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Vendor Rating: la valutazione delle forniture IT
dell’Inail per il 2015

Salvatore Carruba, Roberta Grimaldi, Marco Sparro, Stefano Tomasini'

Sommario - Nel Quaderno di Ricerca n. 7 dell'Inail, pubblicato a novembre 2015, & stata presen-
tata per la prima volta la modalita di valutazione delle forniture IT attraverso un Modello di IT
Vendor Rating (nel seguito Modello) personalizzato sulle specifiche esigenze dell’Istituto e sono
stati illustrati i risultati relativi all’applicazione del suddetto Modello per il biennio 2013-2014.

Il presente lavoro, in continuita con il citato Quaderno, riporta i risultati della valutazione di IT
Vendor Rating dell’Istituto per 'anno 2015, su un portafoglio osservato (sub-portafoglio) amplia-
to a 19 forniture di rilievo della DCOD (erano 15 nel 2014) corrispondenti complessivamente a
circa il 56% della spesa annua (iva inclusa) per approvvigionamenti IT della Direzione Centrale
per I'Organizzazione Digitale (DCOD) dell’Inail (era il 46% nel 2014), ovvero circa 115 milioni di
euro (erano circa 97 milioni di euro nel 2014).

Per quanto concerne il sub-portafoglio di fornitori in valutazione, si osserva che a fronte di 22
fornitori aggiudicatari dei contratti corrispondenti alle forniture esaminate (erano 20 fornitori
nel biennio precedente), ben 71 fornitori sono stati ingaggiati esclusivamente attraverso il subap-
palto (erano 65 fornitori nel biennio precedente). Inoltre, 4 fornitori aggiudicatari sono stati an-
che ingaggiati in subappalto in altre forniture tra quelle analizzate (erano 6 fornitori nel biennio
precedente).

In termini di Indicatore di IT Vendor Rating (ITIVR; target: 100,0%), tra le 19 forniture valuta-
te nel secondo semestre 2015, 6 forniture hanno conseguito risultati pienamente soddisfacenti
(ITIVR>90%) e 9 forniture risultati soddisfacenti (80%<ITIVR<90%), seppur con alcune aree di
miglioramento, mentre 4 forniture hanno evidenziato significative criticita in una o piti aree di
indagine (ITIVR<80%).

In termini di Performance (target: 50,0%), 6 forniture, con valori superiori al 45,0%, hanno ero-
gato prestazioni pienamente soddisfacenti, 8 forniture, con valori compresi tra il 40,0% e il 45,0%,
hanno erogato prestazioni soddisfacenti, mentre 5 forniture, con valori inferiori al 40,0%, hanno
evidenziato significative criticita in uno o piu requisiti indagati. In particolare, la conformita dei
prodotti/servizi, il rispetto dei service level agreement (SLA) di assistenza e manutenzione e la
qualita del contact center del fornitore sono risultate mediamente in linea con le attese, mentre la
pianificazione e 'esecuzione delle attivita hanno evidenziato margini di miglioramento.

! Tra gli autori, Roberta Grimaldi e Stefano Tomasini svolgono la propria attivita professionale presso I'Istituto,
nell’ambito della DCOD, rispettivamente nei ruoli di Responsabile dell’Ufficio II - Pianificazione e Controllo IT e
di Direttore Centrale per ’Organizzazione Digitale, mentre Salvatore Carruba e Marco Sparro svolgono la propria
attivita professionale presso Consip S.p.A., rispettivamente nella Direzione Progetti per la PA e nell’Ufficio Studi.
Per il contributo fornito alle attivita di IT Vendor Rating si ringraziano i RUP, i DEC, i Capi Progetto, i Referenti
amministrativi della DCOD, nonché il Monitore dei contratti di grande rilievo Formit Servizi S.p.A.. Un ringrazia-
mento particolare per il supporto fornito per la predisposizione del presente documento va poi a Silvio Giuppone,
dell’Ufficio IT - Pianificazione e Controllo IT della DCOD, a Natalia De Rosa e Marco Tanferna, rispettivamente della
Direzione Progetti per la PA e della Direzione Legale e Societario di Consip S.p.A., e a Elisa Caira e Serena Franchitti,
rispettivamente di Basic Web Italia S.r.l. ed Engineering Ingegneria Informatica S.p.A.
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In termini di Administration (target: 30,0%), per 7 forniture, con valori superiori al 27,0%, si ¢
riscontrata una gestione amministrativa pienamente soddisfacente, per 10 forniture, con valo-
ri compresi tra il 24,0% e il 27,0% si ¢ riscontrata una gestione amministrativa soddisfacente,
mentre per 2 forniture, con valori inferiori al 24,0%, sono state evidenziate criticita in uno o pitt
requisiti indagati. In particolare, il rispetto degli adempimenti contrattuali e la disponibilita delle
risorse umane e strumentali sono risultati mediamente in linea con le attese, mentre la qualita dei
servizi a supporto della gestione contrattuale ha evidenziato margini di miglioramento.

In termini di Relationship (target: 20,0%), 3 forniture, con valutazioni superiori o pari al 18,0%,
sono risultate caratterizzate da una relazione con I'Istituto pienamente soddisfacente, 10 forni-
ture, con valori compresi tra il 16,0% e il 18,0%, sono risultate caratterizzate da una relazione
soddisfacente, 4 forniture, con valutazioni comprese tra il 14,0% e il 16,0%, presentano alcuni
punti di attenzione, mentre per 2 forniture, con valori inferiori al 14,0%, sono emerse significati-
ve criticita. In particolare, in media, la cura del cliente & risultata in linea con le attese, mentre la
creazione di valore e 'innovativita hanno evidenziato margini di miglioramento.

L'analisi per cluster merceologici, relativa alle medie ponderate sulla spesa dei diversi indicatori,
evidenzia nell’ordine i risultati pienamente soddisfacenti dei cluster relativi a Esercizio Appli-
cativo, Assistenza Sistemistica e Manutenzione Hardware e Prodotti Software, Manutenzione e
Servizi Connessi, i risultati soddisfacenti dei cluster Reti Locali e Centrali telefoniche, Servizi di
Posta Elettronica e di Sviluppo Applicativo (sebbene quest’ultimo necessiti di monitoraggio in
termini di Performance) e il risultato non soddisfacente del cluster relativo ai Servizi Postali.

Per quanto concerne invece I'I'T Vendor Feedback, per il 2015 non si hanno aggiornamenti rispet-
to a quanto gia illustrato per il biennio precedente. La prossima rilevazione ¢ prevista nel primo
semestre del 2017.

Nel corso del 2015 sono stati introdotti alcuni elementi di innovazione rispetto alle vendor score-
card adottate e alla metodologia di IT Vendor Rating utilizzate nel biennio precedente, di seguito
descritti.

Per quanto concerne le forniture appartenenti al cluster dei prodotti software, le vendor scorecard
di valutazione sono state affinate, attraverso I'introduzione di nuovi requisiti specifici nell’'am-
bito della macrocategoria Performance, in particolare nella categoria relativa alla conformita dei
prodotti/servizi, al fine di accrescere il livello di dettaglio della valutazione a livello di singoli
prodotti o famiglie di prodotti.

Relativamente alle forniture appartenenti al cluster dei servizi di sviluppo applicativo, le vendor
scorecard di valutazione, sia per 'area istituzionale sia per I'area strumentale, sono state integrate
con requisiti specifici per la fase di certificazione della qualita del sw rilasciato, al fine di avere
indicazioni puntuali sulla qualita dell’'output della fase di realizzazione, gestita direttamente dai
vendor.

Inoltre, nel corso del 2015 & stata sperimentata una specifica modalita di analisi di tempi e costi
di realizzazione degli interventi progettuali su due forniture di sviluppo applicativo. In partico-
lare, sono state analizzate le tempistiche di 1.200 interventi progettuali di sviluppo applicativo,
sulla base dei dati provenienti dallo strumento di project & portfolio management utilizzato dalla
DCOD.

Tale analisi ha evidenziato, per entrambe le forniture, uno scostamento significativo della durata
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effettiva rispetto alla durata pianificata di alcune tipologie di task di sviluppo applicativo, princi-
palmente in relazione alle attivita di realizzazione in carico ai rispettivi vendor, con conseguente
scostamento nelle tempistiche delle successive attivita di collaudo e chiusura/messa in esercizio.
Nello specifico, per la fornitura SA1 si e rilevato uno scostamento medio sul completamento degli
interventi del 22,4%, un tasso di ripianificazione degli interventi del 20,4% e una variazione della
durata dell’attivita di realizzazione rispetto alla pianificazione iniziale del 12,1%, mentre per la
fornitura SA3 si ¢ rilevato uno scostamento medio sul completamento degli interventi dell’11,3%,
un tasso di ripianificazione degli interventi del 6,1% e una variazione della durata dell’attivita di
realizzazione rispetto alla pianificazione iniziale del 3,1%.

Per quanto concerne la sperimentazione della componente Risk del Modello, ¢ stata effettuata
una valutazione dell’affidabilita economico-finanziaria dei 22 vendor principali del sub-portafo-
glio osservato, attraverso il computo di due indicatori: Solvibilita e Probabilita di default.

In particolare, 10 aziende sono risultate sane o equilibrate in termini di solvibilita e con una
probabilita di default non superiore al 2,5%, 7 aziende sono risultate poco vulnerabili e con una
probabilita di default compresa tra il 2,5% e il 10,0%, 3 aziende sono risultate molto vulnerabili e
con una probabilita di default compresa tra il 10,0% e il 20%, e 2 aziende sono risultate a rischio
in termini di solvibilita e con una probabilita di default oltre il 20%.
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1  Qualche novita di contesto

Come anticipato nel Sommario, lobiettivo primario di questo Quaderno ¢ quello di dar conto
del proseguimento e dell'aggiornamento del lavoro avviato da Inail nel 2013 con il progetto di
Vendor Rating dei fornitori IT, gia presentato nel Quaderno di Ricerca n. 7 pubblicato dall'Istituto
a novembre 2015. In quel precedente lavoro si era evidenziato come la scelta stessa di avviare il
progetto di Vendor Rating muovesse da un’analisi di contesto incentrata su due principali filoni,
strettamente interconnessi tra loro: da una parte il progetto di riorganizzazione del modello di
gestione dei servizi IT da parte di Inail e, in particolare della DCOD; dall’altra un’analisi dell’ap-
proccio alloutsourcing dei servizi IT da parte di organizzazioni complesse private e pubbliche,
approccio a sua volta in continua evoluzione sotto la duplice spinta delle frequenti innovazioni sia
nel mercato dei servizi IT che nella normativa e nelle best practice in materia di appalti pubblici.

Allepoca, dunque, si erano in particolare evidenziati i fattori che rendono sempre pitt complesso
garantire la qualita dei servizi erogati in outsourcing, sia attraverso il processo di scelta del vendor
che attraverso la sua gestione durante l'esecuzione del contratto. E si erano citati, appunto, da una
parte fattori quali la crescente pervasivita dei sistemi IT nei processi produttivi degli enti pubblici,
la mutua integrazione e interdipendenza di tali sistemi, il gap di competenze e conoscenze tra
vendor e buyer, il progressivo abbandono di software ad hoc a favore dell'acquisizione e perso-
nalizzazione di soluzioni package; dall’altra elementi legati alla complessa gestione degli appalti,
tra cui un framework normativo che sembra anteporre lobiettivo di prevenire qualsiasi forma di
discriminazione rispetto a quello di garantire la massimizzazione del value for money, il che si tra-
duce in una compressione del margine di discrezionalita degli acquirenti pubblici, la farraginosita
delle procedure che comporta un aumento dei tempi necessari all’'aggiudicazione di un appalto e,
a cascata, la difficolta per 'acquirente di utilizzare la cessazione del contratto come “minaccia cre-
dibile” per incentivare il contractor a erogare una prestazione di qualita. A cavallo tra i due filoni,
infine, si colloca il tema della natura “non contrattabile” (in quanto legata a elementi difficilmente
verificabili su base oggettiva) di una quota importante degli elementi che determinano la qualita
percepita da committenza e utenza.

Appare evidente che tale scenario non possa essersi modificato a solo un anno di distanza dalla
redazione del “vecchio” Quaderno, al quale pertanto si rimanda per una trattazione piti completa.
11 follow-up di quella pubblicazione, tuttavia, fornisce l'occasione per passare brevemente in ras-
segna gli elementi di contesto che nel frattempo si sono modificati: ci si riferisce, in particolare,
all'approvazione del nuovo Codice degli Appalti Pubblici (d.lgs. n. 50/20167 nel seguito anche
“Codice”), che recepisce le Direttive 2014/23/UE, 2014/24/UE e 2014/25/UE (nel seguito anche
“Direttive”) e alla pubblicazione di Determinazioni e Linee Guida da parte delle Autorita preposte
alla regolamentazione, monitoraggio e indirizzo del settore degli appalti — prima tra tutte I'Anac.

2 Disposizioni per l'attuazione delle Direttive 2014/23/UE, 2014/24/UE e 2014/25/UE sull’aggiudicazione dei contratti
di concessione, sugli appalti pubblici e sulle procedure d’appalto degli enti erogatori nei settori dell'acqua, dellenergia,
dei trasporti e dei servizi postali, nonché per il riordino della disciplina vigente in materia di contratti pubblici relativi
a lavori, servizi e forniture.
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Un’analisi dell'evoluzione della normativa in materia di appalti e dei suoi pur rilevanti impatti sulla
gestione delle forniture IT esula decisamente dall'ambito del presente lavoro. Alcuni elementi in
particolare, tuttavia, ci sembrano meritevoli di menzione — pur senza alcuna pretesa di esaustivita
- in quanto piu direttamente connessi alloggetto del Quaderno: il disegno e l'utilizzo di modelli
di Vendor Rating — in particolare nel settore IT - da parte delle organizzazioni pubbliche. Tali ele-
menti sono, in particolare: (i) la maggiore attenzione alla qualita nell’'aggiudicazione dei contratti
pubblici, in particolare attraverso un pervasivo ricorso al criterio dellOfferta Economicamente
Piu Vantaggiosa (OEPV); (ii) 'introduzione della possibilita di utilizzo del “rating di impresa” tra
i criteri di selezione (leggasi: requisiti di partecipazione) per I'appalto; (iii) le misure per la ridu-
zione dei rischi di lock-in, in particolare in relazione ad appalti aventi a oggetto forniture e servizi
ritenuti “infungibili”

Non ¢ certo ambizione degli autori di questo Quaderno valutare in che misura i provvedimenti a
cui si fa riferimento saranno in grado di determinare, nei fatti, un deciso cambiamento delle prassi
di chi opera nel settore degli appalti. Certo ¢ che, nel loro complesso, il Codice e la Direttiva non
lasciano dubbi in merito alla volonta del legislatore di “spingere” sulla qualita degli appalti, vista
- oltre e forse prima ancora che come determinante del value for money - come leva in grado di
favorire la capacita di competere per I'accesso ai mercati pubblici da parte delle imprese di minori
dimensioni (PMI) e delle imprese pill innovative e attente alla sostenibilita ambientale e sociale,
aprendo dunque i mercati a una maggiore concorrenzialita, vista a sua volta come condizione ne-
cessaria di crescita sostenibile e sviluppo sociale ed economico.

La “nuova” Offerta Economicamente Piu Vantaggiosa (OEPV)

Lart. 95 del nuovo Codice prevede TOEPV come unico criterio per I'aggiudicazione degli appalti
pubblici®. Cio in verita non preclude, nei fatti, I'utilizzo del “vecchio” criterio del prezzo piu basso
(vale a dire, la possibilita di aggiudicare appalti “sulla base dellelemento prezzo o del costo, se-
guendo un criterio di comparazione costo/efficacia quale il costo del ciclo di vita”). Tale opzione,
tuttavia, € limitata a casistiche specifiche e, pertanto, ¢ da considerarsi come un caso residuale
rispetto alla norma, che prevede invece I'aggiudicazione “sulla base del miglior rapporto qualita/
prezzo”. Il criterio del minor prezzo dunque puo (e non deve) essere utilizzato in circostanze
specifiche quali, ai fini del nostro discorso, rilevano in particolare “i servizi e le forniture con
caratteristiche standardizzate o le cui condizioni sono definite dal mercato”. In quali casi servizi e
forniture IT rientrano in tale definizione? Impossibile fornire qui una risposta generale ed esau-
stiva ma ¢ evidente che, nella pratica concreta, tutto dipendera anche dalla definizione dell'oggetto
del contratto - che, pur entro i limiti dettati dai principi stessi che ispirano la normativa, & natural-
mente lasciata alla discrezionalita della stazione appaltante. Ad esempio, appare naturale pensare
che la fornitura di licenze e/o dei servizi di manutenzione correttiva di uno specifico software
costituisca un contratto con “caratteristiche definite dal mercato”. Al contempo, tuttavia, come si

* Sulla nuova regolamentazione dell'utilizzo dei criteri di aggiudicazione nelle gare d’appalto si vedano le Linee Guida
Anac n. 2, di attuazione del d.Igs. n. 50/2016, recanti “Offerta economicamente pili vantaggiosa” (Determina n. 1005 del
21/09/2016 - pubblicata sulla G.U. del 11/10/2016, n. 238), www.anticorruzione.it. Delle Linee Guida si & tenuto conto
nella redazione dell'intero paragrafo.
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discutera piu avanti a proposito dell’appalto di “forniture e servizi ritenuti infungibili” occorre
osservare come la scelta stessa di acquisire licenze di una specifica soluzione software non possa
essere considerata esente da potenziali criticita.

Sempre nell’ambito dell'utilizzo dellOEPV, una ulteriore novita introdotta dall’art. 95 risiede
nellesplicita possibilita di utilizzare, tra i criteri di aggiudicazione dell'appalto, “le qualifiche e l'e-
sperienza del personale effettivamente utilizzato nell’appalto, qualora la qualita del personale in-
caricato possa avere un’influenza significativa sul livello dellesecuzione dell'appalto”. E una novita
rilevante, anche nell’ambito dell'TT: 'utilizzo dei curricula come elemento di valutazione in sede di
gara ¢ infatti un tema storicamente assai controverso, la cui criticita era legata alla spesso sottile di-
stinzione tra elementi soggettivi (leggasi: caratterizzanti 'impresa), utilizzabili solo come criteri di
selezione, ed elementi oggettivi (leggasi: caratterizzanti lofferta per la specifica prestazione oggetto
di appalto), utilizzabili invece in sede di aggiudicazione. Non vi & dubbio che la nuova disposizio-
ne, almeno in linea di principio, faccia piena chiarezza su tale ambiguita: qualifiche ed esperienze
del personale dell'impresa “in generale” costituiscono un elemento soggettivo, al contrario delle
qualifiche ed esperienze del personale “effettivamente utilizzato nell’appalto”. Deve quindi essere
salutata favorevolmente dagli acquirenti di servizi IT il cui “livello di esecuzione” - per usare le
parole del codice stesso — poggia in misura rilevante sulla qualita del capitale umano impiegato®.

E il caso enfatizzare, ad ogni modo, che si sta discutendo, appunto, di qualifiche ed esperienze
del personale dell'impresa impiegato nellesecuzione dello specifico appalto e non dell'impresa in
quanto tale. Siamo dunque ancora lontani dall’abbattimento del “muro” tra elementi oggettivi e
soggettivi che sarebbe necessario all'utilizzo di elementi di past performance dell'impresa ai fini
della valutazione in sede di aggiudicazione della gara — che sara oggetto del paragrafo seguente.

Lutilizzo del rating di impresa nella qualificazione dei concorrenti

Lutilizzo di elementi di past performance - sotto forma di “rating d'impresa” - diventa invece
esplicitamente previsto nell'ambito dei criteri di selezione (art. 83 del Codice). E indubbiamente,
questo, un ulteriore passo in avanti ed ¢ chiaramente tema di grande rilievo ai fini della presente
discussione, per cui vale la pena di citare per intero il comma 10 dell'articolo in questione:

E istituito presso TANAC, che ne cura la gestione, il sistema del rating di impresa e delle
relative penalita e premialita, da applicarsi ai soli fini della qualificazione delle imprese,
per il quale 'Autorita rilascia apposita certificazione. Il suddetto sistema é connesso a
requisiti reputazionali valutati sulla base di indici qualitativi e quantitativi, oggettivi
e misurabili, nonché sulla base di accertamenti definitivi che esprimono la capacita
strutturale e di affidabilita dellimpresa. LANAC definisce i requisiti reputazionali e

* D’altro canto, non si devono dimenticare le ovvie criticita legate all'utilizzo dei CV come criteri di valutazione delle
offerte. In primo luogo, poiché & impossibile garantire contrattualmente, soprattutto nel medio-lungo termine, la conti-
nuita del lavoro di una specifica risorsa su specifici task previsti dal contratto, si potra sempre porre il problema di come
verificare I”equivalenza” di esperienze e qualifiche di eventuali sostituti; in secondo luogo, ove la prestazione non sia
seguita presso la sede e sotto lo stretto controllo dell'acquirente, puo risultare assai problematico verificare che a eseguire
la prestazione sia effettivamente la risorsa offerta in gara.
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i criteri di valutazione degli stessi, nonché le modalita di rilascio della relativa certi-
ficazione, mediante linee guida adottate entro tre mesi dalla data di entrata in vigore
del presente codice. Rientra nellambito dellattivita di gestione del suddetto sistema la
determinazione da parte di ANAC di misure sanzionatorie amministrative nei casi di
omessa o tardiva denuncia obbligatoria delle richieste estorsive e corruttive da parte
delle imprese titolari di contratti pubblici, comprese le imprese subappaltatrici e le im-
prese fornitrici di materiali, opere e servizi. I requisiti reputazionali alla base del rating
di impresa di cui al presente comma tengono conto, in particolare, del rating di legalita
rilevato dallANAC in collaborazione con I'Autorita Garante della Concorrenza e del
Mercato, ai sensi dellarticolo 213, comma 7, nonché dei precedenti comportamentali
dell'impresa, con riferimento al rispetto dei tempi e dei costi nellesecuzione dei contratti,
all'incidenza del contenzioso sia in sede di partecipazione alle procedure di gara che in
fase di esecuzione del contratto. Tengono conto altresi della regolarita contributiva, ivi
compresi i versamenti alle Casse edili, valutata con riferimento ai tre anni precedenti.

