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1. Riferimenti 

Con riferimento al bando in oggetto presentiamo la proposta per la realizzazione di quanto richiesto. 

2. Proposta tecnica 

2.1. Pres  

Nei capitoli che seguono vengono descritte le modalità e le caratteristiche di esecuzione delle diverse attività, 

connesse ai servizi richiesti. 

Verrà posto in evidenza il soddisfacimento dei requisiti specificati nel capitolato tecnico, attraverso una 

descrizione delle competenze messe a disposizione e delle metodologie tecniche ed organizzative proposte per 

ogni servizio. 

SIATec 

Per sistemi basati sulla soluzione Zucchetti, Ad Hoc Enterprise, SIATec dispone di personale specializzato in 

grado di fornire, accanto agli usuali servizi di assistenza e consulenza applicativa, servizi di sviluppo 

personalizzato, che consentono di modellare il sistema per soddisfare le più particolari esigenze gestionali. 

La presenza di personale esperto in ambito contabile, amministrativo e finanziario completa le competenze a 

servizio del cliente e dei gruppi di lavoro. 

grado di specializzazione in attività di System Integration, che consente

al cliente di comporre il proprio sistema integrando componenti specializzate eterogenee, preservando 

eventuali investimenti già sostenuti e consentendo di mantenere componenti standard, quindi caratterizzate da 

un basso costo di manutenzione. 

2.2. Servizi  

2.2.1. Aggiornamento Programmi (SAP) 

Il servizio SAP, Servizio Aggiornamento Programmi, per Ad Hoc Enterprise prevede: 

 Il rilascio di nuove versioni del software  
 L  software 
 L ti di norme legislative e fiscali e/o interpretazioni 

giuridiche. 

In aggiunta al rilascio di nuove versioni del software, che costituiscono veri e propri cambi di versione, 
vengono rilasciati, con periodicità anche settimanale, aggiornamenti parziali, detti Patch, che sono 
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prevalentemente di natura correttiva, ma che propongono occasionalmente elementi migliorativi, sia sotto il 
profilo funzionale che architetturale. 
La messa in produzione di un aggiornamento può essere originata dai seguenti motivi: 

 la soluzione in uso, che per 
questioni legate al ciclo di vita del software, nel tempo viene dismessa dalla manutenzione, garantita 
solo per le versioni più recenti. 

 Un aggiornamento correttivo, in risposta al riscontro di un malfunzionamento. 
 Un aggiornamento migliorativo, che introduce novità in ambito , funzioni applicative ed 

architettura tecnica. 
 Un aggiornamento funzionale, legato a nuove norme legislative e fiscali e/o interpretazioni giuridiche.

oneri: 

  La gestione delle funzioni applicative personalizzate sul nuovo software (Onere da tenere in 
). 

 La consulenza applicativa, per la configurazione e parametrizzazioni di eventuali nuove funzioni.
  
 procedura di aggiornamento del sistema in produzione (diamo 

 

Alla luce di quanto sopra, il Servizio Aggiornamento Programmi prevede quindi i seguenti processi: 

 A fronte della rilevazione di un malfunzionamento, Fondimpresa potrà inviare una segnalazione al 
Servizio di Assistenza, secondo le modalità descritte al paragrafo 2.2.2. Assistenza (Hot-line). SIATec, 
a seguito di una verifica puntuale, potrà proporre un aggiornamento esistente o aprire una segnalazione 
a Zucchetti, nel caso si tratti di software standard. A fronte di appurata criticità del malfunzionamento,
in relazione a stringenti tempi gestionali di Fondimpresa, SIATec si riserva la facoltà di praticare in 
autonomia un intervento tecnico anche su software standard. 

 
Capo Progetto, notificare la disponibilità di aggiornamenti di interesse per Fondimpresa, per una 

 
 Per quanto concerne gli aggiornamenti legati a norme legislative e fiscali, per quanto SIATec manifesti 

da sempre una marcata proattività per garantire comunicazioni in merito alla disponibilità di
aggiornamenti utili per i nuovi adempimenti, è a carico di Fondimpresa la rappresentazione di 
eventuali nuovi oneri, legati alla propria natura legislativa e fiscale, che richiedano nuove funzioni 
gestionali. Acclarata la necessità, sarà cura di SIATec provvedere alla pianificazione del necessario 
aggiornamento. 

Come richiesto dal capitolato tecnico, i moduli per i quali è previsto il presente servizio, sono: 

 Contabilità generale e tesoreria, 
 Remote banking, 
 Schedulatore di job, 
 Contabilità analitica, 
 Budget analitica, 
 Cespiti ammortizzabili, 
 Ritenute d'acconto; 
 Telematico base; 
 Utenti totali in rete n.10. 

Il servizio SAP verrà comunque automaticamente esteso per i nuovi moduli che, nel periodo contrattuale, 
verranno eventualmente licenziati. 
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2.2.2. Assistenza (Hot-line) 

Il servizio di assistenza viene erogato con diverse modalità di accesso e dispone di un sistema di monitoraggio 

delle richieste. 

2.2.2.1. Modalità di accesso 

Per accedere ai servizi di assistenza sono disponibili le seguenti modalità: 

 Centralino telefonico 
 Indirizzo di posta elettronica dedicato. 
 Portale Ticket. 
 Contatto diretto, via cellulare, con il personale tecnico di riferimento, delegato alla presa in carico di 

stringenti metriche di servizio. 

2.2.2.2. Sistema di Ticketing 

Siatec, al fine di migliorare il processo delle segnalazioni del cliente, mette a disposizione un sistema di 

 

Questo prodotto permette al cliente di creare un ticket inviando un semplice messaggio di posta elettronica, 

che viene convertito automaticamente dal prodotto Service Desk Plus in un ticket. 

carico fino alla chiusura che include la risoluzione, attraverso un portale web. 

