenuti di dettaglio e i requisiti minimi della singola tipologia di lotti, in termini di quantità, qualità e livelli di servizio.
Contratto Esecutivo: il Contratto avente ad oggetto rispettivamente:
· Servizi Applicativi, che si perfeziona: i) in seguito alla decorrenza del termine di 4 giorni lavorativi dall’invio al Fornitore del Contratto Esecutivo sottoscritto dall’Amministrazione, individuato, tra gli aggiudicatari dell’Accordo Quadro, con le modalità indicate al paragrafo 4.3.1.1 del presente documento; ovvero ii) a seguito della riapertura del confronto competitivo (Appalto Specifico);
· Servizi di PMO, che si perfeziona in seguito alla decorrenza del termine di 4 giorni lavorativi dall’invio al Fornitore del Contratto Esecutivo sottoscritto dall’Amministrazione.
Piano dei fabbisogni o Ordinativo di fornitura: il documento inviato dall’Amministrazione al Fornitore, al quale l’Amministrazione medesima affida il singolo Contratto Esecutivo (ad eccezione dell’ipotesi di rilancio competitivo) e nel quale dovranno essere riportate, tra l’altro, le specifiche esigenze dell’Amministrazione che hanno portato alla scelta del fornitore;
Piano Operativo: il documento, inviato dal Fornitore all’Amministrazione, contenente la traduzione operativa dei fabbisogni espressi dall’Amministrazione con le modalità indicate nel presente documento;
Richiesta di Offerta: l’atto di avvio della procedura di confronto competitivo, ove ne ricorrano i presupposti sulla base di quanto previsto nel presente documento, che verrà inviato dall’Amministrazione ai Fornitori, per il rilancio del confronto competitivo per l’aggiudicazione di un Contratto Esecutivo.
Prodotto della fornitura: tutto ciò che viene realizzato dal fornitore. Comprende tutta la documentazione contrattuale e gli artefatti come definiti nell’appendice Livelli di servizio.
2.3 [bookmark: _Toc78896459]Descrizione dei servizi 
2.3.1 [bookmark: _Toc78896460](S1) Project Management 
Il servizio di Project Management rappresenta il punto di riferimento interno e di coordinamento di tutte le attività di supporto alla gestione nell’ambito dei progetti inerenti i Servizi Applicativi. 

Il Servizio PM ha il compito di governare l’esecuzione dell’intero workflow operativo di ciascun servizio/sottoservizio/intervento, dalla richiesta di stima alla verifica di conformità finale.
Le attività previste nel servizio comprendono sia le attività di Pianificazione sia le attività di Gestione dei Progetti:
· La Pianificazione si articola in una Pianificazione dei Servizi (funzionale alla definizione degli Obiettivi strategici, dei Servizi applicativi e del Piano del Fabbisogno/Piano Operativo) e in una Pianificazione Operativa (viene applicata al “portafoglio” delle iniziative progettuali selezionate a livello più alto (strategico). La pianificazione si basa su una logica di “miglioramento continuo” e segue un ciclo incrementale e iterativo.  
· La Gestione dei Progetti è finalizzata a fornire un supporto continuativo nella gestione dei progetti in carico all’Amministrazione. L’Amministrazione sarà coinvolta nelle scelte e nella loro applicazione.  Le fasi in cui si articolano le attività di gestione dei progetti sono: 
· Definizione e start-up dei progetti (Design): nella quale il progetto viene qualificato dal punto di vista strategico, operativo, temporale ed economico. 
· Esecuzione dei progetti (Implement): in cui l’Amministrazione viene supportata nelle attività di governance e nella gestione operativa dei task progettuali pianificati. 
· Monitoraggio e controllo (Control): in cui vengono verificati gli eventuali scostamenti dalle baseline relative ad una serie di dimensioni progettuali come ambito, tempi, costi, rischi ecc.
· Chiusura dei progetti (Closing & Review): in cui si procede con i vari adempimenti formali per dar seguito alla chiusura del progetto, misurandone anche i benefici ottenuti, la qualità percepita dagli stakeholder e le lesson learned.

2.3.2 [bookmark: _Toc78896461](S2) Supporto al Monitoraggio 
Lo scopo di tale attività è evidenziare le deviazioni del progetto rispetto al Piano di Project Management e individuare l’esigenza di possibili azioni correttive. 