Lintroduzione di questo comma non puo che essere interpretata come il prodotto di un interesse
del policy maker verso i criteri reputazionali, sviluppatosi lungo un percorso i cui primi passi si
erano gia documentati nel precedente Quaderno. Altrettanto chiaro appare come non ci si trovi,
almeno per il momento, davanti a un passo decisivo in termini di concreta implementazione del
meccanismo proposto: nel giugno 2016 Anac ha avviato in materia una consultazione pubblica’
dalla quale, al momento in cui si scrive, non ¢ ancora scaturito alcun atto decisionale né di indi-
rizzo. La lettura dello stesso testo posto a consultazione, del resto, cosi come delle osservazioni
inoltrate all’Autorita da numerose istituzioni pubbliche e private, evidenzia le numerose proble-
matiche legate all’'attuazione del succitato comma.

Tali problematiche, in ultima analisi, oltre alla ovvia complessita tecnica nella costruzione di un
indice unico di rating, potrebbero ancora una volta essere ricondotte al ruolo assolutamente pre-
minente che 'impianto normativo attribuisce ai principi di parita di trattamento e non discri-
minazione: si pensi, in primo luogo, al requisito di oggettivita e misurabilita che gli elementi che
concorrono alla determinazione dell'indice stesso devono possedere. Come osservato dalla stessa
Autorita nel documento di consultazione, “la ratio della norma & quella di evitare che il sistema re-
putazionale possa essere influenzato da valutazioni discrezionali delle stazioni appaltanti, che sono
tenute ad inviare una parte consistente dei dati su cui il sistema ¢ basato, con il rischio di generare
contenzioso e di provocare alterazioni dovute a fenomeni di collusione tra operatori economici
e stazioni appaltanti” Limpossibilita di ricorrere anche a elementi di natura discrezionale, se da
una parte indubbiamente argina i rischi evidenziati da Anac, dall’altra rischia di depotenziare il
sistema di rating rispetto al suo compito di incentivare prestazioni di qualita elevata: gran parte
degli “elementi oggettivi” citati dalla norma e dalla bozza di Linee Guida di Anac, infatti, gia oggi
rientrano o nell’ambito della gestione contrattuale (ad es. ritardi di consegna e altri elementi che

* Linee guida attuative del nuovo Codice degli Appalti - Documento di consultazione “Criteri reputazionali per la
qualificazione delle imprese”, nelle Consultazioni on line del 10 giugno 2016 “Ulteriori Linee guida attuative del nuovo
Codice dei Contratti Pubblici”. Si suggerisce la lettura anche dei contributi inviati dai numerosi soggetti pubblici. www.
anticorruzione.it.
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innescano l'applicazione di penali contrattuali) o in quello dei requisiti di partecipazione (ad es.
capacita strutturale, regolarita contributiva, gravi illeciti professionali). Ambiti di valutazione di-
screzionale avrebbero potuto invece aiutare a incentivare la buona performance anche dal punto
di vista dei fattori di qualita “non contrattabili” - sotto 'assunzione che la trasparenza, la quantita e
dunque il valore statistico dei dati raccolti nel loro complesso e non l'assoluta certezza del singolo
dato siano da garanzia contro i rischi di manipolazione o utilizzo improprio delle valutazioni della

performance.

Ulteriore fonte di criticita ¢ la necessita di creare un indice unico. Si tratta anche in questo caso di
un requisito comprensibile, in quanto finalizzato in primo luogo a garantire trasparenza e parita
di trattamento. Altrettanto evidente, tuttavia, & che 'unicita dell'indice di rating pregiudica la pos-
sibilita di tener conto di elementi caratteristici e peculiarita di mercati diversi o di diversi “ordini
di grandezza” degli appalti. Basti notare come i requisiti utilizzati nel Modello di IT Vendor Rating
di Inail siano non solo in gran parte riconducibili ad ambiti specifici del mondo IT, ma anche de-
clinati in maniera diversa, all'interno del modello, tra diverse aree merceologiche (cfr. Allegato 1).

Anche in questo caso, una discussione esaustiva risulterebbe sproporzionata ai fini della nostra
trattazione, per cui ancora una volta si rimanda a quanto gia illustrato nel precedente Quaderno,
alla discussione svolta da Anac e alle osservazioni pervenute all’Autorita stessa. Al contempo, &
naturale l'auspicio che esperienze come quella descritta nel presente lavoro, insieme ad altre ana-
loghe, possano essere di supporto all’Autorita nella definizione della versione finale delle sue Linee
Guida.

Infungibilita delle soluzioni informatiche e rischi di lock-in

Nel solco dell’'apertura del mercato degli appalti pubblici alla concorrenza e alla tutela della possi-
bilita di competere per le PMI si colloca anche I'azione del legislatore e del regolatore per combat-
tere il fenomeno del lock-in. I1 31 agosto 2016 I’ Anac ha approvato in via preliminare il documento
sulle “Linee guida per il ricorso a procedure negoziate senza previa pubblicazione di un bando nel

caso di forniture e servizi ritenuti infungibili”®

, con la finalita di fornire indicazioni puntuali alle
stazioni appaltanti e agli operatori economici circa le condizioni che debbono verificarsi affinché
si possa legittimamente fare ricorso alle deroghe previste dal Codice per i casi di infungibilita di
beni e servizi. Il documento indica inoltre le procedure da seguire per 'accertamento di situazioni
di infungibilita e gli accorgimenti che le stazioni appaltanti devono adottare per evitare di trovarsi
in situazioni in cui le decisioni di acquisto compiute in un certo momento vincolino le decisioni

future (¢ questo, appunto, il caso del lock-in, estremamente frequente nel mercato IT).

In breve, I'indirizzo del legislatore & quello di una spinta a mettere continuamente in discussione le
scelte di approvvigionamento adottate in precedenza: ove in passato un acquirente pubblico abbia
scelto e acquistato una soluzione, cid non puo in sé implicare che, alla scadenza (o alla necessita
di “ampliamento”) del contratto in questione possa corrispondere un riacquisto o comunque un

¢ Proposta di Linee guida per il ricorso a procedure negoziate senza previa pubblicazione di un bando nel caso di forni-
ture e servizi ritenuti infungibili’, (deliberata dal Consiglio il 31 agosto 2016). www.anticorruzione.it.
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mantenimento della stessa soluzione. E invece necessario, anche attraverso una consultazione del
mercato , rimettere in concorrenza la soluzione acquistata in origine con soluzioni alternative
presenti sul mercato. Da un punto di vista economico ¢ evidente che cio implichi costi di processo
(per la conduzione della consultazione di mercato’ e, se del caso, della procedura di gara) e, po-
tenzialmente, costi di migrazione. In pratica, a seconda dei casi tali costi potranno risultare pit o
meno giustificati rispetto al beneficio derivante dalla maggiore apertura concorrenziale - molto
dipendera anche dallorizzonte temporale considerato, in termini di impatti sia sui processi interni
che sul budget del'amministrazione.

Puo accadere ad esempio che I'ipotesi di sostituire specifici moduli o prodotti proprietari (esclusi-
vi) con altri equivalenti (fungibili) reperibili sul mercato risulti nel breve difficilmente praticabile,
vuoi perché la sostituzione ¢ caratterizzata da una notevole complessita tecnica, che potrebbe met-
tere a rischio la continuita del servizio e il livello di performance e affidabilita richiesti, vuoi perché
la stessa sostituzione potrebbe comportare anche la necessita di sviluppare ex novo le integrazioni
tra i nuovi moduli e Parchitettura esistente, con esborsi economici ingenti non sempre facilmente
sostenibili dalle PA (visti anche i vincoli di spesa sempre piu stringenti), con tempi peraltro spesso
non compatibili con le scadenze dei contratti in essere.

E pertanto indispensabile che le Amministrazioni pubbliche individuino con congruo anticipo i
possibili percorsi di messa in discussione ed eventualmente di rottura dei lock-in esistenti e piani-
fichino puntualmente le corrispondenti azioni da compiere, anche in tema di approvvigionamenti,
continuando a garantire allo stesso tempo la continuita dei servizi erogati agli utenti. In tale ottica,
un passaggio cruciale consiste nell'identificazione del perimetro da aggredire: in molti contesti,
infatti, la copertura informatica dei requisiti funzionali & assicurata da una pluralita di soluzioni
interconnesse tra loro (ad esempio con la presenza nello stesso ambito operativo di pitt soluzioni
package e custom stratificatesi nel tempo e con integrazioni specifiche, spesso non facilmente
manutenibili né sostituibili). Invece che guardare, dunque, alleventuale rinnovo o sostituzione del
singolo componente, diventa indispensabile allargare il punto di vista - secondo una logica end-
to-end applicata per ambiti omogenei - al complesso dei processi che le soluzioni informatiche
devono supportare. E infatti solo in tale ottica che diviene possibile ponderare correttamente, al
tine di pianificare gli investimenti presenti e futuri, i costi di integrazione di soluzioni parziali in
architetture gia esistenti o, eventualmente, anche i costi di ripensamento dell'intera architettura.

E questa, del resto, lottica generale in cui le Direttive e le indicazioni del policy maker europeo
chiedono ai buyer pubblici di porsi, vale a dire l'ottica dello “smart procurement” che metta insie-
me la considerazione dei costi complessivi lungo I'intero ciclo di vita delle forniture, 'attenzione
allinnovazione e alla sostenibilita e I'apertura al mercato e alla concorrenza. Condizione necessa-
ria per implementare un simile approccio ¢ partire da un’accurata analisi delle esigenze funzionali
dell'amministrazione, da un lato, e del mercato della fornitura, dall’altro. Rispetto a cio, appare evi-

7 La disciplina delle “consultazioni preliminari del mercato” costituisce una importante novita introdotta dal Codice (art.
66), che mira a incorporare nella normativa le best practice Europea sul cosiddetto “early market engagement”, sviluppa-
tesi negli anni anche sotto la spinta dalla Commissione Europea, che le ha fortemente incentivate, ad esempio, attraverso
i suoi bandi sugli appalti innovativi.
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dente come un modello di gestione strutturata e consapevole — quale il sistema di Vendor Rating
— della qualita della relazione con i contractor che lavorano quotidianamente al fianco dellente
pubblico possa giocare un ruolo fondamentale.

Monitoraggio dei contratti IT

In fase di completamento del presente lavoro, a dicembre 2016,1'AgID, con la Circolare n. 4 relativa
al “Monitoraggio sullesecuzione dei contratti’, ha provveduto a regolamentare tale ambito ai sensi
dellart. 14-bis, comma 2, lett. h del CAD, come modificato dal Decreto Legislativo 26 agosto 2016,
n.179.

Dalla citata Circolare si evincono diversi elementi di interesse per le Amministrazioni Pubbliche
coinvolte, tra cui, a titolo esemplificativo e non esaustivo, la definizione di soglie di spesa piu basse
rispetto al passato per I'individuazione dei contratti da sottoporre a monitoraggio, la possibilita di
eseguire le attivita di monitoraggio attraverso tre modalita (con personale dell’ Amministrazione,
con il supporto di un fornitore selezionato con apposita procedura a evidenza pubblica o diret-
tamente con AgID in base a una specifica convenzione di servizio), Iistituzione della figura del
Responsabile del Monitoraggio, con il ruolo di gestione dell'esecuzione dei contratti per ' Ammini-
strazione di appartenenza e di interfaccia unica con AgID in materia, ed anche 'implementazione
di modelli di IT Vendor Rating, questi ultimi secondo schemi che presentano forti analogie con
quanto gia realizzato dall'Istituto.
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2 Il Modello di IT Vendor Rating dell’Inail

Nel seguito si illustra la composizione del portafoglio forniture e fornitori I'T dell'Istituto, per poi
richiamare il Modello di valutazione adottato e descrivere una metodologia sperimentale adottata
per l'analisi degli interventi di sviluppo applicativo.

2.1 Portafoglio fornitori e forniture IT

Nel corso del 2015, su una media di 140 fornitori di prodotti e servizi IT della DCOD (erano 166
nel 2014), 65 sono risultati aggiudicatari® di procedure di acquisizione (erano 91 nel 2014), ovvero
fornitori “principali’, di cui 7 anche ingaggiati in subappalto in altre forniture (erano 13 nel 2014),
mentre 75 fornitori sono stati ingaggiati esclusivamente attraverso il subappalto (stesso numero
del 2014). II Portafoglio IT della Direzione contiene circa 80 forniture (su oltre 90 contratti), per
una spesa media annua (a consuntivo) di circa 205 milioni di euro iva inclusa.

In tale portafoglio € stato selezionato e sottoposto alla valutazione di IT Vendor Rating un sub-
portafoglio di 19 forniture IT (erano 15 nel 2014), tra quelle ritenute strategiche dalla DCOD,
che corrisponde complessivamente a circa il 56% della spesa media annua per forniture IT della
Direzione nel 2015 (era il 46% nel 2014), ovvero circa 115 milioni di euro iva inclusa (erano circa
97 milioni di euro nel 2014).

Nel seguito per individuare le forniture e i fornitori del sub-portafoglio, per semplicita oltre che
per garantire adeguata riservatezza, sono stati utilizzati acronimi brevi (es. SW1 e F1 per indivi-
duare rispettivamente la prima fornitura e il corrispondente fornitore del cluster merceologico
Prodotti Software, Manutenzione e Servizi Connessi). Le tabelle che seguono riepilogano rispetti-
vamente la rappresentativita delle forniture e la distribuzione dei fornitori valutati nel 2014 e nel
2015, secondo una suddivisione per cluster merceologici.

8 Singolarmente o in RTT
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Tabella 1 - Rappresentativita del sub-portafoglio forniture IT in valutazione nel 2015 e nel 2014

Valore annuo per Cluster Rappresentativita % per Cluster vs spesa
(min €iva inclusa) media annua
Forniti N. Fornitori
Cluster orniura -ormior. 2014 2015 2014 2015
(acronimo) | aggiudicatari
SwW1 1
SW2 1 25,0 11,9%
1- PRODOTTI SW, SW3 3
MANUTENZIONE E SERVIZI swa 1 s 34,6 s 16,9%
CONNESSI non valutato non valutato
SW5 1 non valutato non valutato
SW6 1 non valutato non valutato
SA1 2
2-SVILUPPO APPLICATIVO SA2 2 32,7 38,0 15,6% 18,5%
SA3 4
ES1 4
3- ESERCIZIO APPLICATIVO 17,7 20,2 8,4% 9,9%
ES2 4
ASM 1 4
4 - ASSISTENZA SISTEMISTICA ASMIZ 3 11.9 15,7 5.7% 77%
E MANUTENZIONE HW ’ ’ e e
ASM 3 4
5- RETI LOCALI E CENTRALI RC1 1 38 23 18% 11%
TELEFONICHE RC2 1 ¢ ¢ (s (it
SP1 1
6- SERVIZI POSTALI 5,6 3,7 2,7% 1,8%
SP2 1
7 - SERVIZI DI POSTA ELETTRONICA PP1 1 non valutato 0,7 non valutato 0,3%
Totale 96,7 115,2 46,1% 56,2%

Tabella 2 - Distribuzione dei Fornitori IT aggiudicatari e in subappalto in valutazione nel 2015 e nel
2014

Distribuzione Fornitori aggiudicatari N. Fornitoriin subappalto
(acronimo) * bp
Fornitura N. Fornitori
Clust 2014 2015 2014 2015
ster (acronimo) aggiudicatari
SW1 1 F1 F1 - -
SW 2 1 F2 F2 - -
1- PRODOTTI SW, Sw3 3 F11, F16, F17 | F11,F16, F17 - -
MANUTENZIONE E SERVIZI w2 1 lutat F22 lutat
CONNESSI non valutato non valutato -
SW5 1 non valutato F21 non valutato -
SW6 1 non valutato F11 non valutato -
SA1 2 F3, F4 F3, F4 15 21
2 - SVILUPPO APPLICATIVO SA2 2 F5, F7 F5, F7 3 8
SA3 4 F1, F3, F5, F6 F1, F3, F5, F6 33 29
ES1 4 F8, F9, F10, F11 | F8, F9, F10, F11 7 16
3 - ESERCIZIO APPLICATIVO
ES2 4 F1, F3, F5, F6 F1, F3, F5, F6 33 29
ASM 1 4 F1, F5, F6, F12 F1, F5, F6, F12 10 10
4 - ASSISTENZA SISTEMISTICA ASM2 3 r3 F3 F13 I3 F3 F13
E MANUTENZIONE HW — -
ASM 3 4 F9, F11, F19, F20 | F9, F11, F19, F20
5- RETI LOCALI E CENTRALI RC1 1 F11 F11 - -
TELEFONICHE RC2 1 F18 F18 - -
SP1 1 F14 F14 - -
6- SERVIZI POSTALI
SP2 1 F15 F15 - 3
7 - SERVIZI DI POSTA ELETTRONICA PP1 1 non valutato F11 non valutato -
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2.2 Il Modello

Per la valutazione di IT Vendor Rating ¢ stata utilizzata la stessa metodologia gia impiegata nel
biennio precedente.

Nel Modello adottato dall'Istituto sono state individuate tre macrocategorie di analisi: Performan-
ce, Administration e Relationship.

Alla Performance sono state associate, in generale, quattro categorie di analisi, relative alla pianifi-
cazione ed esecuzione delle attivita, alla conformita dei prodotti e dei servizi, al rispetto degli SLA
di assistenza e manutenzione e alla qualita del contact center del fornitore (le ultime due categorie
di analisi si attivano solo se, nell'ambito della fornitura in valutazione, si individuano requisiti
corrispondenti da valutare).

Al Administration sono state associate tre categorie di analisi, relative al rispetto degli adempi-
menti contrattuali da normativa di riferimento, alla qualita della documentazione e degli stru-
menti a supporto della gestione del contratto e alla disponibilita delle risorse umane e strumentali.
Alla Relationship sono state associate tre categorie di analisi, relative rispettivamente alla cura del
cliente, alla creazione di valore e all'innovativita.

Lalbero degli indicatori riportato di seguito sintetizza quanto sopra esposto.

Per ciascun requisito oggetto di valutazione nell'ambito del modello di IT Vendor Rating, si ap-
plica una scala caratterizzata da 7 livelli (oltre alla non applicabilita o alla non verificabilita del
requisito).

La valutazione di IT Vendor Rating prevede poi il cosiddetto Vendor Feedback, ovvero un que-
stionario specifico che valuta la qualita delle forniture IT e dell'interazione tra fornitore e organiz-
zazione IT dal punto di vista del vendor, costituendo un canale privilegiato per recepire critiche
costruttive ed evidenziare anche eventuali asimmetrie di percezione tra le parti.

Per il dettaglio delle scorecard adottate per la valutazione di IT Vendor Rating e Feedback per il
2015, si rimanda all’Allegato 1, mentre per ulteriori approfondimenti sulla metodologia adottata si
rimanda al Quaderno di Ricerca n. 7 dell'Inail (sul sito www.inail.it).
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Figura 1.IT Vendor Rating - Albero degli indicatori del Modello
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Tabella 3 - IT Vendor Rating - Scala di valutazione dei requisiti di fornitura

Valutazione Descrizione Punteggio Peso %
OTTIMO Totale rispondenza ai requisiti c.ontrattuali ealle !)rescrizioni tfacniche. Risultati ben oltre 7 100%
le aspettative del Responsabile della Fornitura.
BUONO Piena rispondenza ai requisit? contrattuali e all.e prescrizioni- tecniche. Risultati oltre le 6 33%
aspettative del Responsabile della Fornitura.
Rispondenza ai requisiti contrattuali e alle prescrizioni tecniche. Risultati in linea con le
ADEGUATO P q P 5 66%

aspettative del Responsabile della Fornitura.

Rispondenza a requisiti contrattuali e prescrizioni tecniche, con presenza di aspetti della
fornitura che potrebbero generare, se non gestiti correttamente, una non conformita. 4 50%
Risultati prossimi alle aspettative del Responsabile della Fornitura.

ADEGUATO CON
OSSERVAZIONI

Scostamento NON significativo che NON comprometteii livelli di qualita attesi. Risultati

LIEVEMENTE INADEGUATO . ; ) X 3 22%
leggermente al di sotto delle aspettative del Responsabile della Fornitura.
SIGNIFICATIVAMENTE Scostamento significativo che NON compromette i livelli di qualita attesi. Risultati 2 16%
0
INADEGUATO significativamente al di sotto delle aspettative del Responsabile della Fornitura.
tanificati h livelli di it | Risultati
TOTALMENTE INADEGUATO Scostamento significativo che compromette i livelli di qualita attesi. Risultati non 1 0%

rispondenti alle aspettative del Responsabile della Fornitura.

N.A. Non applicabilita del requisito (es. servizio non previsto da contratto). - -

N.V. Non verificabilita del requisito (es. servizio non richiesto nel periodo di riferimento). - -

2.3 Metodologia di analisi degli interventi di sviluppo applicativo

Nell'ambito delle forniture relative al cluster Sviluppo Applicativo, nel corso del 2015 & stata spe-
rimentata una metodologia specifica di analisi dei tempi e dei costi di esecuzione degli interven-
ti progettuali, con lobiettivo di valutarne alcune caratteristiche peculiari (es. variazioni tra stime
iniziali e consuntivo, ricorso alla ripianificazione degli interventi, rispetto dei tempi e del budget
complessivamente previsti) e segnalare eventuali punti di attenzione.
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E opportuno premettere che la finalita della metodologia proposta ¢ quella di fornire una fotografia
il pitt possibile oggettiva e sintetica, pur al costo di qualche approssimazione, dei fenomeni sottesi
alloperativita dello sviluppo applicativo da un punto di vista di project management, fotografia
propedeutica per una successiva analisi puntuale delle cause di eventuali scostamenti che inve-
ce esula dallo scopo della metodologia proposta. Infatti, ¢ intuibile come scostamenti rispetto alla
pianificazione iniziale, legati ad esempio al recepimento in corso dopera di variazioni di norme e
regolamenti o di sopravvenute esigenze degli utenti finali in precedenza non esplicitate, non vadano
di per se interpretati in senso negativo. Peraltro, spesso accade che le cause dei suddetti scostamenti
non siano imputabili univocamente al vendor o all Amministrazione, anche a prescindere dalla
responsabilita specifica di una data fase progettuale.

Gli interventi di sviluppo applicativo sono classificabili in diverse tipologie in dipendenza delle fasi
(o task) in cui si articolano. Per esempio, un intervento di sviluppo applicativo di ciclo completo ¢
composto in genere da cinque fasi (definizione, analisi e disegno, realizzazione, collaudo e chiusura/
messa in esercizio), un intervento di ciclo ridotto ¢ composto in genere da quattro fasi (disegno, re-
alizzazione, collaudo e chiusura/messa in esercizio), mentre un intervento di ciclo light o monofase
puo avere tre fasi (realizzazione, collaudo e chiusura/messa in esercizio) o anche due fasi (realizza-
zione e chiusura/messa in esercizio) o una sola fase omnicomprensiva (realizzazione).