Il sistema assegna automaticamente i ticket in base alla competenza dei tecnici o gruppi per risoluzioni accurate 

e puntuali. Inoltre il sistema permette, se richiesto, di inviare puntualmente la reportistica al cliente per gli 

interventi eseguiti. 

2.2.2.3. Interventi HELP DESK  Supporto Telefonico 

La modalità Help Desk si articola in due livelli: 

 Primo livello: il Front-End per tutti gli utenti, che si occuperà di rispondere alle chiamate registrandole 

nel sistema di Work flow dedicato, per attivare il rilascio di un ticket. Il Front-End si occuperà di 

attivare il secondo livello e di monitorare i tempi e le dinamiche di risoluzione, verificando la chiusura 

 

 Il secondo livello: composto da gruppi dedicati alla risoluzione delle richieste, che contatteranno 

 

 Contatto diretto: verranno identificati e messi a disposizione referenti tecnici diretti, che saranno 

raggiungibili direttamente per via cellulare, a garanzia di opportuni livelli di servizio nel caso di 

urgenze o temporanee difficoltà (rete dati o telefonia fissa non dispo

standard. 
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2.2.2.4. Interventi e monitoraggio da remoto 

 

esclusiva facoltà di Fondimpresa. 

Competono agli interventi di teleassistenza le seguenti attività: 

 Chiarificazione delle richieste 
 Verifica del corretto funzionamento applicativo 
 Diagnosi di eventuali anomalie segnalate 
 Esemplificazione di elementi informativi inerenti le richieste. 

2.2.3. Servizio di Formazione 

SIATec ha ottenuto la certificazione ISO 9001:2015 - Codice IAF: 37 per quanto riguarda la Progettazione e

rogazione di corsi di formazione.  

richiesta, per far fronte a specifiche necessità di Fondimpresa o in corrispondenza della messa in produzione 

di nuove funzioni applicative.  

Il servizio di formazione si articola in diverse fasi, che possono, opzionalmente ed occasionalmente, anche 

 formativo in questione. 

 Analisi delle richieste/esigenze formative e definizione degli obiettivi 
 Scelta del docente, predisposizione di un piano formativo e un calendario degli incontri 
 Predisposizione di un ambiente operativo test che garantisca la possibilità di eseguire simulazioni in 

condizioni di reale utilizzo 
  
 Valutazione di fine formazione in relazione agli obiettivi prefissati. 

Le attività di formazione del personale potranno svolgersi presso la sede Fondimpresa o, in alternativa, in 

videoconferenza. 

2.2.4. Manutenzione Evolutiva (MEV) 

Il ricorso al servizio MEV può essere originato da diverse tipologie di richieste/esigenze: 

 Evoluzioni funzionali: introduzione di nuove funzioni o dalla modifica di funzioni 
esistenti 

 Evoluzioni architetturali: che lasciano complessivamente inalterata la dotazione funzionale, ma che ne 

architetture infrastrutturali. 
 Evoluzioni manutentive: legate alla necessità di riportare funzioni verticali personalizzate su 

aggiornamenti del software standard, su cui sono state introdotte e/o basate. 

Le tre tipologie possono combinarsi e costituire elementi complementari in un unico intervento. 

2.2.4.1. Origine della richiesta 

Le richieste, dovranno pervenire dal referente cliente preventivamente qualificato. Eventuali attività di raccolta 

informazioni, potranno essere svolte con altro personale direzionale o operativo, ma con la costante 
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supervisione del referente cliente, a garanzia della consistenza degli elementi rappresentati, della compatibilità 

degli stessi con le concomitanti e connesse aree funzionali ed organizzative e della corretta integrazione di 

eventuali componenti software o soluzioni esterne. 

2.2.4.1. Contestualizzazione e pre-analisi 

Specificata la richiesta, segue una attività di pre-analisi e contestualizzazione finalizzata a: 

 Definire una macro-architettura funzionale del sistema  
 Evidenziare eventuali funzioni standard o comunque già disponibili che possono soddisfare la richiesta 
 Valutare la sostenibilità organizzativa di eventuali nuove funzioni (con il referente cliente) 
  
 Stimare gli oneri di messa in produzione (parametrizzazione, formazione 

funzioni 
 Proporre una tempistica di massima per quanto concerne attività e consegne. 

-analisi termina con la redazione di un documento, che descrive la proposta di intervento e

termina con l  eventuale approvazione finale origina 

 dei lavori. 

2.2.4.1. Specifica e Progettazione 

re-analisi costituiranno la base su cui costruire la 

specifica e la progettazione esecutiva. 

Tale costruzione potrà richiedere ulteriori incontri con il cliente, al fine di: 

 Produrre un significativo livello di dettaglio della specifica funzionale 
  
 

e software di base gestiti da diverso presidio IT) 
 

La specifica e la progettazione sono documentati da un elaborato avente, in accordo con il sistema qualità, la 

seguente struttura: 

1 Storia delle Revisioni 
2 Introduzione 
2.1 Scopo 
2.2 Definizioni, Abbreviazioni e Sigle 
2.3 Riferimenti 
3 Analisi dei Requisiti 
3.1 Contesto di Riferimento E Obiettivi 
3.2 Requisiti Funzionali 
3.3 Requisiti Non Funzionali 
4 Progettazione Architetturale 
4.1 Architettura del Sistema e del Software 
4.2 Tecnologie Software di Implementazione, Hardware e Software di Base 
4.3 Specifica dei Componenti Software 
4.4 -Macchina 
4.5 Implementazione del Sistema Operativo (Processi) 
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4.6  
4.7 Configurazione Hardware 
5 Progettazione Esecutiva 
5.1 Specifica dei Componenti Software 
5.1.1 Ambiente di Realizzazione 
5.1.2 Macro-Funzioni 
5.1.3 Interfacce 
5.1.4 Struttura Interna del Componente 
5.1.5 Strutture Dati Procedure 
5.2 Specifica Banche Dati 
5.2.1 Ambiente di Realizzazione 
5.2.2 Modello dei Dati 
5.2.3 Elenco Aree Funzionali e Funzioni 
5.2.4 Specifica delle Funzioni 
6 Organizzazione del Codice 
6.1 Codice 
6.2 Eccezioni 
7 Test e Collaudo 
8 Allegati 

funzionale della progettazione alcune parti devo intendersi come opzionali. 