Il Servizio di Supporto al Monitoraggio ha l’obiettivo di sostenere l’Amministrazione nell’attuazione della propria politica di governo e controllo dei servizi IT. Il servizio si articola nelle aree funzionali/attività elencate di seguito. Ogni area persegue una sua specifica finalità: 
· Monitoraggio Servizio: ha lo scopo di supportare l’Amministrazione nella rilevazione, analisi e verifica dei livelli di servizio (SLA) contrattualmente previsti per l’esecuzione delle attività svolte dagli altri Fornitori, attraverso l’ausilio di sistemi automatici in diversi step:
· audit preliminare: identificare e anticipare le potenziali criticità;
· sistema di misurazione, verifica e monitoraggio degli Indicatori di Qualità della Fornitura
· cruscotto degli indicatori di qualità: configurare correttamente i vari indicatori
· monitoraggio e verifica in modo continuativo e periodico
· analisi di dettaglio: per ogni criticità riscontrata durante il monitoraggio. 
· Supporto Gestione Operativa: ha lo scopo di affiancare operativamente all’Amministrazione nell’interlocuzione con il Fornitore del corrispondente Lotto applicativo. Questa tipologia di supporto verrà erogata mediante l’adozione di un approccio ispirato ai principi della metodologia Agile, tenendo in considerazione gli elementi di:
· ambito e perimetro di intervento da definire;
· tipologia di attività richieste molto diversificate;
· modalità e tempistiche di attivazione differenziate;
· interlocutori “eterogenei”;
· ulteriori elementi non classificabili tra quelli di cui sopra.
· Analisi Comparativa: viene effettuata in coerenza con quanto prescritto dall’art. 68 del CAD su acquisizione e riuso di software tra PA. Mediante il processo decisionale di software selection e di valutazione tecnica ed economica delle diverse soluzioni disponibili sul mercato. Si mira a identificare la soluzione più compatibile con le esigenze funzionali dell’Amministrazione e nel rispetto dei principi base di economicità e di efficienza, tutela degli investimenti, riuso e neutralità tecnologica.
· Il Piano dei Fabbisogni/Piano Operativo: Tenuto conto delle esigenze funzionali, organizzative e tecnologiche rappresentate dall’Amministrazione, il RTI fornisce un supporto sia nell’elaborazione del Piano dei Fabbisogni sia nella valutazione del grado di esaustività e adeguatezza del Piano Operativo presentato dal Fornitore del corrispondente Lotto applicativo.  Ciò presuppone un’attività preliminare di analisi e discussione delle strategie IT dell’Amministrazione e dei relativi obiettivi, al fine di comprendere le priorità di intervento ed assumere la funzione di indirizzo e guida delle attività.

2.3.3 [bookmark: _Toc78896462](S3) Change Management 
Gli interventi di Change Management rivestono un’importanza fondamentale per raggiungere la trasformazione digitale della PA.

Il servizio prevede un ciclo di rilevazione articolato in quattro fasi:
1. Analisi del Piano (Assess): Si esegue il set-up del progetto rispetto agli obiettivi strategici e alla previsione degli impatti e dei rischi del cambiamento, che dovranno essere indirizzati con delle azioni mirate e programmate di Change Management;
2. Definizione del Piano (Construct): Si strutturano e declinano nel dettaglio le azioni di change, di revisione dei processi, gli interventi di formazione e di comunicazione da intraprendere per i diversi target di utenza destinatari del Piano di Change Management;
3. Attuazione del Piano (Execute): Si implementano le azioni di change e si controlla l’effettiva applicazione del Piano, insieme alla raccolta e valorizzazione dei feedback dei partecipanti;
4. Verifica del Piano (Improve): Si valutano eventuali follow-up e/o suggerimenti per l’evoluzione delle soluzioni applicative rilasciate, piuttosto che per consolidare le lesson learned del progetto da condividere sul Portale della Fornitura.

2.3.4 [bookmark: _Toc78896463](S4) Demand Management 
Il Demand Managment permette di comprendere, valutare e gestire le richieste di nuovi servizi.

In un’ottica di innovazione continuativa e di generazione di valore, si predilige un approccio AGILE, con l’intento di “snellire” la gestione di iniziative progettuali nativamente complesse.

Il Servizio Demand Management, coerente con lo standard SCRUM®, prevede un ciclo di “gestione della domanda” (incrementale e iterativo) articolato in 4 fasi, rispondente ad una logica di “miglioramento continuo”: 
· Analisi e qualificazione delle esigenze. Con l’obiettivo di raccogliere, approfondire e comprendere le reali esigenze di sviluppo dei servizi, per definirne i macro-requisiti progettuali. 
· Prioritizzazione degli interventi progettuali. Facendo leva sulle indicazioni di User Experience (UX) stabilite nella fase precedente, si progetta lo sviluppo degli interventi individuati e si comincia ad approntare una roadmap realizzativa. 
· Implementazione della User Journey. Con l’obiettivo di cogliere possibili opportunità di miglioramento, si partecipa alle fasi di test e collaudo nell’utilizzo dei servizi erogati e/o dei prodotti sviluppati dal Fornitore del corrispondente Lotto applicativo. 
· Analisi per il miglioramento continuo.  Si fornisce supporto all’Amministrazione nell’aggiornamento e miglioramento delle soluzioni adottate, tesaurizzando le problematiche emerse nella fase precedente.


2.3.5 [bookmark: _Toc78896464](S5) Customer Satisfaction
Processo volto a rilevare il grado di soddisfazione degli utenti nell'ottica del miglioramento. 