Si considerano nel perimetro di analisi gli interventi di sviluppo applicativo conclusi nell’'anno di
indagine, nella fattispecie il 2015, anche se avviati in anni precedenti.

La metodologia adottata utilizza la fase quale elemento di massima granularita dell’analisi e valuta
gli interventi di sviluppo applicativo per aggregazione delle fasi che li compongono.

A livello di fase, I'analisi prevede la rilevazione delle date di inizio e fine task relative alla prima e
allultima baseline approvata, nonché della data di conclusione effettiva’, e il calcolo della durata
prevista (quale differenza tra le date di fine e di inizio della prima baseline), della durata effettiva
(quale differenza tra le date di conclusione effettiva e di inizio dell'ultima baseline), della durata
complessiva (quale differenza tra le date di conclusione effettiva e di inizio della prima baseline) e
dello scostamento (quale differenza tra le date di conclusione effettiva e di fine della prima baseli-
ne), come illustrato nella figura che segue.

? La data di inizio effettiva si considera coincidente con la data di inizio da ultima baseline approvata.
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Figura 2. IT Vendor Rating - Analisi di una fase di un intervento di sviluppo applicativo
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In particolare, per il calcolo dello scostamento di una data fase, si sottraggono gli scostamenti
derivanti dalle fasi precedenti propedeutiche alla stessa. Tale approccio consente di evidenziare
il contributo dato da ciascuna fase allo scostamento dell’'intervento, al netto delle fasi precedenti,
consentendo una attribuzione pro quota lungo il ciclo di sviluppo. Analogamente, anche la durata
complessiva di una fase viene calcolata al netto degli scostamenti delle fasi precedenti, per apprez-
zarne la variazione direttamente imputabile alla fase stessa.

Inoltre, nel calcolo delle grandezze a livello di fase, non si tiene conto di eventuali intervalli tem-
porali tra la fine di una fase e I'inizio della successiva o prima dell’avvio della prima fase del cor-
rispondente intervento.

Si procede quindi al 'aggregazione delle grandezze, gia calcolate a livello di fase e per tipologia di
ciclo di sviluppo (completo, ridotto, light o monofase), sul complessivo degli interventi relativi alla
fornitura in esame.

Sono stati poi definiti alcuni indicatori specifici, da utilizzare quali requisiti di base per la valutazio-
ne di IT Vendor Rating delle corrispondenti forniture. In particolare, al livello complessivo per gli
interventi di sviluppo applicativo e stato utilizzato quale requisito in valutazione I'incidenza delle
ripianificazioni approvate sul totale degli interventi conclusi (tasso di ripianificazione), mentre, a
livello di singole fasi di sviluppo applicativo, per I'analisi e disegno (ove applicabile) e per la realiz-
zazione ¢ stato utilizzato quale requisito in valutazione la variazione (assoluta) della durata effettiva
della fase rispetto alla corrispondente stima di durata effettuata nella prima baseline approvata.

A livello di costi, si valuta per ciascun intervento lo scostamento del valore a consuntivo rispetto
alle stime economiche della prima e dell'ultima baseline approvate.

La fonte dei dati analizzati ¢ lo strumento di project & portfolio management adottato dalla DCOD.
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3 Risultati della valutazione

Di seguito si illustrano i risultati complessivi, in termini di ranking, della valutazione per il sub-
portafoglio di forniture analizzato nel secondo semestre 2015 e a seguire si espongono una analisi
per cluster merceologici e il dettaglio delle valutazioni per ciascuna fornitura, dando evidenza del
trend temporale degli indicatori - qualora la fornitura sia stata valutata anche in semestri prece-
denti - e descrivendo alcuni esempi di analisi per area di attivita all'interno di una stessa fornitura,
di analisi di tempi e costi degli interventi progettuali (per due forniture di sviluppo applicativo),
nonché esempi di utilizzo delle valutazioni nell’ambito di comitati e incontri per il governo delle
forniture e per la revisione delle strategie di sourcing.

3.1 Ranking delle forniture IT

Di seguito si riporta il ranking complessivo delle 19 forniture strategiche della DCOD, definito
sulla base delle valutazioni di IT Vendor Rating relative al secondo semestre 2015.

Come si evince dalla figura che segue, a livello di Indicatore di IT Vendor Rating (ITIVR, target:
100,0%), tra le 19 forniture in valutazione, 6 forniture si attestano a valori di ITIVR superiori al
90,0%, 9 forniture a valori compresi tra '80,0% e il 90,0%, 3 forniture a valori compresi tra il 70,0%
e1'80,0% e 1 fornitura a valori inferiori al 70%.

Figura 3.IT Vendor Rating - Ranking per ITIVR per le 19 forniture IT in valutazione - II semestre
2015
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In particolare, le 2 forniture che presentano le valutazioni piu elevate (in ordine decrescente SW3
e SW1) si attestano rispettivamente al 95,8% e al 94,1%, mentre le 2 forniture che presentano le
valutazioni pill basse (in ordine decrescente SP2 e SP1) si attestano rispettivamente al 70,8% e al
57,9%. Da notare che nessuna delle forniture analizzate nel secondo semestre 2015 ha totalizzato
punteggio pieno in termini di ITIVR.

Di seguito si riporta il dettaglio delle Macrocategorie di I livello: Performance, Administration e
Relationship.

In termini di Performance (target: 50,0%), tra le 19 forniture in valutazione, 2 forniture si attestano
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a valori superiori al 47,5%, 4 forniture a valori compresi tra il 45,0% e il 47,5%, 8 forniture a valori
compresi tra il 40,0% e il 45,0%, 4 forniture a valori compresi tra il 35,0% e il 40,0% e 1 fornitura a
valori inferiori al 35,0%. In particolare, le 2 forniture che presentano le valutazioni di Performan-
ce piu elevate (nellordine SW3, ASM1) si attestano rispettivamente al 49,0%, al 48,1% mentre le
3 forniture con le valutazioni pili basse (nellordine SP2, RC1 e SP1) rispettivamente al 37,2%, al
35,9% e al 23,2%.

Di seguito si riporta anche il dettaglio delle Categorie di II livello per la Performance: pianifica-
zione ed esecuzione attivita, conformita dei prodotti/servizi, rispetto degli SLA di assistenza e
manutenzione, qualita del contact center del fornitore.

Figura 4. IT Vendor Rating - Ranking per ITIVR per le forniture IT e relative Macrocategorie — II
semestre 2015

IT VENDOR RATING - RANKING E MACROCATEGORIE - I| SEMESTRE 2015
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Figura 5. IT Vendor Rating - Performance - Ranking delle forniture IT e relative Categorie — II
semestre 2015
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In merito occorre precisare che:

la pianificazione ed esecuzione attivita (P1) non ¢ applicabile per 1 fornitura (SW4);

la conformita dei prodotti/servizi (P2) ¢ applicabile a tutte le forniture;

il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione (P3) non ¢ applicabile in 3 forniture (SP1,
SP2 e SW5);

la qualita del contact center del fornitore (Pcc) € applicabile a 7 forniture tra quelle in valutazio-
ne (ASM3, PP1,SW1,SW2,SW3,SW4 e SW6).

La tabella che segue riepiloga i target applicabili alle diverse forniture, per le Categorie di II livello,

nell’ambito della Performance.

Tabella 4 - IT Vendor Rating - Performance - Valori target della fornitura IT

Categoria Macrocategoria
) P1 - Pianificazione ed P2 - Conformita P3- R{spetto SLA Pcc - Qualita del
Forniture . s . . Assistenza a P - Performance
esecuzione attivita prodotti/servizi R Contact Center
Manutenzione
ASM3, PP1, SW1, SW2
SM3, » SWI, SW2, 13,5% 18,0% 13,5% 5,0%
SW3, SW6
Sw4 non applicabile 24,7% 18,5% 6,8%
ASM1, ASM2, ES1, ES2 50,0%
! LT ’ 15,0% 20,0% 15,0% non applicabile
RC1, RC2, SA1, SA2, SA3
SP1, SP2, SW5 21,4% 28,6% non applicabile non applicabile

Al fine di consentire la costruzione del ranking delle forniture anche per gli indicatori di Per-

formance di II livello, sono state effettuate le necessarie riponderazioni in funzione dei rispettivi

target, come elencato di seguito.

Per la costruzione dei ranking dell'indicatore P1, considerando le 18 forniture in cui e valutabile

(escludendo quindi la fornitura SW4):

nel caso delle forniture ASM3, PP1,SW1, SW2, SW3 e SW6 ¢é stato applicato al valore effettivo
assunto dall'indicatore un fattore di correzione pari a 15,0%/13,5%;

nel caso delle forniture SP1, SP2 e SW5 ¢é stato applicato al valore effettivo assunto dall'indica-
tore un fattore di correzione pari a 15,0%/21,4%.

Per la costruzione dei ranking dell'indicatore P2:

nel caso delle forniture ASM3, PP1,SW1, SW2, SW3 e SW6 ¢ stato applicato al valore effettivo
assunto da ciascun indicatore un fattore di correzione pari a 20,0%/18,0%;

nel caso della fornitura SW4 ¢ stato applicato al valore effettivo assunto dall'indicatore un fat-
tore di correzione pari a 20,0%/24,7%;

nel caso delle forniture SP1, SP2 e SW5 ¢ stato applicato al valore effettivo assunto da ciascun
indicatore un fattore di correzione pari a 20,0%/28,6%.

Per la costruzione del ranking dell'indicatore P3, considerando solo le 16 forniture in cui ¢ valuta-
bile (escludendo quindi SP1, SP2 e SW5):

nel caso delle forniture ASM3, PP1, SW1, SW2,SW3 e SW6 é stato applicato al valore effettivo
assunto dall'indicatore un fattore di correzione pari a 15,0%/13,5%;
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- nel caso della fornitura SW4 ¢ stato applicato al valore effettivo assunto dall'indicatore un fat-
tore di correzione pari a 15,0%/18,5%.

Per la costruzione del ranking dell'indicatore Pcc, sulle 7 forniture in cui ¢ applicabile, solo nel caso
di SW4 e stato applicato al valore effettivo assunto dall'indicatore un fattore di correzione pari a
5,0%1/6,8%.

Tutto cid premesso, per quanto concerne gli indicatori di Performance di II livello riponderati,

dalle figure riportate nel seguito, si osserva che:

- per la pianificazione ed esecuzione attivita (P1, target riponderato: 15,0%), su 18 forniture va-
lutabili, 7 forniture si attestano a valori superiori al 13,5%, di cui 2 al target, 6 forniture a valori
compresi tra il 12,0% e il 13,5% e 5 forniture a valori inferiori al 12,0%; da notare che ben 4
forniture si attestano a valori superiori al 14,0%;

- per la conformita dei prodotti/servizi (P2, target riponderato: 20,0%), su 19 forniture valutabili,
6 forniture si attestano a valori superiori al 18,0%, di cui 1 al target, 6 forniture a valori compresi
tra il 16,0% e il 18,0%, 4 forniture a valori compresi tra il 14,0% e il 16,0% e 3 forniture a valori
inferiori al 14,0%; da notare che ben 4 forniture si attestano a valori superiori al 19,0%;

- per il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione (P3, target riponderato: 15,0%), su 16
forniture valutabili, 8 forniture si attestano a valori superiori al 13,5%, di cui ben 4 forniture
al target, 7 forniture a valori compresi tra il 12,0% e il 13,5% e 1 fornitura a valori inferiori al
12,0%;

- per la qualita del contact center del fornitore (Pcc, target: 5,0%), su 7 forniture valutabili, 5
forniture si attestano a valori superiori o uguali al 4,5%, di cui 2 al target, 1 fornitura a valori
compresi tra il 4,0% e il 4,5% e 1 fornitura a un valore inferiore al 4,0%.

Pertanto, nell'ambito della Performance mentre in media il rispetto degli SLA di assistenza e ma-
nutenzione e la qualita del contact center del fornitore risultano in linea con le attese, la pianifica-
zione ed esecuzione delle attivita e la conformita dei prodotti/servizi presentano spazi di possibile
miglioramento.

Figura 6. 1T Vendor Rating - Performance - Ranking per P1 delle forniture IT - II semestre 2015

ITVENDOR RATING - PERFORMANCE - Il SEMESTRE 2015
RANKING P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita
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Figura 7.IT Vendor Rating - Performance - Ranking per P2 delle forniture IT - II semestre 2015

ITVENDOR RATING - PERFORMANCE - Il SEMESTRE 2015
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Figura 8.IT Vendor Rating - Performance - Ranking per P3 delle forniture IT - II semestre 2015

ITVENDOR RATING - PERFORMANCE - Il SEMESTRE 2015
RANKING P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione

P3 1° 2° 3° 4° 5° 6° 7° 8° 9° 10° 11° 12° 13° 14° 15° 16°

Target SW1* PP1* SW3* SA1 SA2 RC2 ASM3* ASM 1 ES1 SA3 ES2 RC1 Sw2* SwWe* ASM 2 SW4*
Forniture

*valoririponderatirispetto al target del 15%

Figura 9.IT Vendor Rating - Performance - Ranking per Pcc delle forniture IT - II semestre 2015
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In termini di Administration (target: 30,0%), tra le 19 forniture in valutazione, 7 forniture si atte-
stano a valori superiori al 27,0%, di cui 1 al target, 10 forniture a valori compresi tra il 24,0% e il
27,0% e 2 forniture a valori inferiori al 24,0%. In particolare, le 3 forniture che presentano le va-
lutazioni piti elevate (SA2, SW4 e SW1) si attestano rispettivamente al 30,0%, al 29,1% e al 28,5%,
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mentre le 2 forniture con le valutazioni pit1 basse (SW2 e SP2) si attestano rispettivamente al 20,2%
e al 19,8%.

Di seguito si riporta il dettaglio delle Categorie di II livello relative all’ Administration: rispetto
degli adempimenti contrattuali, qualita dei servizi a supporto della gestione del contratto, disponi-
bilita delle risorse umane e strumentali.

Per quanto concerne le suddette Categorie, per le 19 forniture in valutazione, si osserva che:

- per il rispetto degli adempimenti contrattuali (A1, target: 6,0%), 13 forniture presentano valu-
tazioni pari al target e 6 forniture valutazioni comprese tra il 5,5% e il target;

- per la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale (A2, target: 12,0%), 6 forniture
presentano valutazioni non inferiori al 10,0%, di cui 1 al target, 8 forniture valutazioni compre-
se tra I'8,0% e il 10,0%, 4 forniture valutazioni comprese tra il 6,0% e I'8,0% e 1 fornitura una
valutazione inferiori al 6,0%;

- per la disponibilita delle risorse umane e strumentali (A3, target: 12,0%), ben 8 forniture pre-
sentano valutazioni pari al target, 10 forniture presentano valutazioni maggiori del 10,0% e
inferiori al target e 1 fornitura una valutazione al di sotto del 10,0%.

Figura 10.IT Vendor Rating - Administration - Ranking delle forniture IT e relative Categorie — II
semestre 2015
ITVENDOR RATING — ADMINISTRATION - RANKING E CATEGORIE - Il SEMESTRE 2015
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Pertanto, nell'ambito dell’ Administration in media il rispetto degli adempimenti contrattuali e la
disponibilita delle risorse umane e strumentali risultano in linea con le attese, mentre la qualita dei
servizi a supporto della gestione contrattuale puo essere migliorata.

In termini di Relationship (target: 20,0%), tra le 19 forniture in valutazione, 3 forniture si attestano
a valori superiori al 18,0%, 10 forniture a valori compresi tra il 16,0% e il 18,0%, 4 forniture a valori
compresi tra il 14,0% e il 16,0% e 2 forniture a valori inferiori al 14,0%. In particolare, la fornitura
che presenta la valutazione pili elevata (SW1) si attesta al 19,2%, mentre la fornitura con la valuta-
zione piu bassa (SP1) si attesta all'8,8%.
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Di seguito si riporta il dettaglio delle Categorie di II livello per la Relationship: cura del cliente,
creazione di valore, innovativita.

Per quanto concerne le suddette Categorie, per le 19 forniture in valutazione, si osserva che:
- per la cura del cliente (R1, target: 8,0%), 8 forniture presentano valutazioni non inferiori al
7,0% (ma nessuna al target), 9 forniture valutazioni comprese tra il 6,0% e il 7,0% e 2 forniture
valutazioni inferiori al 6,0%;

per la creazione di valore (R2, target: 8,0%), 4 forniture presentano valutazioni maggiori del
7,0% (ma nessuna al target), 13 forniture valutazioni comprese tra il 6,0% e il 7,0% e 2 forniture
valutazioni inferiori al 6,0%;

per 'innovativita (R3, target: 4,0%), 6 forniture presentano valutazioni superiori al 3,5% (di
cui 4 al target), 9 forniture presentano valutazioni comprese tra il 3,0% e il 3,5% e 4 forniture

valutazioni inferiori al 3,0%.

Figura 11.IT Vendor Rating - Relationship - Ranking delle forniture IT e relative Categorie - II
semestre 2015

ITVENDOR RATING - RELATIONSHIP - RANKING E CATEGORIE - Il SEMESTRE 2015
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Pertanto, nell'ambito della Relationship in media la cura del cliente ¢ in linea con le attese, mentre
la creazione di valore e 'innovativita possono essere ulteriormente migliorate.

3.2 Analisi per cluster merceologici
Di seguito si ¢ costruito un ranking per le forniture in valutazione a livello di cluster merceologici,
attribuendo a ciascun cluster il valore medio dell'Indicatore di IT Vendor Rating delle rispettive

forniture calcolato come media ponderata' sulla spesa annua delle valutazioni conseguite.

In termini di indicatore medio ponderato di IT Vendor Rating (target: 100,0%), solo il cluster re-

10 Considerato che ITTVR = P+A+R, ne consegue che la media ponderata - sulla spesa annua delle rispettive forniture -
dellIndicatore di IT Vendor Rating (IVR) ¢ pari alla somma delle medie ponderate degli indicatori delle Macrocategorie
diIlivello (P, A, R).

SP1
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lativo all’Esercizio Applicativo si attesta a un valore superiore al 90%, 5 cluster si attestano a valori
compresi tra '80% e il 90%, nell'ordine Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW, Prodotti SW,
Manutenzione e Servizi Connessi, Reti Locali e Centrali Telefoniche, Servizi di Posta elettronica
e Sviluppo Applicativo, mentre il cluster relativo ai Servizi Postali si posiziona all'ultimo posto del
ranking, con un valore medio ben inferiore all’80,0%.

Si osserva quindi che, eccezion fatta per il cluster dei Servizi postali, i 6 cluster rimanenti presen-
tano valori di ITTVR medio ponderato superiori all'80,0% e distribuiti in un range di soli 6,8 punti
percentuali.

Sirilevano invece differenze anche significative tra forniture appartenenti a uno stesso cluster. Per
esempio nell'ambito del cluster Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi la differenza nella
valutazione di ITTVR tra la fornitura con il massimo punteggio (SW3) e quella con il punteggio
minimo (SW2) & pari, nel secondo semestre 2015, a ben 17,9 punti percentuali; analogamente, per
il cluster Sviluppo Applicativo tale differenza risulta pari a 10,9 punti percentuali, mentre per il
cluster Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW e di soli 3,4 punti percentuali.

Figura 12.1T Vendor Rating - ITIVR medio ponderato per cluster merceologico - II semestre 2015

ITVENDOR RATING MEDIO PONDERATO PER CLUSTER MERCEOLOGIKCO- Il SEMESTRE 2015
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Nel seguito si riporta il dettaglio della valutazione per ITIVR medio ponderato per cluster a livello
di Macrocategorie.
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Figura 13. IT Vendor Rating - Macrocategorie medie ponderate per cluster merceologico - II se-
mestre 2015
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In termini di indicatore medio di Performance (target: 50,0%), 2 cluster si attestano a valori su-
periori al 45,0%, nellordine Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW e Esercizio Applicativo,
e 4 cluster a valori compresi tra il 40,0% e il 45,0%, nellordine Reti Locali e Centrali Telefoniche,
Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi, Servizi di Posta Elettronica e Sviluppo Applicativo,
mentre il cluster relativo ai Servizi Postali si posiziona all'ultimo posto del ranking per cluster,
con un valore significativamente inferiore al 40,0%. Oltre al cluster dei Servizi Postali, ¢ da tenere
sotto osservazione anche il cluster dello Sviluppo Applicativo, solo di poco al di sopra del 40,0% in
termini di indicatore medio di Performance.

In termini di indicatore medio di Administration (target: 30,0%), solo il cluster relativo allo Svilup-
po Applicativo si attesta a valori superiori al 27,0%, ben 5 cluster si attestano a valori compresi tra il
24,0% e il 27,0%, nell'ordine Esercizio Applicativo, Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi,
Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW, Reti Locali e Centrali Telefoniche, Servizi di Posta
Elettronica, mentre il cluster relativo ai Servizi Postali si posiziona all'ultimo posto del ranking per
cluster, con un valore inferiore al 24,0%.

In termini di indicatore medio di Relationship (target: 20,0%), 2 cluster si attestano a valori non in-
feriori al 18,0%, nellordine Esercizio Applicativo e Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi,
3 cluster a valori compresi tra il 16,0% e il 18,0%, nellordine Reti Locali e Centrali Telefoniche,
Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW e Sviluppo Applicativo, 1 cluster si attesta a un valore
compreso tra il 14,0% e il 16,0%, nello specifico Servizi di Posta Elettronica, mentre il cluster rela-
tivo ai Servizi Postali si posiziona all'ultimo posto del ranking per cluster, con un valore inferiore
al 14,0%.

Ricapitolando,'analisi per cluster merceologici, relativa alle medie ponderate sulla spesa dei diversi
indicatori, evidenzia nell'ordine i risultati pienamente soddisfacenti dei cluster relativi a Esercizio
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Applicativo, Assistenza Sistemistica e Manutenzione Hardware e Prodotti Software, Manutenzione
e Servizi Connessi, i risultati soddisfacenti dei cluster Reti Locali e Centrali telefoniche, Servizi
di Posta Elettronica e di Sviluppo Applicativo (sebbene questultimo necessiti di monitoraggio in
termini di Performance) e il risultato non soddisfacente del cluster relativo ai Servizi Postali.

3.3 Analisi di dettaglio

Di seguito si analizzano le singole forniture in valutazione, ordinate per cluster merceologici omo-
genei, evidenziando il trend temporale (ove disponibile) e la ripartizione per aree di attivita' dei
fornitori componenti il RTT (ove applicabile), nonché illustrando esempi di utilizzo dei risultati
delle valutazioni nell'ambito di comitati e incontri per il governo delle forniture e ai fini dell'evo-
luzione delle strategie di sourcing.