2.2.4.2. Riesame 

In conformità con le procedure e le metodologie del Piano di qualità, la fase di sviluppo è subordinata al 

riesame della progettazione. La valutazione della capacità dei risultati sanciti dalla progettazione di 

ottemperare ai requisiti dovrà essere evidenziata e condivisa, dagli interlocutori tecnici SIATec con i referenti 

Fondimpresa.  

Qualora dovessero essere rilevate mancanze o errori, si procederà alla revisione della Specifica e Progettazione, 

che dovrà produrre una nuova versione della documentazione, recante, in aggiunta alle variazioni tecniche, 

nella sezione STORIA DELLE REVISIONI, le indicazioni puntuali relative alle modifiche apportate.

In sede di Riesame positivo, sarà, inoltre, stabilito il calendario delle attività e delle consegne. 

2.2.4.3. Piano di Test 

Parte integrante della progettazione è il piano di test, per quanto riguarda le diverse componenti software, le 

funzioni applicative e le integrazioni con moduli esterni. 

congelamento delle specifiche progettuali. 

 

 Le funzionalità che devono essere testate;  
 Le strategie di test da impiegare  
 Le risorse richieste. 
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Il piano di test è documentato da un elaborato avente, in accordo con il sistema qualità, la seguente struttura:

1 Storia delle Revisioni 
2 Introduzione 
2.1 Scopo 
2.2 Definizioni, Abbreviazioni e Sigle 
2.3 Riferimenti 
3 Verifica Funzionalità 
4 Verifica Affidabilità 
5 Verifica Usabilità 
6 Verifica Efficienza 
7 Verifica Manutenibilità 
8 Verifica Portabilità 

Ogni sotto capitolo di Verifica, se applicabile, prevede la seguente struttura: 

.1 Funzionalità oggetto del test  

.1.1 Elenco delle funzionalità oggetto del test  

.2 Descrizione del contesto 

.2.1 Utenti  

.2.2 Orari di servizio  
 

 
.4 Input  
.5 Risorse necessarie  
.5.1 Risorse di sistema   
. 5.2 Risorse umane  
.6 Piano temporale di esecuzione 

La struttura informativa dei capitoli previsti è indicativa, e quindi, in 

funzionale della progettazione alcune parti devo intendersi come opzionali. 

Parte integrante della documentazione è la modulistica. 

La redazione del Piano di test prevede la predisposizione di moduli che riepilogano le attività da svolgere e 

za oggettiva dello svolgimento, oltre che eventuali note inerenti 

malfunzionamenti o casi da verificare che daranno luogo alle azioni correttive. 

La modulistica compilata costituisce parte integrante della documentazione di progetto. 

2.2.4.4. Ambienti operativi 

2.2.4.4.1. Ambiente test 

di produzione, che consenta e utilizzo. 

Per quanto concerne Ad Hoc Enterprise, verrà predisposta una base dati SQL Server copia ed una 

corrispondente installazione della componente client. 

La predisposizione di un ambiente parallelo dovrà essere valutata nel caso siano da considerare componenti 

software esterne integrate, facenti riferimento a presidi gestionali terzi. 
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2.2.4.4.2. Ambienti di sviluppo 

In virtù del vincolo contrattuale, che prevede il rilascio in formato sorgente degli sviluppi software, SIATec 

garantisce la disponibilità per la creazione, su infrastrutture indicate da Fondimpresa, di ambienti operativi 

dedicati allo sviluppo.   

La predisposizione di tali ambienti sarà condizionata dalla disponibilità di infrastrutture hardware e software 

di base adeguate e dalla disponibilità di eventuali licenze, relative agli strumenti di sviluppo impiegati, elementi 

non inclusi nel presente contratto e quindi a carico di Fondimpresa.  

2.2.4.1. Piano di Collaudo 

In accordo con quanto richiesto al paragrafo 7 del Capitolato Tecnico, il collaudo dei nuovi sviluppi avverrà 

in un ambiente test, precedentemente predisposto, come descritto al paragrafo 2.2.4.4.1. del presente 

documento. 

Ciascun collaudo sarà documentato da apposito verbale, congiuntamente sottoscritto dal gruppo di collaudo, 

per Fondimpresa, e dal Responsabile di Progetto SIATec. 

In caso di mancato collaudo positivo, dovranno essere contestualmente programmate le attività correttive da 

svolgere ed un nuovo collaudo. Il tutto dovrà essere verificato in relazione ai tempi previsti di consegna e 

messa in produzione delle nuove funzioni, concordati in sede di pianificazione. 

Le azioni correttive verranno realizzate in garanzia. 

Al collaudo positivo segue la messa in produzione delle nuove funzioni. 

2.2.5. Manutenzione Correttiva (MAC) 

Per quanto concerne la Manutenzione Correttiva, il servizio offerto da SIATec è perfettamente in linea con 

quanto richiesto al paragrafo 1.5 del Capitolato Tecnico. 