Il Servizio Customer Satisfaction rappresenta una leva fondamentale per il monitoraggio e controllo degli interventi progettuali. Il coinvolgimento degli utenti finali, come parte attiva del processo di evoluzione dei servizi applicativi, garantisce la qualità dei servizi in funzione della capacità di presa in carico dei bisogni dell’utenza e la risoluzione delle problematiche rilevate.  

In particolare, il servizio di Customer Satisfaction è finalizzato a: 
· individuare i bisogni e le aspettative degli utenti finali (sia interni che esterni) circa i servizi applicativi da implementare; 
· misurare l’efficacia dei servizi erogati verso l’utente finale, quale differenza tra qualità percepita e qualità attesa; 
· individuare le aree problematiche e/o critiche su cui intervenire con azioni correttive mirate; 
· raccogliere idee, spunti e suggerimenti per la definizione di nuove specifiche funzionali dei servizi, al fine di migliorare e innovare i processi di erogazione dei servizi offerti.

Le fasi in cui si articola il Servizio CS comprendono le seguenti attività: 
· Progettazione della rilevazione e la definizione degli ambiti e degli obiettivi di indagine: Si imposta l’intero ciclo di rilevazione, definendo: (i) ambito e obiettivi di indagine; (ii) indicatori di misurazione della soddisfazione; (iii) target di utenti; (iv) modello operativo di rilevazione.  
· Raccolta dei dati: indagine qualitativa per identificare confini e caratteristiche delle problematiche, indagine quantitativa, finalizzata alla raccolta dei feedback. 
· Elaborazione dei risultati: si elaborano i dati raccolti e si misura il grado di soddisfazione degli utenti. 
· Individuazione delle aree di miglioramento.  In funzione dei risultati ottenuti, si rilevano le possibili aree di criticità e si concordano le relative azioni di recupero o di miglioramento, volte ad allineare la qualità dei servizi offerti agli standard prefissati. 

2.4 [bookmark: _Toc78896465]Contesto della Fornitura
Indicare il contesto specifico all’interno del quale si richiede la fornitura

2.5 [bookmark: _Toc78896466]Scopo della Fornitura	
Indicare lo scopo della fornitura e gli obiettivi che si desidera ottenere 

2.6 [bookmark: _Toc78896467]Dettaglio delle Attività richieste
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2.7 [bookmark: _Toc78896468]Durata del Fabbisogno
Indicare una proposta temporale in settimane delle attività dei servizi, ipotizzando una durata complessiva pari a settimane n. _____

2.8 [bookmark: _Toc78896469]Luogo ed Esecuzione dei Servizi
Le prestazioni contrattuali dovranno essere svolte presso le sedi del Fornitore e/o presso le specifiche sedi indicate dall’Amministrazione (che potranno, se del caso, anche essere dislocate presso l’Amministrazione, per esempio nel caso di Ente che opera a favore di altra Amministrazione).
Le sedi effettive e puntuali per l’erogazione di ciascun servizio/attività saranno definite dall’Amministrazione nel Piano dei Fabbisogni a seconda della modalità di esecuzione dei servizi richiesta dall’Amministrazione.
Il Fornitore deve sempre considerare che le attività che richiedono la presenza fisica dell’Amministrazione si terranno presso la sede dell’Amministrazione, salvo diversa disposizione dell’Amministrazione stessa.
Saranno a carico dei Fornitori tutti gli oneri e rischi relativi ad eventuali spese di trasporto, di viaggio, di trasferta e di missione per il personale addetto all’esecuzione delle prestazioni, nonché i relativi oneri assicurativi.
In linea generale, il Fornitore dovrà provvedere presso le proprie sedi ai posti di lavoro necessari per l’esecuzione delle attività contrattuali, che dovranno essere dotati, a proprio carico, sia del necessario corredo hardware e software sia degli eventuali collegamenti necessari.
Il Fornitore dovrà garantire anche presso l’Amministrazione la presenza delle risorse professionali necessarie per l’erogazione dei servizi sia per riunioni operative e/o di coordinamento sia per qualsiasi esigenza connessa alla fornitura, senza oneri aggiuntivi per l’Amministrazione rispetto a quanto previsto dal Contratto Esecutivo.
L’Amministrazione stessa potrà eventualmente prevedere la disponibilità di posti di lavoro e postazioni presso la propria sede (tendenzialmente solo per Enti di dimensioni rilevanti dotati di una propria organizzazione ICT), specificandone le modalità di fruizione nel Piano dei Fabbisogni. In nessun caso, gli aggiudicatari potranno richiedere costi aggiuntivi relativi alla disponibilità di strumenti, attrezzature, corredo hardware e software.
Si segnala, comunque, che il Fornitore dovrà contemplare, se tempestivamente comunicato dall’Amministrazione, la necessità di interventi in sedi diverse da quelle inizialmente indicate.
3 [bookmark: _Toc78896470]DATI ANAGRAFICI AMMINISTRAZIONE 
3.1 [bookmark: _Toc78896471]Dati anagrafici amministrazione
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