3.3.1 Cluster 1 - Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi

Rientrano nel cluster in esame 6 forniture di prodotti sw, manutenzione e servizi connessi, per una
rappresentativita sulla spesa media annua della Direzione del 16,9%. Da segnalare che nel corso del
2015, come gia anticipato nel sommario, le vendor scorecard del cluster in esame di valutazione sono
state affinate attraverso I'introduzione di nuovi requisiti specifici nell'ambito della Macrocategoria
Performance, in particolare nella Categoria relativa alla conformita dei prodotti/servizi, al fine di
accrescere il livello di dettaglio della valutazione a livello di singoli prodotti o famiglie di prodotti.

Figura 14.IT Vendor Rating - Cluster 1: Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi - ITIVR e
Macrocategorie nel 2015
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Come si evince dalla figura precedente, nel cluster 1 le forniture SW1 e SW3 presentano livelli
elevati in tutte le aree e in entrambi i semestri di osservazione, le forniture SW4, SW5 e SW6,
seppur nel complesso con risultati in aumento nel secondo semestre 2015, evidenziano valori di

! In caso di analisi per aree di attivita, a ciascun fornitore si applica un peso ponderale pari alla quota di partecipazione
al RTT.
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Performance solamente adeguati, mentre la fornitura SW 2 evidenzia una significativa flessione
nel secondo semestre, imputabile in prevalenza alle aree Performance e Administration.

Di seguito si riportano le analisi di dettaglio per le forniture del cluster in esame.
Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW1

La fornitura in esame é relativa a licenze d'uso e manutenzione di prodotti software e servizi di
supporto inerenti alla tecnologia del vendor IBM. Piui in dettaglio, la fornitura prevede:
le licenze d’'uso e la manutenzione di prodotti software (es. DB2 analytics accelerator, ICA

§/390, IPLA S/390 e passport advantage);
- servizi di supporto in sottoscrizione e servizi di supporto specialistico.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SW1, per le
attivita del secondo semestre 2015, ¢ pari al 94,1% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 46,4% (target: 50,0%), ' Administration al 28,5% (target: 30,0%) e la Relationship al

19,2% (target: 20,0%).

Tabella 5 - IT Vendor Rating - Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW1 -

Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2014 || Il SEMESTRE 2014 | SEM 2015 I SEM 2015 II SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 98,5% 96,9% 93,9% 94,1% -5,9%
P - PERFORMANCE 50,0% 49,2% 49,2% 46,5% 46,4% -3,6%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 13,5% 12,7% 12,7% 12,7% 12,5% -1,0%
P2 - Conformita prodotti/servizi 18,0% 18,0% 18,0% 15,3% 15,4% -2,6%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 0,0%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore 5,0% 5,0% 5,0% 5,0% 5,0% 0,0%
A - ADMINISTRATION 30,0% 29,6% 28,2% 28,2% 28,5% -1,5%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 11,6% 10,2% 10,2% 10,5% -1,5%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 0,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 19,7% 19,5% 19,2% 19,2% -0,8%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 8,0% 7,8% 7,6% 7,6% -0,4%
R2 - Creazione di valore 8,0% 7,9% 7,9% 7,8% 7,8% -0,2%
R3 - Innovativita 4,0% 3,8% 3,8% 3,8% 3,8% -0,2%

La fornitura SW1 presenta quindi ottimi risultati sia a livello complessivo che in tutte le Macroca-

tegorie analizzate.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:
per la Performance, il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione e la qualita del contact

center del fornitore risultano pari al target, mentre la conformita prodotti/servizi e la pianifica-

zione ed esecuzione attivita presentano qualche margine di miglioramento;
per ' Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) e la disponi-

bilita delle risorse umane e strumentali risultano pari al target, mentre la qualita dei servizi a
supporto della gestione contrattuale presenta qualche margine di miglioramento;

margine di miglioramento.

per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e I'innovativita presentano qualche
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In generale le valutazioni sono risultate elevate anche nei semestre precedenti. Da notare tutta-
via che 'ITIVR del semestre in osservazione, seppur in crescita rispetto al primo semestre 2015,
risulta in diminuzione di 2,8 punti percentuali rispetto al secondo semestre 2014, in prevalenza
per una flessione di pari valore della Performance imputabile al calo della conformita prodotti/

servizi.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:
la tempestivita nella consegna dei report sui service level agreement (SLA) di assistenza e ma-

nutenzione e nellerogazione/attivazione dei servizi di supporto specialistico e di supporto in

sottoscrizione;
- la conformita dei prodotti servizi (z/OS, tivoli netview for z/OS, SPSS);

- Tutilizzo dello strumento di project & portfolio management della DCOD.
Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW2

La fornitura in esame ¢ relativa a licenze d'uso e manutenzione di prodotti software di servizi di sup-
porto specialistico inerenti alla tecnologia del vendor Oracle. Pil1 in dettaglio, la fornitura prevede:

le licenze d’'uso e la manutenzione di prodotti software dell'area back end in modalita ULA
(unlimited license agreement) e in modalita PAH (proprietary application hosting) in quantita

illimitata;
la manutenzione di licenze d’uso di prodotti software dell'area back end gia acquisite dall'Isti-

tuto in quantita limitata (fixed);
- servizi di supporto specialistico.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SW2, per le
attivita del secondo semestre 2015, ¢ pari al 77,9% (target 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 41,4% (target: 50,0%), ' Administration al 20,2% (target: 30,0%) e la Relationship al

16,3% (target: 20,0%).

Tabella 6 - IT Vendor Rating - Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW2 -

Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2014 || I| SEMESTRE 2014 | SEM 2015 Il SEM 2015 II SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 87,5% 81,8% 76,7% 77,9% -22,1%
P - PERFORMANCE 50,0% 47,0% 44,7% 41,6% 41,4% -8,6%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 13,5% 11,9% 11,7% 11,9% 11,9% -1,6%
P2 - Conformita prodotti/servizi 18,0% 17,1% 16,2% 14,3% 14,4% -3,6%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 13,5% 13,5% 12,4% 11,2% 11,2% -2,3%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore 5,0% 4,5% 4,4% 4,2% 3,9% -1,1%
A - ADMINISTRATION 30,0% 22,0% 22,5% 20,2% 20,2% -9,8%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 4,0% 4,5% 2,8% 2,8% -9,2%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 11,4% 11,4% -0,6%
R - RELATIONSHIP 20,0% 18,5% 14,6% 14,9% 16,3% -3,7%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 7,2% 5,3% 5,9% 6,6% -1,4%
R2 - Creazione di valore 8,0% 7,5% 6,4% 6,1% 6,4% -1,6%
R3 - Innovativita 4,0% 3,8% 2,9% 2,9% 3,3% -0,7%
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La fornitura SW2 presenta quindi ampi margini di miglioramento in termini di Administration,
oltre che possibilita di miglioramento significative in termini di Performance e Relationship.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita e il rispetto degli SLA di assistenza e
manutenzione presentano qualche margine di miglioramento, mentre la conformita prodotti/ser-
vizi e la qualita del contact center del fornitore presentano significativi margini di miglioramento;

- per 'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta al target
e la qualita delle risorse umane e strumentali risulta prossima al target, mentre la qualita dei
servizi a supporto della gestione contrattuale presenta notevoli margini di miglioramento;

- per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e I'innovativita presentano qualche
margine di miglioramento.

Da notare che 'TTIVR del semestre di osservazione, in diminuzione anche nel primo semestre
2014, risulta in diminuzione di ben 3,9 punti percentuali rispetto al secondo semestre del 2014,
in prevalenza per la flessione della Performance (-3,3 punti percentuali) a fronte di una riduzione
dell’ Administration (-2,3 punti percentuali) solo in parte compensata da un aumento della Rela-
tionship (+1,7 punti percentuali).

Tra le principali aree di miglioramento rilevate, si segnalano:

- laregolarita e correttezza della fatturazione;

- la qualita della documentazione a supporto della gestione del contratto;

- Tutilizzo dello strumento di project & portfolio management della DCOD;

- il coordinamento degli interventi;

- il supporto per il pieno utilizzo dei prodotti/servizi messi a disposizione;

- il supporto erogato dal contact center in italiano;

- lafacilita di compilazione delle service request sul portale del fornitore;

- la conformita prodotti/servizi (es. BEA aqualogic service registry division e changed data cap-
ture adapter for DB2/39);

- le tempistiche per la consegna di patch specifiche.

Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW3

La fornitura in esame ¢ relativa a licenze d’uso e manutenzione di prodotti software e a servizi di
supporto inerenti alla tecnologia del vendor McAfee. Piu in dettaglio, la fornitura prevede:

- licenze d’'uso e manutenzione di prodotti software;

- servizi di supporto e manutenzione relativi a prodotti gia in uso presso I'Istituto;

- servizi di supporto tecnico McAfee enterprise platinum e servizi di supporto specialistico;

- servizi di formazione specialistica.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SW3, per le
attivita svolte nel secondo semestre 2015, & pari al 95,8% (target: 100,0%). In particolare, la Per-
formance si attesta al 49,0% (target: 50,0%), ' Administration al 28,3% (target: 30,0%), mentre la
Relationship al 18,5% (target: 20,0%).
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La fornitura SW3 presenta quindi risultati eccellenti in termini di Performance e di ottimo livello
in termini di Administration e Relationship. Da notare che le valutazioni sono risultate elevate

anche nei semestre precedenti.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:
- perla Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita e il rispetto degli SLA di assistenza e
manutenzione risultano pari al target, la qualita del contact center del fornitore ¢ quasi al target,
e la conformita prodotti/servizi e presenta qualche margine di miglioramento;
- per I'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) e la disponi-
bilita delle risorse umane e strumentali risultano pari al target, mentre la qualita dei servizi a
supporto della gestione contrattuale presenta qualche margine di miglioramento;
- per la Relationship, 'innovativita ¢ al target mentre la cura del cliente e la creazione di valore

presentano qualche margine di miglioramento.

Tabella 7 - IT Vendor Rating - Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW3 -

Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2014 || Il SEMESTRE 2014 || | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015 /I SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 97,2% 95,5% 95,6% 95,8% -4,2%
P - PERFORMANCE 50,0% 48,9% 48,9% 48,8% 49,0% -1,0%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 0,0%
P2 - Conformita prodotti/servizi 18,0% 17,1% 17,1% 17,0% 17,2% -0,8%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 0,0%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore 5,0% 4,8% 4,8% 4,8% 4,8% -0,2%
A - ADMINISTRATION 30,0% 30,0% 28,3% 28,3% 28,3% -1,7%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 12,0% 10,3% 10,3% 10,3% -1,7%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 0,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 18,3% 18,3% 18,5% 18,5% -1,5%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 7,0% 7,0% 7,2% 7,2% -0,8%
R2 - Creazione di valore 8,0% 7,3% 7,3% 7,3% 7,3% -0,7%
R3 - Innovativita 4,0% 4,0% 4,0% 4,0% 4,0% 0,0%

Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW4

La fornitura in esame ¢ relativa a Licenze d’'uso del software Microsoft e relativi servizi connessi in

modalita enterprise agreement. Pit1 in dettaglio, la fornitura prevede:

- la fornitura di licenze d’uso;
- la prestazione della manutenzione evolutiva (software assurance);

- iservizi connessi (consegna, assistenza, garanzia).

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SW4, per le
attivita svolte nel secondo semestre 2015, ¢ pari al 90,5% (target: 100,0%). In particolare, la Per-
formance si attesta al 43,8% (target: 50,0%), ' Administration al 29,1% (target: 30,0%), mentre la

Relationship al 17,6% (target: 20,0%).
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Tabella 8 - IT Vendor Rating - Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW4 -

Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2015 || 11 sEMESTRE 2015 ||/ SEMESTRE 2015 vs

INDICATORE DI IT VENDOR RATING TARGET
100,0% 90,1% 90,5% -9,5%

P - PERFORMANCE 50,0% 43,8% 43,8% -6,2%

P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita n.a. n.a. n.a. n.a.

P2 - Conformita prodotti/servizi 24,7% 23,3% 23,3% -1,4%

P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 18,5% 13,9% 13,9% -4,6%

Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore 6,8% 6,6% 6,6% -0,2%

A - ADMINISTRATION 30,0% 29,1% 29,1% -0,9%

Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%

A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 11,1% 11,1% -0,9%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 0,0%

R - RELATIONSHIP 20,0% 17,2% 17,6% -2,4%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,6% 7,0% -1,0%

R2 - Creazione di valore 8,0% 6,6% 6,6% -1,4%

R3 - Innovativita 4,0% 4,0% 4,0% 0,0%

Tra i punti di forza della fornitura SW4 si evidenziano quindi Administration di ottimo livello e
Performance e Relationship di buon livello (questultima in miglioramento rispetto al semestre

precedente).

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la qualita del contact center del fornitore ¢ quasi al target, mentre la con-
formita prodotti/servizi presenta qualche margine di miglioramento e il rispetto degli SLA di
assistenza e manutenzione presenta margini di miglioramento (la pianificazione ed esecuzione
attivita non ¢ applicabile alla fornitura in esame);

- per 'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) e la disponi-
bilita delle risorse umane e strumentali risultano pari al target, mentre la qualita dei servizi a
supporto della gestione contrattuale presenta qualche margine di miglioramento;

- per la Relationship, I'innovativita ¢ al target mentre la cura del cliente e la creazione di valore

presentano qualche margine di miglioramento.

Tra le principali aree di miglioramento rilevate, si segnalano:
- la conformita di prodotti /servizi (es. forefront, visual studio, mobile device management);

- itempi di risposta del servizio di assistenza.
Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW5

La fornitura in esame ¢ relativa ai servizi Microsoft di enterprise strategy program (ESP) e premier

support.

Piu1 in dettaglio, il programma ESP prevede attivita di assistenza tecnico-specialistica in merito alle
architetture e alle tecnologie Microsoft, mentre i servizi di premier support sono relativi ad attivita
di pianificazione e gestione della relazione, supporto per la risoluzione dei problemi riscontrati e

attivita proattive di supporto, workshop e servizi informativi.

Come si evince dalla tabella che segue, 'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SW5, per le
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attivita svolte nel secondo semestre 2015, ¢ pari all'87,7% (target: 100,0%). In particolare, la Per-
formance si attesta al 42,1% (target: 50,0%), ' Administration al 28,0% (target: 30,0%), mentre la

Relationship al 17,6% (target: 20,0%).

Tabella 9 - IT Vendor Rating - Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW5 -

Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2015 || 11 SEMESTRE 2015 || !/ SEMESTRE 2015 vs
INDICATORE DI IT VENDOR RATING TARGET
100,0% 86,0% 87,7% -12,3%
P - PERFORMANCE 50,0% 41,7% 42,1% -7,9%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 21,4% 19,7% 19,7% -1,7%
P2 - Conformita prodotti/servizi 28,6% 22,0% 22,4% -6,2%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione n.a. n.a. n.a. n.a.
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore na. n.a. n.a. n.a.
A - ADMINISTRATION 30,0% 27,1% 28,0% -2,0%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 10,0% 10,0% -2,0%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 11,1% 12,0% 0,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 17,2% 17,6% -2,4%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,6% 7,0% -1,0%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,6% 6,6% -1,4%
R3 - Innovativita 4,0% 4,0% 4,0% 0,0%

Per la fornitura SW5 si evidenziano quindi una Administration di ottimo livello e Performance
e Relationship di buon livello. Da notare che tutte le Macrocategorie sono in crescita rispetto al

semestre precedente.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

per la Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita & quasi al target, mentre la confor-
mita prodotti/servizi presenta margini di miglioramento (il rispetto degli SLA di assistenza e
manutenzione e la qualita del contact center del fornitore non sono applicabili alla fornitura in
esame);

per ' Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) e la disponi-
bilita delle risorse umane e strumentali risultano pari al target, mentre la qualita dei servizi a
supporto della gestione contrattuale presenta qualche margine di miglioramento;

per la Relationship, 'innovativita ¢ al target mentre la cura del cliente e la creazione di valore

presentano qualche margine di miglioramento.

Tra le principali aree di miglioramento rilevate, si segnalano:

la conformita dei prodotti/servizi (fase di high-level design e guidance per ESP, mentre suppor-
to proattivo, supporto del technical account management, servizi reattivi, workshop, premier
support for azure per premier support);

la qualita dei servizi a supporto della gestione del contratto;

l'utilizzo dello strumento di project & portfolio management della DCOD.

Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW6

La fornitura in esame ¢ relativa a Licenze di prodotti software Computer Associates (CA) e servizi

connessi. Pit1 in dettaglio, la fornitura prevede:
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- licenze d’uso di prodotti software CA e relativa manutenzione;
- servizi software in sottoscrizione;
- servizi professionali di supporto specialistico.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SW6, per le
attivita svolte nel secondo semestre 2015, ¢ pari all'83,5% (target: 100,0%). In particolare, la Per-
formance si attesta al 41,2% (target: 50,0%), mentre ' Administration e la Relationship sono stabili,
rispettivamente al 26,3% (target: 30,0%) e al 16,0% (target: 20,0%).

Tabella 10 - IT Vendor Rating - Fornitura di Prodotti SW, Manutenzione e Servizi Connessi SW6

- Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2015 || 11 sEMESTRE 2015 ||/ SEMESTRE 2015 vs
INDICATORE DI IT VENDOR RATING TARGET
100,0% 80,6% 83,5% -16,5%
P - PERFORMANCE 50,0% 38,3% 41,2% -8,8%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 13,5% 11,0% 11,0% -2,5%
P2 - Conformita prodotti/servizi 18,0% 12,0% 14,9% -3,1%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 13,5% 11,2% 11,2% -2,3%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore 5,0% 4,1% 4,1% -0,9%
A - ADMINISTRATION 30,0% 26,3% 26,3% -3,7%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 8,3% 8,3% -3,7%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 0,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 16,0% 16,0% -4,0%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,4% 6,4% -1,6%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,3% 6,3% -1,7%
R3 - Innovativita 4,0% 3,3% 3,3% -0,7%

Per la fornitura SW5 si evidenziano quindi buoni risultati in tutte le Macrocategorie analizzate. Da
notare il miglioramento della Performance rispetto al semestre precedente (+2,9 punti percentuali).

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, tutte le Categorie presentano qualche margine di miglioramento;

- per I'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) e la disponi-
bilita delle risorse umane e strumentali risultano pari al target, mentre la qualita dei servizi a
supporto della gestione contrattuale presenta significativi margini di miglioramento;

- per la Relationship, tutte le Categorie presentano qualche margine di miglioramento.

Tra le principali aree di miglioramento rilevate, si segnalano:

- rispondenza alle attese dei prodotti data center infrastructure management, ecometer server
optical fiber component, access control, IT client manager for windows, linux e mac;

- Tutilizzo dello strumento di project & portfolio management della DCOD;

- la qualita e 'adeguatezza al ruolo del personale tecnico;

- leffettivo utilizzo dei prodotti/servizi da parte di Inail.

3.3.2 Cluster 2 - Sviluppo Applicativo

Rientrano nel cluster in esame 3 forniture di sviluppo applicativo, per una rappresentativita sulla

spesa media annua della Direzione del 18,5%.
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Da segnalare che nel corso del 2015, come gia anticipato nel sommario, nelle vendor scorecard del
cluster in esame sono stati introdotti progressivamente nuovi requisiti specifici per la fase di cer-
tificazione della qualita del sw rilasciato che, in coerenza con i nuovi processi adottati dall'Istituto,
prevede test prestazionali, di qualita, di accessibilita e di sicurezza, al fine di avere indicazioni pun-
tuali sulla qualita delloutput della fase di realizzazione gestita direttamente dai vendor. Nel merito si
segnala anche che, per supportare i nuovi processi di certificazione del sw sviluppato, nel corso del
2014 e stata definita e avviata una iniziativa di sourcing dedicata a servizi per la revisione qualitativa
delle applicazioni e per test prestazionali dei servizi digitali dell'Inail, aggiudicata a marzo 2015.

Nel Cluster 2 le forniture SA1 e SA2 evidenziano una lieve riduzione dell ITIVR rispetto al seme-
stre precedente, imputabile in prevalenza alla riduzione della Performance, mentre la fornitura
SA3 presenta risultati in aumento, in virtu di lievi crescite in tutte le Macrocategorie indagate.

Figura 15.IT Vendor Rating - Cluster 2: Forniture di Sviluppo Applicativo - ITIVR e Macrocate-
gorie nel 2015
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Di seguito si riportano le analisi di dettaglio per le forniture del cluster in esame.
Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1

La fornitura in esame ¢ relativa ai servizi di sviluppo, manutenzione e supporto del software appli-
cativo dell'area dei sistemi istituzionali. Piu in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- sviluppo e manutenzione evolutiva;

- manutenzione correttiva, adeguativa e migliorativa;

- supporto allo sviluppo applicativo.

Le attivita svolte nell’ambito della fornitura SA1 concorrono al raggiungimento di alcuni degli
obiettivi del Piano Strategico Triennale per I'IT 2014-2016 (nel seguito anche Piano Strategico)
supportando I'Istituto nella realizzazione, in maniera esclusiva o in combinazione con altre forni-
ture, di 23 progetti strategici previsti per il 2015 da 5 programmi. I progetti strategici impattati in
particolare sono:
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demand - back end: finance;

demand - digital front end: contact center transattivo, cooperazione applicativa PA e imprese
G2G-G2G, mobile e social services, organizzazione e processi digital e virtualizzazione servizi;
demand - information & analytics: fascicolo elettronico del lavoratore, governance dei progetti
di ricerca, metodologie per la gestione delle informazioni, nuovo modello sanitario integrato,
open data, realizzazione di un modello integrato di rischio-prevenzione-controllo, revisione ri-
serve matematiche, revisione tariffa premi, ridisegno architettura dati, sistema di monitoraggio;
IT innovation - organization & processes: governance e gestione del cambiamento IT, IT finan-
cial, modello organizzativo DCOD, sistemi direzionali, sourcing e vendor;

IT innovation - tecnologie: re-engineering applicazioni, sicurezza e rischio.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SA1, per le
attivita del secondo semestre 2015, ¢ pari all'82,4% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 39,1% (target: 50,0%), ' Administration al 28,0% (target: 30,0%) e la Relationship al

15,3% (target: 20,0%).