In particolare, le attività che verranno svolte in garanzia e che quindi non comporteranno alcuna variazione nel 

corrispettivo economico comprendono: 

  
 Interventi palliativi per garantire livelli minimi di operatività gestionale in attesa del completamento 

 
 Ripristino della consistenza dei dati eventualmente oggetto di errata gestione 
 Eventuale aggiornamento della documentazione di progetto. 

2.2.6. Sviluppo sicuro e garanzia degli sviluppi software 

SIATec applica senza soluzioni di continuità metodologie di ingegneria del software dedicate allo sviluppo 

Zucchetti e di Microsoft SQL Server veicola nativamente buona parte 

delle prescrizioni  ISO/IEC 27001 e AGID.  
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Il software sviluppato o modificato nel servizio MEV sarà consegnato a Fondimpresa in formato sorgente e 

sarà di sua piena proprietà. È coperto da garanzia per tutta la durata del contratto e per almeno 12 mesi dopo 

il collaudo positivo.  

2.3.  

La documentazione di progetto costituisce il corredo informativo allo sviluppo software relativo ad attività 

MEV o MAC. Saranno inclusi nella documentazione tutti gli elaborati prodotti durante tutte le fasi di sviluppo, 

descritte nel paragrafo 2.2.4 e sotto paragrafi. 

2.3.1. Gestione dei sorgenti 

2.3.1.1. Suite Zucchetti CodePainter 

Lo sviluppo in ambito Ad Hoc Enterprise è gestito per mezzo della suite Zucchetti CodePainter. 

Tale suite è in grado di gestire, oltre al versioning, il coordinamento, anche via Internet, di articolati team di 

sviluppo (team development) con avanzate funzioni di riconoscimento e riallineamento delle personalizzazioni 

effettuate rispetto all'evolversi del progetto di riferimento (custom versioning). 

Consente di riallineare, ad ogni nuova release, in maniera semi-automatica, le personalizzazioni effettuate sulla 

base di una precedente release del progetto di riferimento, evidenziandone le differenze a livello di repository 

e riapplicandole in automatico ove possibile. 

L'utilizzo della suite CodePainter fornisce inoltre un fondamentale supporto organizzativo, supportando il 

reparto di sviluppo software, anche se fisicamente o logicamente distribuito. 

2.3.1.2. Git 

Poiché sono previste integrazioni con sistemi esterni, è possibile che vengano utilizzate tecnologie diverse da 

CodePainter (esempio: Transact-SQL). 

Per tali tecnologie alternative, lo strumento di gestione adottato per la gestione del software è il sistema 

software per il controllo di versione distribuito Git (https://about.gitlab.com/).  

2.3.1.3. Norma di sviluppo 

nel capitolato, che divengono parte integrante della norma di sviluppo. 

2.3.1.4. Piano di test 

Vedi paragrafo 2.2.4.3. 
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2.3.2. Documentazione Utente 

La documentazione utente verrà realizzata secondo quanto specificato al paragrafo 4.3 del capitolato tecnico.

La progettazione di nuove funzioni o la modifica delle esistenti, dovrà comprendere la definizione della 

, potrà avere diversi gradi di 

articolazione, come, ad esempio, la differenziazione per tipologia di utente o la presenza della descrizione 

analitica degli algoritmi sottostanti. 

Tale valutazione risulterà fondamentale anche in sede di stima degli oneri di sviluppo. 

2.4. Sicurezza delle Informazioni 

SIATec ha conseguito e mantiene le seguenti certificazioni: 

 Certificato ISO 9001:2015 
 Certificato ISO IEC 27001:2013 

La conformità ai requisiti delle norme vale per i seguenti campi applicativi: consulenza, progettazione, 

sviluppo, assistenza e commercializzazione di sistemi software, sistemi gestionali e contabili, e soluzioni 

hardware/software per sistemi di automazione industriale e relativa formazione. (IAF: 33, 35, 37, 29).

 

2.4.1. Subentro ai Servizi  

Per il subentro ai servizi si deve considerare la presenza di funzioni Ad Hoc Enterprise personalizzate di cui 

non sono disponibili i sorgenti. 

Si prevedono quindi le seguenti attività: 
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 Analisi del grado di utilizzo delle funzioni standard con i referenti Fondimpresa per le diverse aree 
applicative 

 con i referenti 
Fondimpresa per le diverse aree applicative  

 Analisi delle funzioni personalizzate per quanto riguarda la componente banca dati. 
 Analisi di eventuali richieste di assistenza pendenti  
 Analisi di altre questioni aperte, classificate per priorità. 

Per le funzioni applicative personalizzate verrà redatto un documento con gli elementi raccolti, che costituirà 

una utile base informativa per eventuali iniziative MEV. 

È infine auspicabile che i fornitori attuali ed uscenti, siano disponibili per un passaggio di consegne, che 

sveltisca il processo di presa in carico dei servizi. 

2.4.2. Affiancamento a fine contratto 

Sarà cura di SIATec, provvedere con il dovuto anticipo, alla chiusura di tutti gli sviluppi per mezzo di una 

opportuna pianificazione. 

SIATec garantirà pieno supporto ai fornitori entranti per garantire la piena presa in carico dei servizi.

Per quanto riguarda gli sviluppi evolutivi, a seguito della consegna della documentazione e dei sorgenti da 

parte di Fondimpresa ai fornitori entranti, SIATec garantirà e richiederà ai nuovi affidatari alcuni incontri 

 

il buon esito e la correttezza del passaggio di consegne. 

Le conclusioni di questa attività di verifica e trasferimento consegne verranno riassunte in un verbale che dovrà 

essere sottoscritto da SIATec, i nuovi affidatari e da Fondimpresa.  

2.5. Risorse professionali  

Le risorse messe a disposizione sono variegate, complementari e contraddistinte da un alto grado di 

specializzazione nella specifica area di competenza. 

Diverse sono le attività da svolgere, connesse a quanto previsto dal presente incarico, per le quali SIATec 

fornisce specifiche competenze: 

  
 Consulenza applicativa, per la definizione di procedure, in termini di funzioni applicative, a supporto 

di specifiche esigenze gestionali 
 Formazione del personale 
 Consulenza specifica in ambito contabile, amministrativo e finanziario. 

 

 Progettazione e sviluppo software in ambito Ad Hoc/CodePainter per la realizzazione di funzioni 
personalizzate  
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  per eventuali sviluppi 
esterni ad Ad Hoc Enterprise (es.: web application o mobile) 

 Progettazione e sviluppo componenti 
Enterprise 

 Progettazione e sviluppo banche dati. 

Si rimanda ai curriculum allegati per il dettaglio delle competenze disponibili. 

2.6. Piano della Qualità (PDQ) 

2.6.1. Scopo e campo di applicazione (CONTESTO) 

2.6.1.1. Finalità del documento  

Questo piano della qualità stabilisce procedure, standard di riferimento e responsabilità nella gestione dei 

ordinaria ed evolutiva del software di gestione contabile Ad Hoc Enterprise di Fondimpresa. 

2.6.1.2. Campo di applicazione 

Il presente documento potrà essere applicato ai seguenti servizi: 

 Aggiornamento dei programmi 

 Assistenza (Hot-line) 

 Formazione 

 MEV-Manutenzione evolutiva (ATTENZIONE-per questo processo vi è una limitazione nel campo 
di applicazione in merito al collaudo, per il quale viene applicato quanto disposto nel Capitolato 
Tecnico al punto 7, redatto da Fondimpresa) 

 MAC-Manutenzione correttiva 

 Subentro  

 Affiancamento a fine contratto. 

2.6.1.3. Organizzazione del documento ed eventuali allegati 

Il documento è stato redatto sulla base di quanto richiesto dal Capitolato Tecnico paragrafo 6, ma in linea con 

i requisiti normativi presenti nello schema ISO 9001:2015 (basato su HLS-Hight Level Structure), tanto che 

tra parentesi accanto a ciascun punto indicato da Fondimpresa, potete trovare in maiuscolo i punti richiesti 

dallo schema HLS  

che analizzano in dettaglio ogni singolo processo. 

2.6.2.  

Per quanto concerne il presente PDQ si identificano 3 macro-processi 

sistema qualità aziendale, appositi documenti per la gestione dei processi stessi, come di seguito dettagliato:
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 MAC  Manutenzione correttiva / Hot-line

sono: 
o PO 8.2-01 Gestione ordini clienti; 
o PO 8.4-01 Gestione approvvigionamenti; 
o PO 8.5-07 Consulenza/Configurazione Software; 
o PO 8.5-06 Customer Service & Support; 
o MO 8.5-01 Modulo registrazione interventi (questo modulo può essere sostituito dal ticket 

elettronico del prodotto Manage Engine Service Desk Plus in adozione da parte di Siatec quale 
 vedi paragrafo 8 del documento Offerta 

Tecnica. Il formato elettronico garantisce la gestione delle medesime informazioni del 
modulo, ma con una gestione molto più performante in quanto il cliente ha piena visibilità di 
quanto sta accadendo alla propria richiesta, collegand  

 MEV - Manutenzione evolutiva, processo che si rivolge ai nuovi sviluppi richiesti dal Cliente. I 
documenti a supporto di questo processo sono: 

o PO 8.2-01 Gestione ordini clienti; 
o PO 8.4-01 Gestione approvvigionamenti; 
o PO 8.5-07 Consulenza/Configurazione Software;  
o PO 8.3-01 Progettazione e realizzazione; 
o DO 8.3-01 Specifica e progettazione; 
o DO 8.3-02 Piano di test esecuzione; 
o DO 8.3-

Sistema Qualità aziendale, Siatec adotterà in aggiunta quanto richiesto dal Cliente al punto 7 
del Capitolato Tecnico, come da espressa richiesta del cliente stesso nel capitolato tecnico al 
punto 1.4  Test di sistema - Collaudo  

o DO 8.3-04 Documentazione utente. 

 Formazione, processo che si rivolge alle richieste da parte del Cliente per formare i propri dipendenti 

questo processo sono: 
o PO 8.2-01 Gestione ordini clienti; 
o PO 8.4-01 Gestione approvvigionamenti; 
o PO 8.5-08 Servizio di Formazione; 
o MO 8.5-02 Registro presenze corso di formazione; 
o MO 8.5-03 Questionario valutazione corso. 

 
così suddivise per argomenti: 

 Tenuta sotto controllo dei documenti e delle registrazioni della qualità:  
o PO 7.5-01 Gestione dei documenti e delle registrazioni; 
o MO 7.5-01 Elenco documenti e registrazioni 
o IO 7.5-05 Gestione della documentazione di progetto 

 Azioni correttive e piano di miglioramento:  
o MO 10.2-01 Registro non Conformità, Azioni Correttive e Osservazioni; 
o PO 10.2-02 Gestione Incidenti e Data Breach 
o MO 10.2-01 Richiesta azione correttiva 
o MO 10.2-03 Registro Violazioni.  

 Audit: 
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o PO 9.2-01 Audit interni. 
o MO 9.2-01 Programma annuale degli Audit interni. 
o MO 10.2-02 Lista di riscontro e rapporto Audit interno; 
o MO 10.2-01 Programma Annuale degli Audit interni; 
o MO 9.2-02 Lista di riscontro e rapporto di Audit. 