Tabella 11 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1 - Indicatori

TARGET | SEMESTRE 2014 || Il SEMESTRE 2014 || | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015 I SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 84,5% 85,5% 83,0% 82,4% -17,6%
P - PERFORMANCE 50,0% 41,8% 42,8% 39,9% 39,1% -10,9%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 10,4% 11,4% 11,1% 11,5% -3,5%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 16,4% 16,4% 13,8% 12,6% -7,4%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 0,0%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore || _non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 27,6% 27,4% 27,7% 28,0% -2,0%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 9,6% 9,8% 9,7% 10,4% -1,6%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 11,6% 12,0% 11,6% -0,4%
R - RELATIONSHIP 20,0% 15,1% 15,3% 15,4% 15,3% -4,7%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,2% 6,3% 6,2% 6,1% -1,9%
R2 - Creazione di valore 8,0% 5,8% 5,9% 6,1% 6,1% -1,9%
R3 - Innovativita 4,0% 3,1% 3,1% 3,1% 3,1% -0,9%

La fornitura SA1 evidenzia quindi una Administration di ottimo livello, mentre la Performance e

la Relationship sono solo discrete.

Da segnalare nel semestre in esame il calo della Performance rispetto al secondo semestre 2014
(-3,7 punti percentuali), solo parzialmente compensato dalla crescita dell’ Administration (+0,6

punti percentuali).

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

per la Performance, il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione risulta pari al target,
mentre la pianificazione ed esecuzione attivita e la conformita prodotti/servizi presentano si-
gnificativi margini di miglioramento (la qualita del contact center del fornitore non & applica-
bile alla fornitura in esame);

per I'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta pari al
target mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale e la disponibilita delle
risorse umane e strumentali presenta qualche margine di miglioramento;
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- per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e I'innovativita presentano qualche

margine di miglioramento.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:

- la pianificazione e il coordinamento degli interventi di sviluppo applicativo;
- la difettosita del software in esercizio;

- itestdi certificazione dello sviluppo (qualita, accessibilita e sicurezza).

Per la fornitura in esame, la ripartizione delle attivita tra i due fornitori (F3 ed F4) componenti il
RTTI consente il calcolo di indicatori specifici per le rispettive aree, come riportato nella tabella che

segue.

L’ Administration risulta in linea tra le due aree di attivita, cosi come la Relationship, mentre alcune
differenze si rilevano per la Performance, in particolare sulla conformita dei prodotti/servizi.

Al fine di superare le criticita riscontrate e perseguire livelli pit1 elevati di Performance, nonché
presidiare in logica di specializzazione alcune tematiche fortemente innovative, nel corso del 2015,
¢ stata definita e avviata 'implementazione di una nuova strategia di sourcing relativa agli ambiti
della fornitura in esame e della fornitura SA3, che prevede una articolazione su 5 lotti contrattuali,

di cui:

- 4 relativi allo sviluppo applicativo per area tematica: rapporto assicurativo, front end digitale,

prevenzione e ricerca, area sanitaria;

- 1 dedicato al supporto specialistico allo sviluppo delle strategie IT e ridisegno dei processi e

all’attivita di program management dei progetti.

Tabella 12 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1 - Indicatori per Aree di

attivita
TARGET | SEMESTRE 2014 || I| SEMESTRE 2014 |[ | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015 I SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 84,5% 85,5% 83,0% 82,4% -17,6%
P - PERFORMANCE 50,0% 41,8% 42,8% 39,9% 39,1% -10,9%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 10,4% 11,4% 11,1% 11,5% -3,5%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 16,4% 16,4% 13,8% 12,6% -7,4%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 0,0%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore ||_non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 27,6% 27,4% 27,7% 28,0% -2,0%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 9,6% 9,8% 9,7% 10,4% -1,6%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 11,6% 12,0% 11,6% -0,4%
R - RELATIONSHIP 20,0% 15,1% 15,3% 15,4% 15,3% -4,7%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,2% 6,3% 6,2% 6,1% -1,9%
R2 - Creazione di valore 8,0% 5,8% 5,9% 6,1% 6,1% -1,9%
R3 - Innovativita 4,0% 3,1% 3,1% 3,1% 3,1% -0,9%

In particolare in tale iniziativa di acquisto, pubblicata a luglio 2015, per incrementare la qualita
dei servizi erogati ¢ stato introdotto 'utilizzo dellITVR quale livello di servizio contrattuale (con
soglia all'80%) ed ¢ stato previsto per i lotti realizzativi il ricorso al meccanismo del dual sourcing,
che consente in caso di performance insoddisfacenti del fornitore del lotto di competenza per area
tematica di ricorrere ai fornitori degli altri lotti realizzativi per l'esecuzione di specifici interventi

progettuali.
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Nell’ambito dei comitati e degli incontri per il governo della fornitura SA1 ¢ stata posta partico-
lare attenzione sulla necessita che la pianificazione degli interventi sullo strumento di project &
portfolio management sia totalmente coerente con le risultanze del processo di demand manage-
ment e con le milestone dei programmi/progetti del Piano Strategico, che la documentazione a
corredo degli interventi progettuali sia in linea con quanto previsto dal Piano di Qualita e che per
la definizione della baseline dei function point si utilizzino strumenti e metodologie di conteggio
specifiche.

Per la fornitura SA1 nel corso del 2015 sono stati completati 452 interventi di sviluppo applicativo
di cui 62 di Ciclo Completo, 155 di Ciclo Ridotto e 235 di Ciclo Light o Monofase (di cui 145 inter-
venti senza la fase di Collaudo). Di seguito si riporta la distribuzione degli interventi per tipologia
di ciclo e task.

Tabella 13 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1 - Numero interventi per
tipologia di ciclo e task conclusi nel 2015

Tipo intervento di Numero interventi R Chiusura/messa
sviluppo applicativo Definizione Analisi e disegno Realizzazione Collaudo . L
in esercizio
Ciclo completo 62 62 62 62 62 62
Ciclo ridotto 155 - 155 155 155 155
Ciclo light o monofase 235 - - 235 90 235
452 62 217 452 307 452

Applicando la metodologia illustrata al paragrafo 2.3 ai tempi degli interventi completati nel 2015
si & riscontrato che, a fronte di una durata media della prima baseline di 88,3 giorni (elapsed), la
durata media complessiva ¢ risultata di 108,1 giorni, con uno scostamento medio paria 19,8 giorni
(+22,4%) e un tasso di ripianificazione (change request approvate) del 20,4%. La variazione della
durata della fase di realizzazione rispetto alla pianificazione iniziale ¢ risultata pari al 12,1%.

Nella figura che segue si riporta il dettaglio dell'analisi effettuata sul totale degli interventi conclusi
nel 2015 nell'ambito della fornitura SA1.

A livello di task, gli scostamenti pit significativi sono stati rilevati per le attivita di realizzazione,

collaudo e chiusura/messa in esercizio.

Da notare che le sommatorie delle durate medie (PB, UB, effettiva, complessiva) dei singoli task, in
giorni elapsed, possono non coincidere con le corrispondenti durate medie degli interventi (o dei
cicli di sviluppo, nell’Allegato 2) in virtl della numerosita non omogenea tra le fasi.

Per il dettaglio dell’analisi dei tempi per tipo di ciclo per la fornitura SA1 si rimanda all’Allegato 2.

A livello di costi, per la fornitura in esame non sono stati rilevati scostamenti significativi del
valore a consuntivo degli interventi di sviluppo applicativo rispetto alle stime economiche
dell'ultima baseline, mentre la variazione del consuntivo rispetto alla prima baseline ¢ stata
di circa il 4,2%.
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Figura 16.IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1 - Analisi dei tempi degli in-

terventi conclusi nel 2015
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Fornitura di Sviluppo Applicativo SA2

La fornitura in esame é relativa ai servizi di sviluppo e manutenzione del software applicativo re-

lativo al portale web. Pil1 in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

manutenzione correttiva;

supporto applicativo e specialistico.

sviluppo, migrazione e manutenzione evolutiva di portali web;

Le attivita svolte nell’'ambito della fornitura SA2 concorrono al raggiungimento di alcuni degli
obiettivi del Piano Strategico supportando I'Istituto nella realizzazione, in maniera esclusiva o in
combinazione con altre forniture, di 10 progetti strategici, previsti per il 2015 da 3 programmi. I
progetti strategici impattati in particolare sono:

demand - digital front end: organizzazione e processi digital, mobile e social services, rebran-

ding e digital identity, virtualizzazione servizi, cooperazione applicativa PA e imprese G2G -

G2B;
gio multidimensionale;

e vendor.

demand - information & analytics: open data, ridisegno architettura dati, sistema di monitorag-

IT innovation - organization & processes: governance e gestione del cambiamento IT, sourcing

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SA2, per le
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attivita del secondo semestre 2015, ¢ pari al 91,6% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 44,2% (target: 50,0%), '’ Administration al 30,0% (target: 30,0%) e la Relationship al

17,4% (target: 20,0%).

Tabella 14 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA2 - Indicatori

TARGET | SEMESTRE 2014 || Il SEMESTRE 2014 || | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015 11 SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 93,4% 92,5% 94,1% 91,6% -8,4%
P - PERFORMANCE 50,0% 46,3% 46,0% 46,5% 44,2% -5,8%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 13,2% 13,1% 13,5% 13,6% -1,5%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 19,2% 18,7% 18,0% 15,8% -4,2%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 13,9% 14,2% 15,0% 14,8% -0,2%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore || non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 30,0% 29,1% 30,0% 30,0% 0,0%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 12,0% 11,2% 12,0% 12,0% 0,0%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 11,9% 12,0% 12,0% 0,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 17,1% 17,4% 17,6% 17,4% -2,6%

R1 - Cura del Cliente

8,0%

6,3%

6,4%

6,8%

6,8%

-1,2%

R2 - Creazione di valore

8,0%

7,1%

7,2%

7,3%

7,3%

-0,7%

R3 - Innovativita

4,0%

3,7%

3,8%

3,4%

3,3%

-0,7%

La fornitura SA2 evidenzia quindi una Administration al top e Performance e Relationship di

buon livello.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione risulta prossimo al tar-
get, mentre la pianificazione ed esecuzione attivita e la conformita prodotti/servizi presentano
qualche margini di miglioramento (la qualita del contact center del fornitore non ¢ applicabile

alla fornitura in esame);

- per 'Administration, tutte le Categorie risultano al target;
- per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e I'innovativita presentano qualche

margine di miglioramento.

In generale le valutazioni sono risultate pienamente soddisfacenti anche nei semestri precedenti,
con la tendenza a valutazioni piti elevate nel primo semestre rispetto al secondo semestre di ciascun
anno. Da notare poi che 'ITIVR del semestre di osservazione presenta un calo di ben 2,5 punti
percentuali rispetto al semestre precedente, in prevalenza dovuto a una flessione della Performance
(-2,3 punti percentuali) in prevalenza nell'ambito della conformita prodotti/servizi (-2,2 punti per-
centuali). Tale calo e dovuto principalmente alla valorizzazione, a partire dal semestre di osservazio-
ne, di nuovi requisiti specifici legati ai test per la certificazione dello sviluppo applicativo.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:
- lo slittamento di fasi obiettivo o di consegna di un prodotto;

- la proattivita nella soluzione dei problemi riscontrati;
- lareattivita rispetto alle esigenze e alle richieste dell’ Amministrazione;
- itest di certificazione dello sviluppo (qualita, accessibilita e sicurezza).

Per la fornitura in esame, la ripartizione delle attivita tra i due fornitori (F5 ed F7) componenti il
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RTT consente il calcolo di indicatori specifici per le rispettive aree, come riportato nella tabella che

segue.

L Administration risulta in linea tra le due aree di attivita, mentre alcune differenze si rilevano in

termini di Performance e Relationship.

Nell'ambito dei comitati e degli incontri per il governo della fornitura SA2 ¢ stata posta partico-
lare enfasi sulla necessita di mantenere un alto livello di controllo sull'attuazione del master plan
integrato (portale, servizi on line, intranet, casellario, ESC) e sul rispetto dei tempi, in accordo con

gli stakeholder dei progetti.

Per quanto concerne alla strategia di sourcing da adottare per la prossima fornitura dell’'ambito in
esame, si fa riferimento a quanto gia detto in merito in relazione alla fornitura SA1.

Tabella 15 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA2 - Indicatori per Aree di

TR
attivita
TARGET AREA F7 AREA F5
INDICATORE DI VENDOR RATING IT | SEMESTRE 2015 | Il SEMESTRE 2015 || | SEMESTRE 2015 | Il SEMESTRE 2015
100,0% 95,0% 91,9% 93,0% 91,3%
P - PERFORMANCE 50,0% 46,8% 43,8% 46,2% 44,6%
P1- Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 13,6% 14,0% 13,3% 13,0%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 18,2% 14,8% 17,9% 17,0%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 14,6%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore || non applicabile || non applicabile | nonapplicabile non applicabile | non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 30,0% 30,0% 30,0% 30,0%
A1l - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 12,0%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 12,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 18,2% 18,1% 16,8% 16,7%
R1- Curadel Cliente 8,0% 7,2% 7,2% 6,3% 6,4%
R2 - Creazione di valore 8,0% 7,4% 7,6% 7,2% 7,0%
R3- Innovativita 4,0% 3,5% 3,3% 3,3% 3,3%

Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3

La fornitura in esame ¢ relativa ai servizi di sviluppo e manutenzione del software applicativo
dell’area dei sistemi gestionali dell'Inail. Piti in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- sviluppo e manutenzione evolutiva;

- manutenzione correttiva, adeguativa e migliorativa;

- supporto allo sviluppo applicativo.

Le attivita svolte nell'ambito della fornitura SA3 concorrono al raggiungimento di alcuni degli
obiettivi del Piano Strategico supportando I'Istituto nella realizzazione, in maniera esclusiva o in
combinazione con altre forniture, di 16 progetti previsti per il 2015 da 5 programmi:

- demand - back end: ciclo passivo, finance, human resources, patrimonio, previsione e controllo;
- demand - digital front end: contact center transattivo, virtualizzazione servizi;

demand - information & analytics: metodologia per la gestione delle informazione, open data,
realizzazione di un modello integrato di rischio-prevenzione-controllo, sistema di monitorag-

gio;
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- IT innovation - organization & processes: governance e gestione del cambiamento I'T, IT finan-

cial, sistemi direzionali, sourcing e vendor;
- IT innovation - tecnologie: evoluzione delle infrastrutture applicative.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SA3, per le atti-
vita del secondo semestre 2015, ¢ pari all'80,7% (target: 100,0%), pressoché in linea con i semestri
precedenti. In particolare, la Performance si attesta al 38,7% (target: 50,0%), I’ Administration al
25,2% (target: 30,0%) e la Relationship al 16,8% (target: 20,0%).

Tabella 16 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3 - Indicatori

Il SEMESTRE 2015

TARGET | SEMESTRE 2014 || I| SEMESTRE 2014 |[ | SEMESTRE 2015 || I| SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 75,9% 80,8% 79,9% 80,7% -19,3%
P - PERFORMANCE 50,0% 37,2% 40,4% 38,6% 38,7% -11,3%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 10,7% 11,1% 11,5% 12,2% -2,8%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 15,3% 16,8% 14,6% 14,0% -6,0%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 11,2% 12,5% 12,5% 12,5% -2,5%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore || _non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 23,7% 24,0% 24,9% 25,2% -4,8%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,8% 5,8% 5,8% 5,8% -0,2%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 8,0% 7,5% 8,6% 9,2% -2,8%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 9,9% 10,7% 10,5% 10,2% -1,8%
R - RELATIONSHIP 20,0% 15,0% 16,4% 16,4% 16,8% -3,2%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,0% 6,4% 6,6% 6,9% -1,1%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,3% 6,9% 6,5% 6,6% -1,4%
3,1% 3,3% 3,3% -0,7%

R3 - Innovativita

4,0%

2,7%

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita e il rispetto degli SLA di assistenza
e manutenzione presentano qualche margine di miglioramento, mentre la conformita prodotti/
servizi presenta significativi margini di miglioramento (la qualita del contact center del forni-

tore non ¢ applicabile alla fornitura in esame);
- per '’Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta quasi
pari al target, mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale e la disponibi-
lita delle risorse umane e strumentali presentano qualche margine di miglioramento;
- per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e 'innovativita presentano qualche

margine di miglioramento.

Tra i punti di forza della fornitura SA3 si evidenziano quindi Administration e Relationship di

buon livello, mentre la Performance ¢ di livello solo discreto.

Da notare che sebbene 'TTIVR sia sostanzialmente invariato rispetto al secondo semestre 2014, si
osserva un calo delle Performance (-1,7 punti percentuali) compensato dall'aumento dell’ Admini-

stration (+1,2 punti percentuali) e della Relationship (+0,4 punti percentuali).

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:

- itempi di consegna dei report mensili sui livelli di servizio;
- itest di certificazione dello sviluppo (qualita, accessibilita e sicurezza);

- lutilizzo degli strumenti di project & portfolio management della DCOD;
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- il turn over del personale.

Per la fornitura in esame, la ripartizione delle attivita tra i quattro fornitori (F1, F3, F5, F6) com-
ponenti il RTT consente il calcolo di indicatori specifici per le rispettive aree, come riportato nella

tabella sottostante.

Tabella 17 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3 - Indicatori per Aree di

attivita - II semestre 2015

TARGET AREA F5 AREA F3 AREA F6 AREA F1
INDICATORE DI VENDOR RATING IT
100,0% 83,9% 80,5% 79,8% 79,7%
P - PERFORMANCE 50,0% 40,0% 38,6% 38,3% 38,6%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 12,5% 12,2% 12,2% 12,2%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 15,1% 13,9% 13,6% 13,9%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 12,5% 12,5% 12,5% 12,5%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore || non applicabile || non applicabile || non applicabile || non applicabile [[ non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 26,4% 25,0% 25,0% 24,3%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,8% 5,8% 5,8% 5,8%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 10,4% 9,1% 9,1% 8,2%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 10,2% 10,2% 10,2% 10,3%
R - RELATIONSHIP 20,0% 17,5% 16,9% 16,5% 16,8%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 7,6% 7,0% 6,6% 6,8%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,6% 6,6% 6,6% 6,6%
R3 - Innovativita 4,0% 3,3% 3,3% 3,3% 3,3%

Nello specifico, le aree di attivita seguite da F5 presentano i risultati pit1 elevati in tutte le Macroca-

tegorie analizzate. Seguono l'area F3 e poi le aree F1 ed F6, pressoché allineate.

Nel corso del 2015 si ¢ dato seguito alla implementazione della nuova strategia di sourcing, definita
nel 2014, per superare le criticita riscontrate e perseguire livelli pit elevati di Performance, nonché

presidiare in logica di specializzazione alcune tematiche fortemente innovative.

In particolare, a novembre 2015 ¢ stata aggiudicata la corrispondente procedura aperta di selezio-
ne del contraente, che prevede una articolazione su 4 lotti contrattuali relativi a:
sviluppo e reingegnerizzazione delle aree applicative strumentali relative al ciclo passivo, patri-

monio, previsione e controllo, finance;
progettazione e sviluppo dellenterprise information management (EIM), degli open data e

adozione del paradigma del big data nelle principali aree dell'Inail;
sviluppo e reingegnerizzazione dell’area applicativa relativa alla gestione amministrativa e eco-

nomica del personale;
sviluppo dellenterprise content management (ECM) e dei sistemi applicativi a supporto dell'or-

ganizzazione.

Nell’ambito dei comitati e degli incontri per il governo della fornitura SA3 ¢ stata posta particolare
attenzione alla realizzazione di interventi derivanti dalla reingegnerizzazione dei processi nelle
aree risorse umane, contabilita, pianificazione e controllo, acquisti e patrimonio (back end), non-
ché al mantenimento della massima coerenza tra la pianificazione degli interventi sullo strumento
di project & portfolio management della DCOD e le risultanze del processo di demand manage-

ment relativo alle aree del back end.
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Per la fornitura SA3 nel corso del 2015 sono stati completati 748 interventi di sviluppo applicativo,
di cui 11 a Ciclo Completo, 138 a Ciclo Ridotto e 599 a Ciclo Light o Monofase (di cui 443 con la
sola fase di realizzazione). Di seguito si riporta la distribuzione degli interventi per tipologia di

ciclo e task.

Tabella 18 - IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3 - Numero interventi per
tipologia di ciclo e task conclusi nel 2015

Tipo intervento di Numero Easl {lusk)
sviluppo applicativo interventi Definizione Analisi e disegno Realizzazione Collaudo Chiusura/r.m.-:-ssa in
esercizio
Ciclo completo 11 11 11 11 11 11
Ciclo ridotto 138 - 138 138 138 138
Ciclo light o monofase 599 - - 599 156 156
748 11 149 748 305 305

Nella figura che segue si riporta il dettaglio dell'analisi dei tempi effettuata sul totale degli inter-
venti conclusi nel 2015 nell'ambito della fornitura SA3, applicando la metodologia illustrata al

paragrafo 2.3 ai tempi degli interventi completati nel 2015.

Figura 17.IT Vendor Rating - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3 - Analisi dei tempi degli in-
terventi conclusi nel 2015
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A fronte di una durata media della prima baseline di 49,5 giorni (elapsed), si riscontra una durata
media complessiva di 55,1 giorni, con uno scostamento medio pari a 5,6 giorni (+11,3%) e un
tasso di ripianificazione (change request approvate) del 6,1%. La variazione della durata della fase
di realizzazione rispetto alla pianificazione iniziale ¢ risultata pari al 3,1%.
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A livello di task, gli scostamenti piti significativi si rilevano per le attivita di realizzazione e collaudo.
Da notare che le sommatorie delle durate medie (PB, UB, effettiva, complessiva) dei singoli task, in
giorni elapsed, possono non coincidere con le corrispondenti durate medie degli interventi (o dei
cicli di sviluppo, nell’Allegato 2) in virti della numerosita non omogenea tra le fasi.

Per il dettaglio di analisi dei tempi per tipo di ciclo per la fornitura SA3 si rimanda all’Allegato 2.

A livello di costi, per la fornitura in esame non sono stati rilevati scostamenti significativi del valo-
re a consuntivo degli interventi di sviluppo applicativo rispetto alle stime economiche della prima
baseline e dell'ultima baseline.

3.3.3 Cluster 3 - Esercizio Applicativo

Rientrano nel cluster in esame 2 forniture di esercizio applicativo, per una rappresentativita sulla
spesa media annua della Direzione del 9,9%.

11 cluster 3 si caratterizza per lottimo risultato della fornitura ES1, in crescita in particolare nell’a-
rea Performance dal primo al secondo semestre 2015, mentre la fornitura ES2 presenta risultati

soltanto discreti, seppur in lieve crescita.

Figura 18.1T Vendor Rating - Cluster 3: Esercizio Applicativo - ITIVR e Macrocategorie nel 2015
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Di seguito si riportano le analisi di dettaglio per le forniture del cluster in esame.
Fornitura di Esercizio Applicativo ES1
La fornitura in esame é relativa ai servizi di presidio applicativo e supporto allesercizio applicativo

dell’area dei sistemi istituzionali. Pit1 in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:
- assistenza allesercizio delle applicazioni;
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- continuita operativa e supporto agli utenti nell'utilizzo delle applicazioni;

- consulenza tecnica e specialistica.