2.6.3. Glossario  

Di seguito una breve descrizione di descrivere abbreviazioni, acronimi, definizioni che sono utilizzate 

all'interno del Piano della Qualità: 

 PO: Procedura del Sistema Qualità aziendale certificato ISO 9001:2015. Descrive il processo 
indicando i riferimenti normativi e i documenti da utilizzare; 

 MO: Modulo del Sistema Qualità aziendale certificato ISO 9001:2015. Questo documento è utile per 
la raccolta di informazioni e quindi quale registrazione della qualità; 

 DO: Format del Sistema Qualità aziendale certificato ISO 9001:2015. Questo documento è utili per 
dare una traccia dei punti che devono essere compresi in un determinato documento da emettere per 
un determinato processo; 

 IL: Istruzione di Lavoro del Sistema Qualità aziendale certificato ISO 9001:2015. Descrive passo a 
passo le attività di un processo, considerandolo un livello di dettaglio delle procedure; 

 MEV  Manutenzione evolutiva (termine presente nel capitolato tecnico del cliente) che indica tutte 
quelle attività di sviluppo su richiesta da parte del Cliente; 

 MAC  Manutenzione correttiva (termine presente nel capitolato tecnico del cliente) che indica tutte 
le attività per la risoluzione di un malfunzionamento del sistema gestionale; 

 UM: Unità di Misura per la misurazione degli indicatori di prestazioni; 

 Gg: giorni 

 H: ore 

 N.ro: numero 

 PDQ: Piano della Qualità. 
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2.6.4. Organizzazione (LEADERSHIP) 

aziendali:  

CONSIGLIO DI 
AMMINISTRAZIONE

CDA

DIREZIONE 
(DIR)

G. Fuselli
L. Ceri

AMMINISTRAZIONE 
(AMM)

Team Quality

 SISTEMI INFORMATIVI 
GESTIONALI 

(RSIG)

L. Ceri 
L. Berta

COMPLIANCE
(CMPL)

DIR
Grc Team

SISTEMI INFORMATIVI 
GESTIONALI E 

SUPPORT
(SIG)

P. Brignoli
G. Lazzaron i
S. Lo Nigro

A. Noris
C. Rota

DATA PROTECTION 
OFFICER 

(DPO)

B. Nava

Interni 

Service

LEGENDA

MARKETING E 
COMMERCIALE 

(MKCOM)

G. Fuselli 
L. Ceri

M. Conton 
M. Magnolo

SERVIZIO DI 
PREVENZIONE E 

PROTEZIONE 
(RSPP)

L. Brambilla

COMITATO PER IL 
CONTROLLO INTERNO 

E I RISCHI (RISK)

DIR
Personale esperto nella 

materia oggetto di analisi

SISTEMI AUTOMAZIONE 
INDUSTRIALE

(SAI)

J. Fichera
A. Tognozzi

D.lgs. 81/08

RLS 
L.Ceri

Preposto
L. Berta

Yamme 
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dedicati a questo Piano della Qualità e le funzioni aziendali specifiche ricoperte da ciascun collaboratore: 

Di seguito una breve descrizione dei ruoli identificati:

assegnare le attività e i ruoli nello 
svolgimento di incarichi MEC, MAC e di Formazione;
Consulente: ha il ruolo di essere di supporto al cliente nella risoluzione di piccole problematiche non 

alle attività di supporto tecnico, formazione e 
consulenza applicativa sui software gestionali Zucchetti. In particolare, si occuperà di:

o Analisi delle esigenze del Cliente;
o Supporto tecnico specifico;
o Assistenza telefonica, da remoto e al Cliente;
o Risoluzione delle anomalie e segnalazione dei malfunzionamenti al team di sviluppo;
o Semplici attività formative;
o

Analista Senior/Sistemista Specialista: l
documentazione funzionale per le fasi progettuali di raccolta requisiti, analisi funzionale e test rispetto 
allo sviluppo richiesti da parte del Cliente.
Programmatore: ha come attività principale la programmazione e quindi lo sviluppo in ambiente 
CodePainter (ambiente di sviluppo per i gestionali di Zucchetti).

2.6.5. Formazione e Addestramento del p

Carenze di conoscenza di alcune procedure operative del programma gestionale esistente
A fronte dello sviluppo di nuovi processi nel gestionale.

A fronte della richiesta da parte del Cliente verrà stabilito, in accordo con il cliente, un piano della formazione 

che conterrà le seguenti informazioni:

Scopo / Obiettivo della formazione;

Ruoli / collaboratori coinvolti; 

Capo progetto

Luca Ceri 

Consulente/Analista 
Senior/Sistemista 

Specialista
Rota - Brignoli - Lo Nigro

Programmatore/Tester 
Senior

Lazzaroni - Noris - Berta
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 Pianificazione delle date. 

La formazione verrà erogata dai collaboratori identificati dal Capo Progetto in base alle necessità formative.

MO 8.5-02 Registro Presenze 

Corsi F per la rilevazione delle presenze al corso e al termine del corso stesso verrà consegnato il 

MO 8.5-03 , al fine di avere un puntuale riscontro sulla formazione 

erogata. 

Il cliente potrà chiedere a Siatec di raccogliere le firme di presenza al corso e le informazioni di valutazione 

del corso su moduli del proprio Sistema Qualità, affiancando quanto consegnato da Siatec. 

2.6.6. Infrastruttura (SUPPORTO) 

ra infrastruttura del gruppo IMTeam a cui appartiene.

Nella rappresentazione grafica che segue viene evidenziato in verde il gruppo Siatec come da MO 7.1-04 

Architettura di rete fisica  del sistema qualità aziendale.  