Le attivita svolte nell'ambito della fornitura ES1 concorrono al raggiungimento di alcuni degli

obiettivi del Piano Strategico supportando I'Istituto nella realizzazione, in maniera esclusiva o in

combinazione con altre forniture, di 7 progetti previsti per il 2015 dai 3 programmi strategici:

- demand - information & analytics: open data, architettura dati, sistema di monitoraggio;

- IT innovation - organization & processes: definizione del sistema organizzativo di gestione

delle architetture, modello organizzativo DCOD;

- IT innovation - tecnologie: evoluzione dellesercizio applicativo, evoluzione delle infrastrutture

applicative.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura in esame, per le
attivita del secondo semestre 2015, & pari al 92,5% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 46,7% (target: 50%), '’ Administration al 27,1% (target: 30%), mentre la Relationship al

18,7% (target: 20%).

Tabella 19 - IT Vendor Rating - Fornitura di Esercizio Applicativo ES1 - Indicatori

TARGET

| SEMESTRE 2014

Il SEMESTRE 2014

| SEMESTRE 2015

Il SEMESTRE 2015

Il SEMIESTRE 2015 vs

INDICATORE DI IT VENDOR RATING TARGET
100,0% 93,2% 91,3% 91,7% 92,5% -7,5%
P - PERFORMANCE 50,0% 47,5% 45,8% 45,9% 46,7% -3,3%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 13,4% 14,2% 13,4% 14,2% -0,8%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 19,1% 19,1% 20,0% 20,0% 0,0%

P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione

15,0%

15,0%

12,5%

12,5%

12,5%

-2,5%

Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

A - ADMINISTRATION 30,0% 27,1% 26,7% 27,1% 27,1% -2,9%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%

A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 9,1% 9,1% 9,1% 9,1% -2,9%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 11,6% 12,0% 12,0% 0,0%

R - RELATIONSHIP 20,0% 18,6% 18,8% 18,7% 18,7% -1,3%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 7,6% 7,8% 7,6% 7,6% -0,4%

R2 - Creazione di valore 8,0% 7,3% 7,3% 7,4% 7,4% -0,6%

R3 - Innovativita

4,0%

3,7%

3,7%

3,7%

3,7%

-0,3%

La fornitura ES1 evidenzia quindi Performance, Administration e Relationship di ottimo livello.

Da notare che I'TTIVR nel semestre in valutazione ¢ in leggero aumento rispetto al secondo seme-
stre del 2014 (+1,2%), in prevalenza per 'aumento della Performance (+0,9 punti percentuali) e in

particolare della pianificazione e consuntivazione attivita.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- perla Performance, la conformita prodotti/servizi risulta pari al target, mentre la pianificazione

ed esecuzione attivita e il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione presentano qualche

margine di miglioramento (la qualita del contact center del fornitore non é applicabile alla for-

nitura in esame);

- per 'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) e la disponi-

bilita delle risorse umane e strumentali risultano pari al target, mentre la qualita dei servizi a

supporto della gestione contrattuale presenta margini di miglioramento;

- per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e I'innovativita presentano qualche

margine di miglioramento.
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Adeguate ma migliorabili le seguenti aree:
- lutilizzo degli strumenti di project & portfolio management della DCOD;
- la qualita della descrizione e rendicontazione degli interventi;
- la qualita della documentazione a supporto della gestione del contratto.

Fornitura di Esercizio Applicativo ES2

La fornitura in esame ¢ relativa ai servizi di conduzione applicativa dei sistemi gestionali. Piu in

dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:
- assistenza agli utenti a fronte di richieste di supporto pervenute, help desk di I e II livello;
- estrazione/produzione di report, assistenza ed esecuzione di attivita di rilascio sw in ambiente

di esercizio, problem determination, gestione di database, assistenza al personale dell'Istituto

preposto allesercizio del software applicativo;

- consulenza tecnica specialistica.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura ES2, per le at-
tivita del secondo semestre 2015, ¢ pari all'83,8% (target: 100%), con un andamento crescente nel
corso dei semestri valutati. In particolare, la Performance si attesta al 41,8% (target: 50%), 1’ Admi-
nistration al 25,1% (target: 30%) e la Relationship al 16,9% (target: 20%).

Tabella 20 - IT Vendor Rating - Fornitura di Esercizio Applicativo ES2 - Indicatori

EMESTRE 201
TARGET | SEMESTRE 2014 Il SEMESTRE 2014 | SEMESTRE 2015 |l SEMESTRE 2015 11 SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 74,4% 81,1% 83,5% 83,8% -16,2%
P - PERFORMANCE 50,0% 36,6% 40,9% 41,1% 41,8% -8,2%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 10,9% 10,9% 10,9% 11,7% -3,3%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 15,0% 17,5% 17,7% 17,6% -2,4%

P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione

15,0%

10,7%

12,5%

12,5%

12,5%

-2,6%

Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

A - ADMINISTRATION 30,0% 23,4% 24,2% 25,8% 25,1% -4,9%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,8% 5,8% 5,8% 5,8% -0,2%

A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 8,0% 7,5% 8,6% 9,2% -2,8%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 9,6% 10,9% 11,4% 10,1% -1,9%

R - RELATIONSHIP 20,0% 14,4% 16,0% 16,6% 16,9% -3,1%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,0% 6,8% 7,0% 7,3% -0,7%

6,5% 6,5% -1,5%

R2 - Creazione di valore

8,0%

5,8%

6,3%

R3 - Innovativita

4,0%

2,6%

2,9%

3,1%

3,1%

-0,9%

La fornitura in esame nel complesso presenta quindi Performance, Administration e Relationship
di buon livello. Da notare che 'TTIVR nel semestre in valutazione ¢ in aumento rispetto al secondo
semestre del 2014 (+2,7%), per 'aumento di tutte le Macrocategorie in valutazione.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita, la conformita prodotti/servizi e il
rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione presentano qualche margine di miglioramento
(la qualita del contact center del fornitore non ¢ applicabile alla fornitura in esame);
- per '’Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta quasi
pari al target, mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale e la disponibi-
lita delle risorse umane e strumentali presentano qualche margine di miglioramento;
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- per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e I'innovativita presentano qualche
margine di miglioramento.

Tra le aree ulteriormente migliorabili, si segnalano:

- itempi di consegna dei report mensili sui livelli di servizio;

- Tlutilizzo degli strumenti di project & portfolio management della DCOD;
- il turn over del personale;

- la congruita del numero di risorse staffate nei gruppi di lavoro.

Al fine di perseguire livelli piu elevati di Performance, nonché presidiare in modo omogeneo le
tematiche della conduzione applicativa degli ambiti istituzionali e strumentali dell'Istituto ¢ stata
definita e avviata I'implementazione di una nuova strategia di sourcing relativa agli ambiti delle
forniture ES1 ed ES2, attraverso la pubblicazione a marzo 2015 di una gara a procedura aperta per
l'acquisizione di servizi di supporto per la gestione del parco applicativo dell'Inail, con un unico
lotto contrattuale.

3.3.4 Cluster 4 - Assistenza Sistemistica e Manutenzione Hardware

Rientrano nel cluster in esame 3 forniture di assistenza sistemistica e manutenzione hardware, per
una rappresentativita sulla spesa media annua della Direzione del 7,7%.

Nel Cluster 4 nel secondo semestre 2015 si rileva una lieve crescita per le forniture ASM1 e ASM2
a fronte di una pili marcata riduzione per la fornitura ASM3.

Di seguito si riportano le analisi di dettaglio per le forniture del cluster in esame.

Figura 19. IT Vendor Rating - Cluster 4: Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW - ITIVR e
Macrocategorie nel 2015
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Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione Hardware ASM1

La fornitura in esame & relativa ai servizi di manutenzione, assistenza sistemistica e conduzione del

parco tecnologico di tipo mainframe. Pit1 in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- manutenzione hardware: correttiva non pianificata, preventiva, sostituzione parti hw usurate,
modifiche hw e aggiornamento dei programmi macchina, variazione del parco hw in manuten-
zione, supporto su chiamata, telediagnosi;

- assistenza sistemistica sui vari ambienti e sottosistemi;

- supporto alla conduzione operativa.

Le attivita svolte nell'ambito della fornitura ASM1 concorrono al raggiungimento di alcuni degli
obiettivi del Piano Strategico supportando I'Istituto nella realizzazione, in maniera esclusiva o in
combinazione con altre forniture, di 7 progetti previsti per il 2015 dal programma strategico IT
innovation - tecnologie: abilitazione servizi infrastrutturali ad altre PA, data retention, evoluzione
razionalizzazione delle architetture tecnologiche, evoluzione esercizio applicativo.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura ASM1, per le
attivita del secondo semestre 2015, & pari al 90,5% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 48,1% (target: 50,0%), ' Administration al 26,1% (target: 30,0%) e la Relationship al
16,3% (target: 20,0%).

La fornitura ASM1 evidenzia quindi Performance ottime e Administration e Relationship di buon
livello.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita e la conformita prodotti/servizi ri-
sultano quasi pari al target, mentre il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione presenta
qualche margine di miglioramento (la qualita del contact center del fornitore non ¢ applicabile
alla fornitura in esame);

- per '’Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta quasi
pari al target, mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale e la disponibi-
lita delle risorse umane e strumentali presentano qualche margine di miglioramento;

- per la Relationship, la cura del cliente e la creazione di valore presentano qualche margine di
miglioramento, mentre I'innovativita presentano significativi margini di miglioramento.
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Tabella 21 - IT Vendor Rating - Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW ASM1

- Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2014 || Il SEMESTRE 2014 || | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015 It SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 91,9% 90,9% 89,9% 90,5% -9,5%
P - PERFORMANCE 50,0% 49,4% 49,0% 48,1% 48,1% -1,9%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 14,7% 14,7% 14,7% 14,7% -0,3%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 20,0% 19,6% 19,6% 19,7% -0,3%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 14,7% 14,7% 13,8% 13,7% -1,3%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore [| non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 25,4% 25,3% 25,7% 26,1% -3,9%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,9% 5,9% 5,9% 5,9% -0,1%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 10,3% 8,8% 9,2% 9,2% -2,8%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 9,2% 10,6% 10,6% 11,0% -1,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 17,1% 16,6% 16,1% 16,3% -3,7%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,7% 6,8% 6,6% 6,8% -1,2%
R2 - Creazione di valore 8,0% 7,0% 6,8% 6,5% 6,6% -1,4%
R3 - Innovativita 4,0% 3,4% 3,0% 3,0% 2,9% -1,1%

LITIVR nel semestre in valutazione risulta abbastanza in linea rispetto ai semestri precedenti.
Rispetto al secondo semestre del 2014 si osserva tuttavia un calo della Performance (-0,9 punti
percentuali) compensato da un aumento dell’ Administration (+0,8 punti percentuali).

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:

- laregolarita e la correttezza della fatturazione;
- la tempestivita delle quietanze dai subappaltatori;
- Tlautonomia e la proattivita nell'individuazione e risoluzione di difetti/disservizi;
- la proposta spontanea di idee e soluzioni innovative per migliorare le performance e/o ridurre

1 costi esercizio.

Per la fornitura in esame, la ripartizione delle attivita tra i quattro fornitori (F1, F5, F6, F12) com-
ponenti il RTT consente il calcolo di indicatori specifici per le rispettive aree, come riportato nella
tabella che segue. In merito si segnala che F1 eroga servizi di manutenzione HW e supporto siste-
mistico, F2 ed F3 svolgono attivita di supporto sistemistico e supporto alla conduzione operativa,

mentre F4 svolge esclusivamente attivita di manutenzione HW.
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Tabella 22 - IT Vendor Rating - Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW ASM1 -

Indicatori per Aree di attivita - II semestre 2015

P2 - Conformita prodotti/servizi

20,0%

19,8%

19,5%

TARGET AREA F1 AREA F6 AREAF12 AREA F5
INDICATORE DI VENDOR RATING IT
100,0% 91,3% 89,8% 89,3% 89,2%
P - PERFORMANCE 50,0% 48,4% 47,5% 48,0% 47,6%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 15,0% 14,2% 15,0% 14,2%
19,4% 19,6%

P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione

15,0%

13,6%

13,8%

13,6%

13,8%

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

R1 - Cura del Cliente

8%-10,0%

6,8%

Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore
A - ADMINISTRATION 30,0% 26,2% 26,2% 25,2% 26,2%
A1l - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,9% 5,9% 5,9% 5,9%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 9,3% 9,3% 8,0% 9,3%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 11,0% 11,0% 11,4% 11,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 16,7% 16,1% 16,0% 15,4%
6,6% 8,3% 6,4%

R2 - Creazione di valore

8%- 10,0%

6,6%

6,5%

7,7%

6,4%

R3 - Innovativita

4%-n.a.

3,3%

3,0%

n.a.

2,6%

Si osserva che I'area F1 presenta ottimi risultati in tutte le Macrocategorie di indagine, seguita
dall’area F6, mentre le aree F12 ed F5 presentano un risultato sotto la media rispettivamente in

termini di Administration e di Relationship.
Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione Hardware ASM2

La fornitura in esame & relativa ai servizi di manutenzione, assistenza sistemistica e conduzione del
parco tecnologico centrale di tipo open. Pill in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

manutenzione hardware: correttiva non pianificata, preventiva, sostituzione parti hw usurate,
modifiche hw e aggiornamento dei programmi macchina, variazione del parco hw in manuten-

zione, supporto su chiamata, telediagnosi;
- assistenza sistemistica sui vari ambienti e sottosistemi;

- supporto alla conduzione operativa.

Come si evince dalla tabella che segue,I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura ASM2 in esame,
per le attivita del secondo semestre 2015, ¢ pari all'87,1% (target: 100,0%) in aumento del 2,9%
rispetto al secondo semestre 2014. In particolare, la Performance si attesta al 44,5% (target: 50,0%),
I’Administration al 25,6% (target: 30,0%) e la Relationship al 17,0% (target: 20,0%).
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Tabella 23 - IT Vendor Rating - Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW ASM2

- Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2014 || II SEMESTRE 2014 || | SEMESTRE 2015 || II SEMESTRE 2015 11 SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 87,4% 84,2% 86,0% 87,1% -12,9%
P - PERFORMANCE 50,0% 46,0% 44,0% 44,5% 44,5% -5,5%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 13,1% 12,0% 12,5% 12,5% -2,5%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 19,9% 19,9% 19,9% 19,9% -0,1%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 13,0% 12,1% 12,1% 12,1% -2,9%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore [[ non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 23,9% 22,7% 24,2% 25,6% -4,4%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,8% 5,8% 5,8% 5,8% -0,2%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 8,6% 7,1% 8,8% 9,6% -2,4%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 9,5% 9,8% 9,6% 10,2% -1,8%
R - RELATIONSHIP 20,0% 17,5% 17,5% 17,3% 17,0% -3,0%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 7,4% 7,4% 7,4% 7,4% -0,6%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,8% 6,8% 6,6% 6,3% -1,7%
R3 - Innovativita 4,0% 3,3% 3,3% 3,3% 3,3% -0,7%

La fornitura ASM2 evidenzia quindi Performance, Administration e Relationship di buon livello.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la conformita prodotti/servizi risulta quasi pari al target, mentre la piani-
ficazione ed esecuzione attivita e il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione presentano
qualche margine di miglioramento (la qualita del contact center del fornitore non ¢ applicabile

alla fornitura in esame);

- per 'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta quasi
pari al target, mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale e la disponibi-
lita delle risorse umane e strumentali presentano qualche margine di miglioramento;

- per la Relationship, tutte le Categorie presentano qualche margine di miglioramento.

LITIVR presenta risultati in crescita rispetto al secondo semestre 2014 (+2,9 punti percentuali), in
virtt dell’aumento in termini di Administration (+2,9 punti percentuali) a fronte di un lieve calo
in termini di Relationship compensato dal un lieve aumento delle Performance.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:

- Tutilizzo degli strumenti di project & portfolio management della DCOD;
- il rispetto di processi e procedure documentati;

- la completezza e 'accuratezza della documentazione rilasciata.

Per la fornitura in esame, la ripartizione delle attivita tra i tre fornitori (F3, F8, F13) componenti
il RTI consente il calcolo di indicatori specifici per le rispettive aree, come riportato nella tabella

che segue.
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Tabella 24 - IT Vendor Rating - Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW ASM2 -

Indicatori per Aree di attivita - II semestre 2015

TARGET AREAF13 AREA F3 AREA F8
INDICATORE DI VENDOR RATING IT
100,0% 88,5% 88,3% 87,5%
P - PERFORMANCE 50,0% 46,4% 46,4% 44,3%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 17,8% 17,8% 12,5%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 28,6% 28,6% 19,7%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% non applicabile non applicabile 12,1%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore || non applicabile|| non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 26,0% 24,6% 26,0%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,7% 5,8% 5,8%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 10,0% 8,6% 10,0%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 10,3% 10,2% 10,2%
R - RELATIONSHIP 20,0% 16,1% 17,3% 17,2%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 7,4% 7,4% 7,4%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,1% 6,4% 6,3%
R3 - Innovativita 4,0% 2,6% 3,5% 3,5%

Da segnalare che, in base alla ripartizione delle attivita internamente al RTI, il rispetto degli SLA
di assistenza e manutenzione ¢ applicabile esclusivamente a una delle aree di attivita (' Area F8).

Larea F13, pur conseguendo il risultato complessivo migliore, si attesta sotto la media i termini
di Relationship, mentre le aree F3 ed F8 si attestano sotto la media rispettivamente in termini di

Administration e di Performance.

A novembre 2014 ¢ stata avviata 'implementazione di una nuova strategia di sourcing che prevede
di affidare in un unico lotto contrattuale la conduzione delle infrastrutture dell'Inail, relative al
perimetro sia della fornitura ASM1 sia della fornitura ASM2, al fine di attribuire a un solo forni-
tore la piena autonomia gestionale nellerogazione del servizio (per cui i servizi prima remunerati
in giorni/persona saranno remunerati a canone) responsabilizzandolo sul risultato complessivo,
nonché di introdurre meccanismi premianti a fronte della capacita del medesimo di semplificare/

ridurre le componenti infrastrutturali in uso.

Llstituto si ¢ inoltre dotato di una Service Control Room dedicata al monitoraggio dei servizi ICT

in logica end-to-end.
Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione Hardware ASM3

La fornitura in esame ¢ relativa ai servizi per la gestione e il supporto delle postazioni di lavoro

(PdL). Piti in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- inventario e gestione di asset informatici;

- help desk di I e II livello, risoluzione problemi tecnici in locale, installazione/ aggiornamento
del sw sulle PdL da remoto, in locale e per evento straordinario, gestione proattiva delle PdL;

- IMAC (install, move, add, change);

- presidio e SPOC (single point of contact);

- laboratorio di certificazione delle PdL.

Come si evince dalla tabella che segue, 'Indice di IT Vendor Rating della fornitura ASM3, per le
attivita del secondo semestre 2015, & pari all'88,5% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
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si attesta al 47,1% (target: 50,0%), ' Administration al 25,5% (target: 30,0%) e la Relationship al

15,9% (target: 20,0%).

Da notare che la fornitura ASM3 risulta in flessione rispetto al semestre precedente sia a livello di

ITIVR (-2,0 punti percentuali) sia su tutte le Macrocategorie in valutazione.

Tabella 25 - IT Vendor Rating - Fornitura di Assistenza Sistemistica e Manutenzione HW ASM3

- Indicatori
TARGET | SEMESTRE 2014 || Il SEMESTRE 2014 || | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015 /1 SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 93,1% 88,8% 90,5% 88,5% -11,5%
P - PERFORMANCE 50,0% 49,0% 49,0% 48,4% 47,1% -2,9%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 13,5% 0,0%
P2 - Conformita prodotti/servizi 18,0% 17,0% 17,0% 16,9% 16,1% -1,9%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 13,5% 13,5% 13,5% 13,0% 12,5% -1,0%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore 5,0% 5,0% 5,0% 5,0% 5,0% 0,0%
A - ADMINISTRATION 30,0% 27,8% 24,2% 25,9% 25,5% -4,5%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 9,8% 6,2% 7,9% 7,9% -4,1%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 11,6% -0,4%
R - RELATIONSHIP 20,0% 16,4% 15,6% 16,2% 15,9% -4,1%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,6% 6,6% 6,8% 6,5% -1,5%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,5% 5,9% 6,3% 6,3% -1,7%
R3 - Innovativitd 4,0% 3,3% 3,1% 3,1% 3,1% -0,9%

Tra i punti di forza della fornitura ASM3 si evidenziano quindi Performance di ottimo livello e

Administration di buon livello, mentre la Relationship ¢é solo discreta.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

per la Performance, il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione e la qualita del contact

center del fornitore risultano pari al target, mentre la pianificazione ed esecuzione attivita e la

conformita prodotti/servizi presentano qualche margine di miglioramento;
per ' Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta pari al tar-

get, la disponibilita delle risorse umane e strumentali ¢ prossima al target mentre la qualita dei
servizi a supporto della gestione contrattuale presenta significativi margini di miglioramento;

di miglioramento.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:

- laregolarita e la correttezza della fatturazione e delle quietanze;
- Tutilizzo degli strumenti di project & portfolio management della DCOD;

- il tempo di reazione alle richieste per presidio remoto;
- la qualita e adeguatezza al ruolo del personale tecnico;

- la congruita del numero di risorse staffate nei gruppi di lavoro;

- larispondenza dei prodotti/servizi erogati rispetto allofferta;
- Tlapplicazione di logiche di miglioramento continuo;
- la capacita di proporre e introdurre idee e soluzioni innovative.

per la Relationship, la cura del cliente, la creazione di valore e 'innovativita presentano margini
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3.3.5 Cluster 5 - Reti Locali e Centrali Telefoniche

Rientrano nel cluster in esame 2 forniture di Reti Locali e Centrali Telefoniche, per una rappresen-
tativita sulla spesa media annua della Direzione dell’1,1%. La fornitura RC1 evidenzia, nel secondo
semestre 2015, un lieve miglioramento imputabile interamente alla Relationship, mentre la forni-
tura RC2 presenta risultati stabili in tutte le Macrocategorie indagate.

Di seguito si riportano le analisi di dettaglio per le forniture del cluster in esame.