MO 7.1-03 

Architettura di rete logica  del sistema qualità aziendale.  
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Inoltre,  

 MO 7.1-1 Elenco Hardware; 

 MO 7.1-2 Elenco Software. 

La sede di SIATec è costituita da uffici separati dalle altre aziende del gruppo, quale area riservata per la 

gestione delle attività su incarico di propri clienti. 
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2.6.7. Requisiti di qualità. (VALUTAZIONE PRESTAZIONI E MIGLIORAMENTO)

2.6.7.1. Obiettivi e indicatori di qualità. 

Il Sistema Qualità prevede la seguente documentazione a supporto: 

 PO 9.1-01 Monitoraggio indicatori di processo 
 IO 9.1-01 Analisi dei dati. 

Indicatori di prestazione e Valutazione della qualità.  

Gli indicatori interni per i processi oggetto del presente contratto, oltre a quanto stabilito dal capitolato tecnico 

del cliente, sono: 

PROCESSO UM DESCRIZIONE INDICATORE 

Gestione commessa: Gestione formazione % 
Nr. ore preparazione corsi/nr. ore effettive di 
formazione 

Gestione commessa: Progettazione e 
realizzazione di sistemi SFW 
Consulenza Servizi Informatici 

% Nr. giorni di lavoro consuntivati/preventivati

% Incidenza nr. ore in esterno (presso il cliente)

Supporto 
gg Tempi medi interventi 

h Tempi medi di presa in carico della richiesta 

Change Managements 
N.ro Nr. cambiamenti potenzialmente critici 

N.ro Nr. manutenzioni programmate in orario di servizio

Gestione Reclami N.ro 
Nr. di reclami formali da parte del cliente per interruzione 
del servizio 

Si precisa che questa è 

 

Gestione del rischio. 

Il SIATec, ha implementato un Sistema di Gestione Integrato per la Qualità e la Sicurezza delle Informazioni 

(SGSI) definito secondo regole e criteri previsti dagli standard internazionali di riferimento (ISO 9001 e ISO 

27001), dalla normativa cogente (Reg. 2016/679  

approccio basato sulla gestione dei rischi, regolamenta le attività organizzative e tecniche in modo sistematico 

e documentato, allo scopo di raggiungere gli obiettivi strategici, soddisfare i requisiti applicabili, tra cui la 

sicurezza delle informazioni e la protezione dei dati personali, perseguire il miglioramento continuo e la 

soddisfazione del cliente, in accordo con il contesto di riferimento e le aspettative delle parti interessate. 

-

processi e il suo Sistema di Gestione dai risultati pianificati, di mettere in atto controlli preventivi per 
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- 0.1). 

Il principale riferimento per lo sviluppo delle metodologie nei diversi ambiti  qualità, sicurezza delle 

informazioni e protezione dei dati personali - è costituito dalle linee guida ISO 31000:2018, concepite allo 

scopo di mettere ogni organizzazione nelle condizioni di individuare, prevenire e gestire i rischi propri del 

contesto in cui opera, attraverso un approccio strutturato. 

- 4). 

Sono stati inoltre considerati standard di gestione dei rischi correlati alle specifiche tematiche oggetto di 

analisi: 

 ISO/IEC 27005:2018 - Information technology  Security techniques  Information security risk 
management. 

 Guidelines for SMEs on the security of personal data processing (December 2016) di ENISA.
 Handbook on Security of Personal Data Processing (December 2017) di ENISA. 

I documenti di riferimento sono: 

 PO-6.1-01 Gestione del Rischio 

 MO-6.1-01 Valutazione del contesto e del rischio 

 MO-6.1-02 Risk Assesment Report 

 MO-6.1-03 Risk Treatment Plan 

2.7. Livelli di servizio 

La presente offerta recepisce quanto richiesto dal capitolato tecnico (paragrafo 8) per quanto concerne i livelli 

di servizio relativi a: 

 Servizio di Aggiornamento Programmi 
 Servizio di Assistenza Hot-Line 
 Servizio di Formazione 
 Servizio di Manutenzione Evolutiva (MEV) 
 Attività di Manutenzione Correttiva (MAC). 

Pertanto: 

Servizio Indicatore Metrica Soglia 

SAP 

M_SU: tempo di rilascio 
aggiornamenti di 
sicurezza/bug (Security 
Update) 

Giornate intercorrenti tra il rilascio 
di aggiornamenti di sicurezza e 

 
<=1 giorno lavorativo

M_FU: tempo di rilascio 
aggiornamenti ordinari 
(Feature Update) 

Giornate intercorrenti tra il rilascio 
di aggiornamenti di feature e 

 
<=5 giorni lavorativi 

Hot-line 
S_TPC: tempo di presa in 
carico della richiesta 

Tempo medio di intervento 
dalla ricezione della richiesta di 
supporto e la sua presa in 

<=1 ora lavorativa
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carico 

Formazione 

F-TRLS: Tempo di rilascio 
progettazione esecutiva 

Giornate intercorrenti tra la data di 

della progettazione esecutiva 
<=2 giorni lavorativi 

F-RTC: Rispetto tempi 
concordati. 

Giornate intercorrenti tra la data 
erogazione concordata e quella 
effettiva 

0 giorni

MEV 

MEV_COLL: Esito 
Collaudo 

Esito della fase di collaudo POSITIVO

MEV_TRLS: Tempo di 
rilascio 

Giornate intercorrenti tra la 
data di fine realizzazione (o 
fine collaudo per il sottoservizio di 
collaudo) concordata e quella 
effettiva 

<=1 giorno lavorativo

MAC 

MAC_TMI Tempo medio di intervento dalla 
ricezione della chiamata di 
assistenza, documentata per 
riscontro da parte della struttura 

 

<=4 ore lavorative

MAC_TMRB Tempo medio di ripristino 
dall'inizio dell'intervento, per i 
"malfunzionamenti/interventi 
bloccanti" 

<=4 ore lavorative

MAC_TMR Tempo medio di ripristino 
dall'inizio dell'intervento, per i 
"malfunzionamenti/interventi non 
bloccanti" 

<=8 ore lavorative

2.8.  