Figura 20. IT Vendor Rating - Cluster 5: Reti Locali e Centrali Telefoniche - ITIVR e Macrocate-
gorie nel 2015
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Fornitura di Reti Locali e Centrali Telefoniche RC1

La fornitura in esame ¢ relativa all'approvvigionamento di prodotti e servizi per la realizzazione,

manutenzione e gestione di reti locali. Piu in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- gestione on site (presidio) degli apparati attivi (hub, switch, ecc.);

- realizzazione del cablaggio strutturato (apparati passivi);

- realizzazione della rete LAN (local area network), fornitura e installazione di gruppi di conti-
nuita di tipo UPS, realizzazione di opere di bonifica dei rack e servizi di assistenza;

- assistenza e manutenzione degli apparati nuovi ed esistenti.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura RC1, per le
attivita del secondo semestre 2015, ¢ pari al 77,9% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 35,9% (target: 50,0%), ' Administration al 26,5% (target: 30,0%) e la Relationship al
15,5% (target: 20,0%).
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Tabella 26 - IT Vendor Rating - Fornitura di Reti Locali e Centrali Telefoniche RC1 - Indicatori

Il SEMESTRE 2014

| SEMESTRE 2015

Il SEMESTRE 2015

Il SEMESTRE 2015 vs

TARGET | SEMESTRE 2014
INDICATORE DI IT VENDOR RATING TARGET
100,0% 73,5% 72,7% 77,5% 77,9% -22,1%
P - PERFORMANCE 50,0% 34,1% 36,1% 35,9% 35,9% -14,1%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 10,4% 8,7% 8,5% 8,5% -6,5%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 13,8% 14,9% 14,9% 14,9% -5,1%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 9,9% 12,5% 12,5% 12,5% -2,5%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore [[ non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 25,0% 21,5% 26,5% 26,5% -3,5%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,7% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 7,9% 4,5% 9,1% 9,1% -2,9%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 11,4% 11,0% 11,4% 11,4% -0,6%
R - RELATIONSHIP 20,0% 14,4% 15,1% 15,1% 15,5% -4,5%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 5,9% 6,4% 6,4% 6,8% -1,2%
R2 - Creazione di valore 8,0% 5,9% 6,1% 6,1% 6,1% -1,9%
R3 - Innovativita 4,0% 2,6% 2,6% 2,6% 2,6% -1,4%

La fornitura RC1 presenta quindi risultati di buon livello in termini di Administration, ma risultati

solo discreti in termini di Relationship e risultati da migliorare in termini di Performance.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:
- per la Performance, il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione presenta qualche margi-
ne di miglioramento, mentre la pianificazione ed esecuzione attivita e la conformita prodotti/
servizi presentano significativi margini di miglioramento (la qualita del contact center del for-

nitore non ¢ applicabile alla fornitura in esame);
- per 'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta pari al
target, la disponibilita delle risorse umane e strumentali & prossima al target mentre la qualita
dei servizi a supporto della gestione contrattuale presenta margini di miglioramento;
- per la Relationship, la cura del cliente presenta qualche margine di miglioramento, mentre la

creazione di valore e 'innovativita presentano significativi margini di miglioramento.

Da notare poi il significativo miglioramento dell’ Administration occorso nel 2015 rispetto al se-
condo semestre 2014 (+5,0 punti percentuali), a fronte di variazioni minimali di Performance e

Relationship.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:
- la descrizione del progetto esecutivo e la customizzazione dei servizi sulle specificita di contesto;

- itempi di consegna di report mensili sugli SLA di assistenza e manutenzione;

- la qualita del contact center del fornitore;
- Tutilizzo degli strumenti di project & portfolio management della DCOD;
- la proattivita e la reattivita del fornitore alle richieste del committente;

- la proposta spontanea di idee e soluzioni innovative.

Fornitura di Reti Locali e Centrali Telefoniche RC2

La fornitura in esame é relativa alla messa in opera e manutenzione di sistemi telefonici e di pro-
dotti e servizi accessori. Pil in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- assistenza e manutenzione;

- telegestione;




IN@IL Quaderni diricerca n. 11, dicembre 2016

61

- presidio e intervento su chiamata (una tantum e per attivita ricorrenti);
- adeguamento hardware relativo allevoluzione tecnologica al VoIP.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura RC2, per le
attivita del secondo semestre 2015, ¢ pari all'88,7% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 45,5% (target: 50,0%), ' Administration al 25,6% (target: 30,0%) e la Relationship al

17,6% (target: 20,0%).

Tabella 27 - IT Vendor Rating - Fornitura di Reti Locali e Centrali Telefoniche RC2 - Indicatori

TARGET | SEMESTRE 2014 || Il SEMESTRE 2014 |[ | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015 /I SEMESTRE 2015

INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET

100,0% 85,9% 88,7% 88,7% 88,7% -11,3%
P - PERFORMANCE 50,0% 45,6% 45,5% 45,5% 45,5% -4,5%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 15,0% 13,3% 13,3% 13,3% 13,3% -1,7%
P2 - Conformita prodotti/servizi 20,0% 17,3% 17,5% 17,5% 17,5% -2,5%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 15,0% 15,0% 14,7% 14,7% 14,7% -0,3%

Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore || non applicabile non applicabile non applicabile non valutabile non valutabile non valutabile

A - ADMINISTRATION 30,0% 22,7% 25,6% 25,6% 25,6% -4,4%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,4% 5,7% 5,7% 5,7% -0,3%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 6,5% 9,1% 9,1% 9,1% -2,9%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 10,8% 10,8% 10,8% 10,8% -1,2%
R - RELATIONSHIP 20,0% 17,6% 17,6% 17,6% 17,6% -2,4%

R1 - Cura del Cliente

8,0%

7,6%

7,6%

7,6%

7,6%

-0,4%

R2 - Creazione di valore

8,0%

6,3%

6,3%

6,3%

6,3%

-1,7%

R3 - Innovativita

4,0%

3,7%

3,7%

3,7%

3,7%

-0,3%

La fornitura RC2 evidenzia quindi Performance di ottimo livello, mentre Administration e Rela-
tionship risultano di buon livello, senza variazioni rispetto ai due semestri precedenti.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione ¢ prossimo al target,
mentre la pianificazione ed esecuzione attivita e la conformita prodotti/servizi presentano
qualche margine di miglioramento (la qualita del contact center del fornitore non ¢ applicabile

alla fornitura in esame);

- per'’Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) risulta prossima
al target, mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale e la disponibilita
delle risorse umane e strumentali presentano qualche margine di miglioramento;

- per la Relationship, la cura del cliente e I'innovativita sono prossime al target mentre la creazio-

ne di valore presenta qualche margine di miglioramento.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:

- itempi di consegna dei report mensili sugli SLA di assistenza e manutenzione;
- la qualita del contact center del fornitore;
- la congruita del numero di risorse staffate nei gruppi di lavoro;

- il rispetto di processi e procedure documentati;

- la completezza e 'accuratezza della documentazione rilasciata;
- lefficacia del trasferimento di know-how.
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3.3.6 Cluster 6 - Servizi Postali

Rientrano nel cluster in esame 2 forniture di relative alla gestione della corrispondenza in uscita
dell'Istituto, per una rappresentativita sulla spesa media annua della Direzione dell'1,8%*"2.

La fornitura SP1 conferma significative criticita sia in termini di Performance sia di Relationship,
mentre la fornitura SP2, seppure con risultati migliori rispetto a SP1, ha anchessa una valutazione

complessiva non adeguata.

Figura 21.IT Vendor Rating - Cluster 6: Servizi Postali - ITIVR e Macrocategorie nel 2015

CLUSTER6 - SERVIZI POSTALI: ITIVR E MACROCATEGORIE NEL 2015

ITIVR
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Forniture CLUSTER 6 | SPL sp2

WPERFORMANCE B ADMINISTRATION = RELATIONSHIP

Di seguito si riportano le analisi di dettaglio per le forniture del cluster in esame.
Fornitura di Servizi Postali SP1

La fornitura in esame ¢ relativa ai servizi postali di gestione della corrispondenza a monte e a valle

del recapito. Piu1 in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- definizione di template di stampa, predisposizione di dati di composizione o documenti, com-
posizione, personalizzazione e verifica grafica;

- normalizzazione degli indirizzi di recapito, stampa, imbustamento, trattamento, piegatura, con-
fezionamento e conferimento delle comunicazioni in uscita per il recapito;

- gestione della consegna al Fornitore del Servizio Universale, per gli invii postali preaffrancati;

- raccolta centralizzata in ingresso (presa in carico, smistamento e predisposizione per I'archivia-
zione fisica), dematerializzazione, gestione di esiti e inesiti da cartaceo di ritorno, archiviazione
elettronica, conservazione sostitutiva, consultazione via web.

12 Nel calcolo della rappresentativita del cluster 6 - Servizi Postali non ¢ computata la spesa relativa agli invii di cor-
rispondenza affidati direttamente al Fornitore del Servizio Universale, perché indirizzati in aree non offerte in fase di
selezione del contraente dal fornitore aggiudicatario del contratto per i servizi di recapito a livello centralizzato.
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Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SP1, per le at-
tivita del secondo semestre 2015, ¢ pari al 57,9% (target: 100,0%). In particolare, la Performance si
attesta al 23,2% (target: 50%), ' Administration al 25,9% (target: 30%), mentre la Relationship all’

8,8% (target: 20%).

Tabella 28 - IT Vendor Rating - Fornitura di Servizi Postali SP1 - Indicatori

Il SEMESTRE 2014

| SEMESTRE 2015

Il SEMESTRE 2015

Il SEMESTRE 2015 vs

TARGET | SEMESTRE 2014
INDICATORE DI IT VENDOR RATING TARGET
100,0% 63,8% 57,0% 56,6% 57,9% -42,1%
P - PERFORMANCE 50,0% 26,4% 20,7% 22,3% 23,2% -26,8%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 21,4% 11,6% 9,2% 8,4% 8,6% -12,8%
P2 - Conformita prodotti/servizi 28,6% 14,8% 11,5% 13,9% 14,6% -14,0%
non applicabile

P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore [| non applicabile
A - ADMINISTRATION 30,0% 25,9% 25,9% 25,9% 25,9% -4,1%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 7,9% 7,9% 7,9% 7,9% -4,1%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 12,0% 0,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 11,5% 10,4% 8,4% 8,8% -11,2%
-4,0%

R1 - Cura del Cliente

8,0%

51%

4,5%

3,8%

4,0%

R2 - Creazione di valore

8,0%

4,0%

3,4%

2,6%

2,8%

-5,2%

R3 - Innovativita

4,0%

2,4%

2,4%

2,0%

2,0%

-2,0%

La fornitura SP1 quindi evidenzia una Administration di buon livello, mentre sia la Performance
sia la Relationship presentano notevoli margini di crescita, come si evince anche dai semestri pre-

cedenti.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita e la conformita prodotti/servizi pre-
sentano notevoli margini di miglioramento (il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione
e la qualita del contact center del fornitore non sono applicabili alla fornitura in esame);

- per I'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) e la disponi-
bilita delle risorse umane e strumentali risultano pari al target, mentre la qualita dei servizi a
supporto della gestione contrattuale presenta significativi margini di miglioramento;

- per la Relationship, tutte le Categorie presentano notevoli margini di miglioramento.

Tra le aree critiche, si segnalano:

- il rispetto dei tempi di definizione dei programmi di lavoro;

- la normalizzazione degli indirizzi;

- leliminazione delle anomalie di composizione ed elaborazione;

- il rispetto dei tempi di consegna della bozze di modello e del modello definitivo;

- il rispetto dei tempi di esecuzione delle prove di stampa e modifiche di layout di stampa;

- il rispetto degli SLA relativi all'invio della reportistica sul completamento delle fasi di lavora-
zione (es. reportistica su ritorni smistati e archiviazione fisica);

- leliminazione delle anomalie riscontrate nei flussi di ritorno sugli esiti/inesiti;

- la proattivita nel passaggio di consegne e nella soluzione dei problemi riscontrati;

- la reattivita rispetto alle esigenze e alle richieste del committente;

- Tlautonomia e la proattivita nell'individuazione e risoluzione di difetti/disservizi;

- larispondenza dei prodotti/servizi erogati rispetto allofferta;
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- la completezza e I'accuratezza della documentazione;
- Tlapplicazione di logiche/processi di miglioramento continuo.

Per tale fornitura é stata definita e avviata una nuova procedura di selezione del contraente, at-
traverso la pubblicazione a ottobre 2015 del relativo bando di gara. Nella suddetta iniziativa, pur
confermando la strategia di sourcing a lotto unico per i servizi a monte e a valle del recapito
gia adottata nella precedente edizione', I'articolazione dei servizi ¢ stata aggiornata nellottica di
prevedere quali servizi base della fornitura alcuni servizi in precedenza opzionali (es. gestione
degli esiti/inesiti delle comunicazioni inviate), di eliminare alcuni servizi opzionali scarsamen-
te utilizzati nella precedente edizione (es. archiviazione elettronica e conservazione sostitutiva di
documenti, plichi e cartoline di ritorno) e di introdurne di nuovi (es. macero) e sono stati altresi
rivisti i livelli di servizio legati agli specifici stati di lavorazione al fine di abilitare un governo piu
puntuale della fornitura.

Fornitura di Servizi Postali SP2

La fornitura in esame ¢ relativa ai servizi postali di recapito della corrispondenza centralizzata. Piu

in dettaglio, la fornitura prevede i servizi di:

- recapito di invii postali (posta ordinaria, raccomandata senza e con avviso di ricevimento)
rivolti a destinatari, sia fisici sia giuridici, su tutto il territorio nazionale;

- restituzione al mittente (casella di posta centralizzata o Sede Inail) delle comunicazioni carta-
cee di ritorno (plichi inesitati, avvisi di ricevimento);

- gestione di esiti e inesiti delle comunicazioni di ritorno.

Come si evince dalla tabella che segue, I'Indice di IT Vendor Rating della fornitura SP2, per le
attivita del secondo semestre 2015, & pari al 70,8% (target: 100,0%). In particolare, la Performance
si attesta al 37,2% (target: 50%), ' Administration al 19,8% (target:30%) e la Relationship al 13,8%
(target: 20%).

Tabella 29 - IT Vendor Rating - Fornitura di Servizi Postali SP2 - Indicatori

Il SEMESTRE 2015

TARGET | SEMESTRE 2014 ({ I| SEMESTRE 2014 (] | SEMESTRE 2015 || Il SEMESTRE 2015
INDICATORE DI IT VENDOR RATING vs TARGET
100,0% 79,2% 72,1% 72,3% 70,8% -29,2%
P - PERFORMANCE 50,0% 43,5% 35,0% 37,3% 37,2% -12,8%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 21,4% 17,2% 15,7% 17,7% 17,6% -3,8%
P2 - Conformita prodotti/servizi 28,6% 26,3% 19,3% 19,6% 19,6% -9,0%

P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

non applicabile

A - ADMINISTRATION 30,0% 22,0% 23,4% 21,2% 19,8% -10,2%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 5,7% 5,8% 5,8% 5,8% -0,2%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 7,0% 7,0% 7,0% 6,0% -6,0%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 9,3% 10,6% 8,4% 8,0% -4,0%
R - RELATIONSHIP 20,0% 13,7% 13,7% 13,8% 13,8% -6,2%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 51% 51% 5,5% 5,5% -2,5%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,0% 6,0% 5,7% 5,7% -2,3%
R3 - Innovativita 4,0% 2,6% 2,6% 2,6% 2,6% -1,4%

13 In merito si rimanda alla Segnalazione del’ AGCM AS930 del 16 aprile 2012.
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La fornitura SP2 evidenzia quindi livelli di Performance, Administration e Relationship solo ade-
guati, con ampi margini di crescita, come si evince anche dall'andamento dei semestri precedenti.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, la pianificazione ed esecuzione attivita presenta qualche margine di mi-
glioramento mentre la conformita prodotti/servizi presenta notevoli margini di miglioramento
(il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione e la qualita del contact center del fornitore
non sono applicabili alla fornitura in esame);

- per 'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) & prossimo al
target e la disponibilita delle risorse umane e strumentali presenta significativi margini di mi-
glioramento, mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale presenta note-
voli margini di miglioramento;

- per la Relationship, tutte le Categorie presentano significativi margini di miglioramento.

Tra le aree critiche, si segnalano:

- la disponibilita del report periodico sugli SLA;

- la disponibilita del flusso di dati delle comunicazioni di ritorno riconsegnate e della distinta di
riconsegna;

- la completezza dei flussi di dati sugli esiti;

- laregolarita e la correttezza della fatturazione (es. mancata indicazione in fattura degli importi
unitari e delle quantita effettive);

- il turn over del personale;

- il presidio del cliente;

- la tempestivita della presa in carico delle segnalazioni;

- la proattivita nella soluzione dei problemi riscontrati.

Per tale fornitura ¢ stata definita e avviata una nuova procedura di selezione del contraente, at-
traverso la pubblicazione a giugno 2015 del relativo bando di gara. Nella suddetta iniziativa, si ¢
confermata la strategia di sourcing precedentemente adottata, basata sulla separazione netta tra
i servizi di recapito e i servizi a monte e a valle del recapito™ e sulla selezione del contraente del
recapito attraverso un meccanismo che tiene conto della copertura territoriale offerta (attraverso
la ponderazione dei CAP in base alla popolazione residente), introducendo pero le ulteriori novita
dellarticolazione della gara su due lotti territoriali (la precedente iniziativa prevedeva invece un
lotto unico nazionale), in coerenza con quanto previsto dalla Determinazione ANAC n. 3 del 9
dicembre 2014 in materia di appalti pubblici nei servizi postali, al fine di consentire una parteci-
pazione competitiva anche a fornitori del settore non operanti a livello nazionale, nonché dell'in-
clusione nel perimetro di fornitura anche di servizi di postalizzazione territoriale, relativi a invii
postali predisposti dalle Sedi dell'Istituto sul territorio, al fine di standardizzare i servizi di recapito
fruiti e ricondurre la gestione amministrativa a uno o piti contratti accentrati.

' In merito si rimanda alla Segnalazione del’ AGCM AS930 del 16 aprile 2012
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3.3.7 Cluster 7 - Servizi di Posta Elettronica

Il cluster in esame & costituito per il 2015 da una unica fornitura (PP1), relativa a servizi di posta
elettronica, per una rappresentativita sulla spesa media annua della Direzione dello 0,3%.

Piu in dettaglio, la fornitura prevede:

- servizio di posta elettronica (PEL), nei profili base e avanzato;

- servizio di posta elettronica certificata (PEC), differenziato per tipologia di accesso/capacita
della casella di posta;

- servizio di supporto specialistico.

Come si evince dalla tabella che segue, 'Indice di IT Vendor Rating della fornitura PP1, nel secon-
do semestre 2015, ¢ pari all'85,3%. In particolare, la Performance si attesta al 44,4% (target: 50%),
I’Administration al 25,0% (target: 30%) e la Relationship al 15,9% (target: 20%).

La fornitura PP1 presenta quindi risultati di buon livello in tutte le aree di indagine, per entrambi
i semestri di valutazione, senza variazioni di rilievo tra le valutazioni dei due semestri osservati.

In termini di Categorie, nel secondo semestre 2015:

- per la Performance, il rispetto degli SLA di assistenza e manutenzione ¢ pari al target, mentre le
restanti Categorie presentano margini di miglioramento;

- per I'Administration, il rispetto degli adempimenti contrattuali (da normativa) ¢ al target e la
disponibilita delle risorse umane e strumentali presenta qualche margine di miglioramento,
mentre la qualita dei servizi a supporto della gestione contrattuale presenta significativi margi-
ni di miglioramento;

- per la Relationship, tutte le Categorie presentano qualche margine di miglioramento.

Tabella 30 - IT Vendor Rating - Fornitura di Servizi di Posta Elettronica PP1 - Indicatori

TARGET | SEMESTRE 2015 || 11 SEMESTRE 2015 || !/ SEMESTRE 2015 vs

INDICATORE DI IT VENDOR RATING TARGET

100,0% 85,3% 85,3% -14,7%
P - PERFORMANCE 50,0% 44,4% 44,4% -5,6%
P1 - Pianificazione ed esecuzione attivita 13,5% 10,1% 10,1% -3,4%
P2 - Conformita prodotti/servizi 18,0% 16,3% 16,3% -1,7%
P3 - Rispetto SLA assistenza e manutenzione 13,5% 13,5% 13,5% 0,0%
Pcc - Qualita del Contact Center del Fornitore 5,0% 4,5% 4,5% -0,5%
A - ADMINISTRATION 30,0% 25,0% 25,0% -5,0%
Al - Rispetto adempimenti contrattuali 6,0% 6,0% 6,0% 0,0%
A2 - Qualita servizi supporto gestione contratto 12,0% 7,9% 7,9% -4,1%
A3 - Disponibilita risorse umane e strumentali 12,0% 11,1% 11,1% -0,9%
R - RELATIONSHIP 20,0% 15,9% 15,9% -4,1%
R1 - Cura del Cliente 8,0% 6,0% 6,0% -2,0%
R2 - Creazione di valore 8,0% 6,6% 6,6% -1,4%
R3 - Innovativita 4,0% 3,3% 3,3% -0,7%

Tra i punti di forza della fornitura PP1 si evidenziano quindi Performance, Administration e Re-

lationship di buon livello.

Tra le aree di possibile miglioramento, si segnalano:
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- itempi di consegna della reportistica ad hoc;

- il rispetto dei tempi del piano di migrazione approvato dall’ Amministrazione;
- Tlefficacia di risoluzione dei problemi segnalati dall'utente;

- laregolarita e correttezza della fatturazione;

- Tutilizzo degli strumenti di project & portfolio management della DCOD;

- la qualita della documentazione a supporto della gestione del contratto;

- la proattivita nella soluzione dei problemi riscontrati;

- la reattivita alle richieste del committente;

- la completezza e accuratezza della documentazione rilasciata.

3.4 Feedback dei fornitori

Per il 2015 si fa riferimento ai feedback raccolti da interviste condotte a 10 Vendor strategici della
DCOD e gia illustrati per il 2014", da cui si desumevano i punti di forza e le aree di miglioramento
per ciascuna Macrocategoria di analisi, come di seguito riportato.

Al fine di indirizzare le aree di miglioramento emerse dalla rilevazione di Vendor Feedback, la
DCOD ha implementato e portato a regime nel corso del 2015 una serie di soluzioni organizzative
finalizzate ad accrescere la focalizzazione delle proprie strutture sui temi di specifica competenza.

In particolare, si ¢ raggiunta la piena operativita degli uffici competenti per le attivita di demand
management e di definizione delle strategie digitali, delle architetture e della sicurezza I'T, mentre
sono state avviate le attivita relative agli ambiti di definizione dei processi digitali, di progettazione
e monitoraggio degli assetti organizzativi e di monitoraggio tecnologico e service desk.