2.8.1. Hot-line dati 

funzioni applicative. Le richieste telefoniche e/o per via posta elettronica, devono, di norma, riguardare 

chiarimenti in merito al funzionamento ed al significato delle funzioni o, in alternativa, possono richiedere 

-

line, aggiungendo il supporto alla verifica dei dati gestiti dalla soluzione applicativa. 

del bilancio di verifica, originato da una o più registrazioni errate. Un prima richiesta di supporto (certamente 

contemplata dal contratto Hot-line) potrebbe riguardare le funzioni applicative standard da utilizzare per 

-line, Fondimpresa potrà richiedere 

 teleassistenza potrà contare su un supporto 
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Il vantaggio, per Fondimpresa, di tale opportunità, risiede nel disporre di un supporto che vanta una 

decisa conoscenza applicativa e che può mettere in gioco strumenti solitamente non disponibili agli utenti 

standard, come query, procedure SQL o strumenti di sviluppo. 

Considerata, inoltre, la prospettiva di un sistema caratterizzato da funzioni personalizzate, questo servizio 

di eventuali anomalie del software, sfuggite ai piani di test e causa di incorrettezza dei dati. 

2.8.2. Modalità di accesso ai servizi di assistenza 

In aggiunta ai già previsti canali di accesso ai servizi di assistenza (centralino telefonico, indirizzo di posta 

elettronica dedicato, portale ticket) è disponibile un contatto diretto, via cellulare, con il personale tecnico di 

riferimento. Tale canale, posto a garanzia delle dichiarate metriche di servizio, consente una immediata 

segnalazione delle situazioni di blocco ed un canale alternativo a quelli standard nel caso di indisponibilità di 

te non funzionanti). 

2.8.1. Celerità delle risposte   

Quanto specificato al paragrafo 2.7 Livelli di servizio, esprime 

attribuisce alla presa in carico, alla risposta ed alla risoluzione delle richieste cliente. La predisposizione degli 

strumenti e soprattutto la strutturazione organizzativa di SIATec è fortemente orientata alla reattività, 

considerata elemento fondamentale ed imprescindibile per un servizio di qualità. 

2.8.2. Omogeneità delle funzioni gestionali 

Il sistema Fondimpresa, basato su applicativi verticali integrati, necessita, soprattutto in relazione alle eventuali 

nuove MEV che richiedono integrazioni o che sono trasversali alle diverse piattaforme, di una progettazione 

funzionale integrata, che consenta di garantire omogeneità e consistenza sia al sistema informativo nel suo 

complesso che alle singole componenti verticali. 

SIATec, per ambiti di sviluppo non unicamente circostanziati in moduli specifici, ravvisa la necessità di un 

tavolo di pre-analisi, governato da Fondimpresa, con la partecipazione dei referenti tecnici delle diverse 

componenti interessate.  

 Progettazione funzionale integrata: Il tavolo tecnico consentirà di pianificare e coordinare la 

progettazione funzionale integrata del sistema Fondimpresa, assicurando coerenza e coesione tra le 

diverse componenti verticali e le eventuali nuove MEV (Modalità di erogazione della formazione e-

learning), garantendo così un'omogeneità e una consistenza complessiva del sistema informativo.

 Identificazione e gestione delle integrazioni: Il tavolo tecnico sarà responsabile di individuare le 

integrazioni necessarie tra le varie piattaforme e applicativi verticali del sistema Fondimpresa. Ciò 
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permetterà di garantire un flusso fluido di dati e informazioni tra le diverse componenti, ottimizzando 

l'efficienza complessiva del sistema. 

 Analisi dei requisiti e delle esigenze: Attraverso il tavolo tecnico, sarà possibile condurre 

un'approfondita analisi dei requisiti e delle esigenze, coinvolgendo i referenti tecnici delle diverse 

componenti interessate, al fine di comprendere appieno le necessità di sviluppo e di definire una 

strategia condivisa per affrontarle in modo efficace e efficiente. 

 Governance e coordinamento: Il tavolo tecnico fornirà un meccanismo di governance e coordinamento 

per garantire che tutte le parti coinvolte nel processo di sviluppo collaborino in modo sinergico e coeso, 

evitando duplicazioni e conflitti, e assicurando il raggiungimento degli obiettivi prefissati nel rispetto 

dei tempi e delle risorse disponibili. 

 Miglioramento continuo: Attraverso il tavolo tecnico, sarà possibile promuovere un processo di 

miglioramento continuo del sistema Fondimpresa e del suo ecosistema di applicativi verticali integrati, 

consentendo di adattarsi in modo flessibile alle mutevoli esigenze del contesto e alle evoluzioni del 

settore. 

2.8.2.1. Integrazione di Ad Hoc Enterprise con sistemi esterni 

documentazione dedicata, composta dalle seguenti parti: 

 Descrizione delle strutture dati di confine  
 Descrizione dei flussi di dati bidirezionali 
 Descrizione della tipologia e periodicità della sincronia 
 Flussi di dati esemplificativi che consentano, ai diversi sistemi coinvolti, di simulare in autonomia 

 

Tale documentazione consente la validazione delle MEV e quindi il proseguo dei lavori, in modo indipendente 

dalla complessiva convergenza di tutte le componenti eterogenee in carico ai diversi soggetti coinvolti. Il 

postuma. 






















