Inoltre, nel corso del 2015 ¢ proseguito il percorso formativo e di trasferimento di know-how da
parte dei fornitori, gia avviato nel 2014, finalizzato ad accrescere le competenze del personale della
DCOD, specie in relazione agli skill tecnici.

Sul fronte dei contratti ¢ proseguita la collaborazione con Consip S.p.A., finalizzata allottimizza-
zione dei servizi di fornitura nellottica delle massimizzazione delle performance e all'individua-
zione di strategie di sourcing innovative volte a favorire nel medio lungo termine la riduzione del
lock-in con i principali vendor.

La prossima rilevazione di Vendor Feedback, relativa al 2016, ¢ prevista per il primo semestre del
2017.

5 Le suddette interviste di Vendor Feedback, completate a luglio 2015, erano relative sia al secondo semestre 2014 sia
al primo semestre 2015.
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Tabella 31 - Vendor Feedback - Punti di forza e Aree di miglioramento per Macrocategoria di

analisi per il 2015

PERFORMANCE

Punti di forza

Capacita di interpretare e rispondere al cambiamento delle

esigenze degli utenti finali

Strutturazione del processo di raccolta dei requisiti (Demand
Management vs Direzioni Committenti)

Flessibilita nell’utilizzo delle risorse contrattuali per massimizzare
il valore creato

Organizzazione di SAL periodici di monitoraggio e controllo delle
attivita

Adeguatezza delle caratteristiche tecniche e dei livelli di servizio
rispetto alle specificita della fornitura e alle esigenze di business

Sviluppo di progetti innovativi (es. Data Center Trasformation,
PRINCE, Mobility)

Supporto alla presa in carico (anche con il Monitore)

CONTRACT & ADMINISTRATION

Punti di forza
Termini e condizioni contrattuali in linea con le specificita della
fornitura
Strutture contrattuali sufficientemente flessibili

Gestione complessiva del contratto
Autorizzazione al subappalto

Svincolo cauzione

Cessione del credito

RELATIONSHIP

Punti di forza

Obiettivi strategici chiaramente comunicati e condivisi

Comportamenti del personale DCOD e clima di lavoro (positivo,
collaborativo, di reciproca fiducia)

Facilita di relazionarsi con il Management della Direzione

Coinvolgimento nella realizzazione di nuove soluzioni e progetti
innovativi

Processo condiviso di valutazione delle forniture (es. SAL, Comitati
di Governo), nell’ottica del miglioramento continuo della qualita

3.5 Rischiosita dei fornitori

Aree di miglioramento
Processo decisionale sulle soluzioni tecnologiche da adottare (es.
gestione tavoli tecnici e coordinamento Uffici)
Coordinamento fornitori e gestione escalation
Strumento di supporto al project & portfolio management
Gestione dei rischi di progetto
Tempi di approvazione dei deliverable

Integrazione tra i vari strumenti informatici utilizzati a supporto
dell’operativita

Upgrade di skill tecnici e competenze di processo

Aree di miglioramento

Meccanismi incentivanti vs performance
Orientamento degli SLA all’erogazione di servizi agli utenti finali
Tempi di pagamento

Gestione delle variazioni del
incorporazione Ispesl e Ipsema)

perimetro contrattuale (es.

Standardizzazione dei servizi (es. cicli di sviluppo software)

Aree di miglioramento
Rafforzamento del presidio di personale in funzione dei piani di
trasformazione dell'IT previsti
Attribuzione chiara di ruoli e responsabilita di progetto

Creazione di condizioni che permettano al fornitore di contribuire
efficacemente alla generazione di valore

Stimolo verso il fornitore a proporre soluzioni tecniche, servizi e
progetti innovativi

Survey di customer satisfaction rivolte agli utenti finali

Facility a disposizione del fornitore e remotizzazione dei servizi

La stipula di un contratto di fornitura espone il committente a un rischio di controparte (rischio

fornitore), di cui spesso il committente stesso acquisisce consapevolezza solo quando & ormai trop-

po tardi.

Nel contesto della Pubblica Amministrazione, spesso la gestione del rischio fornitore non va oltre

la mera verifica del possesso in fase di gara e del mantenimento in fase di esecuzione contrattuale
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dei requisiti soggettivi richiesti per la partecipazione alle procedure di acquisizione. Difficilmente
si adottano politiche finalizzate alla valutazione ex ante del rischio fornitore e alla individuazione
e attuazione di interventi finalizzati alla eliminazione o mitigazione dello stesso.

Peraltro la P.A., a differenza dei privati, ¢ caratterizzata dall'ulteriore vincolo di non potere agire in
modo “discrezionale” nei confronti di vendor ritenuti ex ante eccessivamente rischiosi o divenuti
tali dopo la stipula del contratto di fornitura; non puo ad esempio selezionare i propri fornitori
anche in base al livello di rischio soggettivo o decidere di migrare da un fornitore ad un altro sulla
base di segnali “extra-contrattuali” (es. notizie sui media) che possano prefigurare 'aumento in
corso d'opera della rischiosita del contraente.

Da una prima disamina di quali siano i rischi a cui il vendor espone il committente & possibile
individuare alcune categorie:

- rischio economico-finanziario;

- rischio operativo;

- rischio di compliance;

- rischio reputazionale.

La valutazione di tali categorie di rischio fornitore richiede pero la raccolta e I'analisi di informa-
zioni esterne all Amministrazione, molteplici, eterogenee tra loro, da fonti e canali diversi, nonché
utili tanto pit aggiornate di recente.

Nel corso del 2015 la DCOD ha avviato una prima sperimentazione di una metodologia di va-
lutazione della rischiosita del proprio portafoglio fornitori in relazione alla categoria del rischio
economico-finanziario, attraverso la valutazione di due indicatori (Solvibilitd e Probabilita di de-
fault) disponibili attraverso basi dati gia disponibili in Istituto'.

In particolare, la Solvibilita (S) valuta la capacita del fornitore di far fronte ai propri impegni finan-
ziari, fornendo un classificazione per classi di rischio, come da tabella 32 di seguito.

La Probabilita di default (PD), invece, indica la probabilita (da 0-100%) che il fornitore si renda
inadempiente allobbligazione di restituire il capitale prestato e gli interessi maturati. Di seguito, la
tabella 33 riporta la scala di valutazione utilizzata.

Nelle figure 22 e 23 si riporta una sintesi della valutazione degli indicatori di Solvibilita e Probabi-
lita di default effettuata per il 2015 sul portafoglio dei 22 fornitori in valutazione.

Relativamente all'indicatore di Solvibilita emerge quanto segue:
- 1 azienda risulta sana, ovvero appartenente alla classe A;
- 9 aziende risultano equilibrate, di cui 3 appartenenti alla classe BBB e 6 alla classe BB;

16 La fonte dati utilizzata ¢ la suite AIDA di Bureau Van Dijk e gli indicatori e le classi di rischio sono quelli del modello
Multi Objective Rating Evaluation Model (MORE) di ModeFinance.
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- 10 aziende si presentano vulnerabili, di cui 7 appartenenti alla classe B (poco vulnerabili) e 3
alla classe CCC (molto vulnerabili);

- 2 aziende sono caratterizzate da elevati livelli rischio, di cui 1 appartenente alla classe CC e 1
alla classe C.

Relativamente alla Probabilita di Default, invece, 3 fornitori presentano una PD < 0,5%, 2 fornitori
con 0,5% < PD < 1%, 5 fornitori con 1% < PD < 2,5%, 5 fornitori con 2,5% < PD < 5%, 3 con 5% <

PD < 10% e 4 fornitori con PD > 10% (di cui 2 con valori superiori al 50%).

Tabella 32 - IT Vendor Rating - Risk - Solvibilita - Classi di rischio e scala di valutazione

Solvibilita Classe Descrizione Valutazione
AAA La capacita della societa di far fronte ai propri impegni finanziari &€ estremamente
forte. .
. Ottimo
Aziende sane AA La societa ha una forte merito creditizio.
A L'azienda ha una elevata solvibilita.
B Buono
Aziende BBB La struttura del capitale e I'equilibrio economico sono considerati adeguati.
equilibrate Le performance della societa sono adeguate tenendo conto del settore e del paese in
BB . Adeguato
cui opera.
B L'azienda presenta segnali deboli per quanto riguarda le sue variabili economiche e Lievemente
Aziende finanziarie fondamentali. inadeguato
vulnerabili cce L'azienda dispone di uno squilibrio pericoloso sulla struttura del capitale e sulle sue Significativamente
variabili economiche e finanziarie fondamentali. inadeguato
cC La societa mostra segnali di elevata vulnerabilita.
Aziende a L . o . . . Totalmente
L C La societa mostra situazioni patologiche rilevanti. R
rischio inadeguato
D L'azienda non ha piu la capacita di far fronte ai propri impegni finanziari.

Tabella 33 - IT Vendor Rating - Risk - Probabilita di default - Scala di valutazione

Probabilita di
Deafult

Valutazione

PD<0,5% @ Ottimo

0,5% <PD<1% | Buono

1% <PD<2,5% Adeguato
2,5% <PD <5% Lievemente inadeguato
5% < PD < 10% Significativamente inadeguato

PD > 10% B Totaimente inadeguato
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Figura 22.IT Vendor Rating - Risk - Solvibilita dei fornitori del sub-portafoglio in valutazione nel
2015
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Figura 23.IT Vendor Rating - Risk - Probabilita di default dei fornitori in valutazione nel 2015
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4  Conclusioni e prossimi passi

Nel corso del 2015 la Direzione Centrale per I'Organizzazione Digitale dell'Inail ha consolidato
ulteriormente la propria esperienza nell'utilizzo di modelli e strumenti di IT Vendor Rating &
Feedback, confermando in buona sostanza gli elementi pro e contro 'adozione di tale approccio
gia evidenziati nel precedente quaderno di ricerca relativo al biennio 2013-2014, a cui si rimanda
nel merito.

Laumento del numero e la ulteriore diversificazione delle forniture IT in valutazione nel 2015 ha
consentito una maggiore ampiezza nella conoscenza dei fenomeni e delle dinamiche che caratte-
rizzano il rapporto di partnership tra I'Istituto e i suoi fornitori chiave, in termini di efficacia e di
efficienza nel raggiungimento degli obiettivi attesi, a beneficio sia degli utenti finali sia dei diversi
portatori di interesse.

Il Modello adottato continua a essere un utile supporto per raccogliere informazioni dai diversi

attori e uffici coinvolti, aggregarle e uniformarle, nonché diffondere in modo trasparente e im-

parziale quel patrimonio di conoscenza sulle prestazioni e sui comportamenti dei fornitori che si

ritiene elemento indispensabile per:

- garantire il continuo allineamento dei vendor principali con gli obiettivi digital della Direzione
e dell'Istituto, avendo cura che la relazione con i fornitori si sviluppi in una logica di partner-
ship,

- ottimizzare nel tempo il portafoglio di forniture IT, supportando levoluzione delle strategie di
sourcing IT e la revisione e standardizzazione dei capitolati di gara nel medio e lungo termine,

- perseguire il miglioramento continuo dei processi, dellorganizzazione e degli strumenti a sup-
porto della Direzione, tenendo conto anche del feedback dei fornitori partner.

Lesercizio della discrezionalita nella valutazione delle performance e dei comportamenti dei for-
nitori da parte del committente (e viceversa attraverso il vendor feedback), condotto con modalita
strutturate e metodiche, rimane elemento chiave per la corretta gestione di quella “qualita non
contrattabile””, dipendente in prevalenza dalla capacita e competenza del capitale umano messo
in campo dai vendor, che ¢ fattore critico essenziale per il successo della partnership.

Per quanto concerne nello specifico le forniture di sviluppo applicativo, I'inserimento nelle score-
card di valutazione di requisiti specifici per la fase di certificazione della qualita del software appli-
cativo ha consentito di apprezzare puntualmente a livello di IT Vendor Rating la qualita dell'output
della fase di realizzazione gestita direttamente dai vendor. Si ritengono inoltre molto positive in
tale ambito sia lesperienza maturata in relazione alla fornitura specifica a supporto della fase di
certificazione del software applicativo, sia la sperimentazione effettuata sulla specifica modalita di
analisi di tempi e costi di realizzazione degli interventi progettuali di sviluppo applicativo, basata

17 Sul tema specifico della qualitd non contrattabile si rimanda al paragrafo 1.1 del Quaderno di ricerca n. 7 dell INAIL.
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sui dati provenienti dallo strumento di project & portfolio management utilizzato dalla DCOD,
nellottica di garantire un sempre pitt puntuale governo su attivita ritenute prioritarie dalla Dire-
zione.

Ulteriori spunti di riflessione di interesse derivano anche dalla sperimentazione effettuata, nell’am-
bito della componente Risk del Modello, in relazione alla solvibilita e probabilita di default dei
principali vendor del sub-portafoglio in valutazione.

Per il 2016 si prevede pertanto di proseguire nelle attivita di valutazione semestrale della qualita
delle forniture IT attraverso il Modello di IT Vendor Rating, aggiornandolo e affinandolo ulterior-
mente anche in previsione dell'utilizzo dell'ITIVR quale indicatore contrattuale e quale trigger per
lattivazione del meccanismo del dual sourcing nell'ambito dei contratti di sviluppo applicativo
istituzionale.

Si prevede poi di aggiornare 'analisi e la segmentazione del portafoglio forniture e fornitori della
DCOD e di estendere ulteriormente le sperimentazioni sulle categorie di analisi della componente
Risk del Modello e sulla specifica metodologia di analisi dei tempi e costi di realizzazione degli
interventi progettuali.

Si prevede, infine, di raccogliere nel primo semestre del 2017 i feedback aggiornati dai vendor
strategici della Direzione in relazione al 2016, allargando ove possibile la platea dei fornitori par-
tecipanti.
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Allegato 2

Figura 1. IT Vendor Rating: — Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1 — Analisi dei tempi degli in-
terventi di ciclo completo

SA1- INTERVENTI DI CICLO COMPLETO |

Numero interventi Durata media PB Scostamento medio
chiusi nel 2015 oz (giorni) = (giorni) 052
Tassodi 53,0% Durataimedia 196,7 % Scostamento medio  40,1%

ripianificazione (CR) complessiva (giorni)

Dettaglio per task

Giormi 2
100
767577 1
75 62
5
50 363332
25 19191910 27282828 25 22

Chiusura/messa in

0 - . P . .
Definizione  Analisie Disegno  Realizzazione Collaudo  Chiusura/messa Definizione  Analisi e Disegno  Realizzazione Collaudo esercizio
inesercizio
Tot 62 62 62 62 62
Durata media PG M Durata media UB BN, TASK CHIUSI IN RITARDO vs PB BN, TASK CHIUSI IN ANTICIPO vs PB  N. TASK CHIUSI NEI TEMPI vs PB
M Durata media effettiva M Durata media complessiva
40%
30%
0y
Variazione durata 32% ZODA’ 10,8% 109
Analisi e Disegno ’ 10% 0,0% 0,6% ||
Variazi d 0% |
ariazione durata s Analisi e . . Chiusura/messa in
Rt 20,2% Definizione Disegno Realizzazione Collaudo esercizio

M % scostamento

NB: la % di scostamento ¢ calcolata sulla durata PB degli interventi

NB: la % di variazione & calcolata sulla durata PB della fase

Figura 2. IT Vendor Rating: - Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1 - Analisi dei tempi degli

interventi di ciclo ridotto

SA1- INTERVENTIDI CICLO RIDOTTO |

Numero interventi Durata media PB Scostamento medio
chiusi nel 2015 (53 (giorni) S (giorni) U
et 25,2% 2 R 123,3 % Scostamento medio  28,6%

ripianificazione (CR) complessiva (giorni)

Dettaglio per task

- 17, 27
100 2
75 47 26 006 62
50 34343434
0 - T T — T Analisi e : . Chiusura/messa in
o A . . . Realizzazione Collaudo .
Analisi e Disegno Realizzazione Collaudo Chiusura/ messa in Disegno esercizio
esercizio Tot 155 155 155 155
Durata media P8 ¥ Durata media UB N, TASK CHIUSI IN RITARDO vs PB BN, TASK CHIUSI IN ANTICIPO vs PB ™ N. TASK CHIUSI NEI TEMPI vs PB
M Durata media effettiva M Durata media complessiva
20% 16,2%
0
15% 10,0%
4 10%
Variazione durata 5% 2 4Y
Analisi e Disegno 0% i 0,0% -
0%
Varlaz!one QUrata 23.5% Argalm e Realizzazione Collaudo Ch1usura/rpgssa in
Realizzazione ’ Disegno esercizio
M % scostamento
NB: la % di variazione & calcolata sulla durata PB della fase NB: la% di scostamento é calcolata sulla durata PB degli interventi
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Figura 3. IT Vendor Rating: — Fornitura di Sviluppo Applicativo SA1 - Analisi dei tempi degli in-

terventi di ciclo light o monofase

SA1- INTERVENTIDI CICLO LIGHT O MONOFASE |

Numero interventi 235 Durata media PB 69.6 Scostamento medio 5.1
chiusinel 2015 (giorni) ’ (giorni) ’
el 8,5% 2L 74,7 % Scostamento medio 7,4%

Ripianificazione (CR) complessiva (giorni)

Dettaglio per task

Giorni elapsed 117 3 5 ll7
100
75 62 6665 67
50 217 82 217
1| 13 12
® L R 3312 Chiusura/messa in
0+ Realizzazione Collaudo L
Realizzazione Collaudo Chiusura/ messa in esercizio esercizio
Tot 235 90 235
D ia PB ED ia UB
urata media urata media Uf mN. TASK CHIUSI IN RITARDO vs PB. BN. TASK CHIUSI IN ANTICIPO vs PB = N. TASK CHIUSI NEI TEMPI vs PB
M Durata media effettiva W Durata media complessiva
10% 6,99
[ | o
| .
s 0% —
Variazione durata 4.4% o
Realizzazione ’ 110% -2,6%
5 : Chiusura/messain
Realizzazione Collaudo esercizio
M % scostamento
NB: la % di variazione é calcolata sulla durata PB della fase NB: la% di scostamento é calcolata sulla durata PB degli interventi

Figura 4. IT Vendor Rating: — Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3 - Analisi dei tempi degli in-
terventi di ciclo completo

SA3 - INTERVENTIDI CICLO COMPLETO |

Numero interventi Durata media PB Scostamento medio
chiusinel 2015 01 (giorni) 2,2 (giorni) i
JEESRGT 82,0% LRI 284,8 % Scostamento medio  68,2%
ripianificazione (CR) 4 complessiva (giorni) ’ ’

Dettaglio per task

Giorni elapsed
100

75 7171 70 646464
sisis B 58 58 58

50
25 +
0 - Definizione Analisi e Disegno Realizzazione Collaudo Ch1useusrear/crl];ie(-)ssa n
Definizione Analisi e Realizzazione Collaudo  Chiusura/ messa
Disegno in esercizio Tot 11 1 1" 1 1"
Durata media PB M Durata media UB BN, TASK CHIUSI IN RITARDO vs PB- BIN. TASK CHIUSI IN ANTICIPO vs PB M N. TASK CHIUSI NEI TEMPI vs PB

M Durata media effettiva M Durata media complessiva

30% 28,19 27,59
20%
Variazione durata 7,19
o A 9 c co b
Analisi e Disegno 22,4% 10% 2,270
o mm HH
Variazione durata 22.9% 0% ; . :
Realizzazione 4 Definizione Analisi e Realizzazione Collaudo  Chiusura/ messa
Disegno inesercizio

W % scostamento

NB: la % di variazione é calcolata sulla durata PB della fase NB: la% di scostamento ¢ calcolata sulla durata PB degli interventi
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Figura 5. IT Vendor Rating: — Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3 — Analisi dei tempi degli

interventi di ciclo ridotto

SA3 - INTERVENTIDI CICLO RIDOTTO |

Numero interventi

Durata media PB

Scostamento medio

Durata media PB M Durata media UB

M Durata media effettiva

M Durata media complessiva

in esercizio

chiusi nel 2015 138 (giorni) 87,6 (giorni) 2,4
Tasso di Durata media .
ripianificazione (CR) Abins complessiva (giorni) 90,0 % Scostamento medio 2,7%
Dettaglio per task
Giorni elapsed 5 14 5 14 55
100
75
50 39 39 39 39 41 42 40 40
55 2 5 3 3 2 6 . N
o ‘ ! ' Analisi e Disegno  Realizzazione Collaudo Chmsel;':é r];?;sam
isi e Di - )
Analisi e Disegno  Realizzazione Collaudo Chiusura/ messa Tot 138 138 138 138

WN. TASK CHIUSI IN RITARDO vs PB N, TASK CHIUSI IN ANTICIPO vs PB ™ N. TASK CHIUSI NEI TEMPIvs PB

Variazione durata

Analisi e Disegno 0;0%

Variazione durata
Realizzazione 0,5

NB: la % di variazione é calcolata sulla durata PB della fase

5%

0%

-5%

3,3%
-0,4% -0,2%
Analisie : ; Chiusura/messa
Disegno Realizzazione Collaudo in esercizio

B % scostamento

NB: la% di scostamento ¢ calcolata sulla durata PB degli interventi

Figura 6.IT Vendor Rating: — Fornitura di Sviluppo Applicativo SA3 - Analisi dei tempi degli in-

terventi di ciclo light o monofase

SA3 - INTERVENTIDI CICLO LIGHT O MONOFASE |

Durata media PB
B Durata media effettiva

M Durata media complessiva

Numero interventi 599 Durata media PB 38.6 Scostamento medio 43
chiusinel 2015 (giorni) ’ (giorni) ’
Tasso di Durata media N i,
Ripianificazione (CR) 5,2% complessiva (giorni) 42,9 % Scostamento medio 11,1%
Dettaglio per task
Giorni elapsed 223
100 4 5
75
50 3\) 38 37 37
101119
25 g 1011 5 3 3 2
o0 -
Realizzazione Collaudo Chiusura/ messa in Reali . Collaud Chiusura/messa in
esercizio ealizzazione oltaudo esercizio
M Durata media UB Tot 599 156 156

mN. TASK CHIUSI IN RITARDO vs PB ®N. TASK CHIUSI IN ANTICIPO vs PB = N. TASK CHIUSI NEI TEMPI vs PB

Variazione durata

Realizzazione S

NB: la % di variazione é calcolata sulla durata PB della fase

10%

0%

7,4%
3,5%
.
Realizzazione Collaudo Chiusura/ messa in

esercizio
W % scostamento

NB: la% di scostamento é calcolata sulla durata PB degli interventi
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