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1. PREMESSA 

Il presente Capitolato ha lo scopo di definire i requisiti relativi alla fornitura dei servizi, richiamati 
nel titolo e più diffusamente descritti nel seguito. I servizi acquisiti nell’ambito della presente 
iniziativa di gara dovranno essere forniti in quantità, qualità e livelli di servizio tali da assicurare la 
piena operatività delle applicazioni esistenti nel Sistema Informativo della Fiscalità, gestito da SOGEI, 
e garantire inoltre il rifacimento, l’evoluzione e l’integrazione di nuove applicazioni, al fine di 
rispondere alle esigenze derivanti da modifiche del quadro normativo e dei processi amministrativi e 
consentire cosi alla SOGEI di assolvere i suoi compiti istituzionali. Sono parte integrante del presente 
Capitolato le seguenti appendici: 

• Appendice 1 - Riferimenti metodologici e-learning 
• Appendice 2 - Livelli di multimedialita’ ed interazione 
• Appendice 3 - Requisiti tecnici per la produzione di unità formative multimediali 
• Appendice 4 - Livelli di servizio 

In fase di stipula contrattuale, SOGEI si riserva di poter rendere disponibile all’aggiudicatario un CD 
ROM, contenente il software per poter formalizzare le informazioni inerenti le procedure interne di 
consuntivazione di cui al Par 8.5. Si ricorda che le specifiche tecniche illustrate nel presente Capitolato 
tecnico, incluse le relative appendici, rappresentano i requisiti minimi che dovranno essere soddisfatti 
dai servizi offerti nell’ambito della fornitura. 
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2. CONTESTO 

La SOGEI, partner tecnologico dell’Amministrazione Finanziaria, supporta nel definire e sviluppare i 
propri processi di business le Agenzie Fiscali, il DF, l’AAMS, Equitalia e la Scuola Superiore 
dell’Economia e Finanze. 

In tale contesto di riferimento si collocano i Sistemi di Knowledge (KS), la formazione in modalità 
e-learning e la comunicazione digitale.  

Oggetto della presente iniziativa è l’acquisizione di servizi per garantire l’esecuzione di tutte le 
attività e/o fasi (analisi, progettazione, supporto, realizzazione) dei diversi processi possibili in tali 
ambiti. 

I sistemi di Knowledge sono strumenti per la gestione della Conoscenza, ne facilitano in particolare 
la raccolta, l'organizzazione e la diffusione. Una base di conoscenza deve rispettare una ben progettata 
struttura di classificazione, osservare determinati formati per i contenuti e disporre di un motore di 
ricerca; al fine di fornire una visione d’insieme dei sistemi di Knowledge se ne riassumono di seguito gli 
obiettivi: 

− fornire supporto, sotto forma di help on line, all’utilizzo delle singole funzioni applicative 
attraverso la declinazione dei contenuti informativi speculare ai singoli moduli delle 
applicazioni; 

− coadiuvare gli utenti nello svolgimento delle singole attività e/o processi applicativi 
indicandogli i singoli passi da seguire per raggiungere gli obiettivi desiderati (workflow 
operativo); 

− consentire agli utenti l’apporto diretto di set informativi favorendo le forme di apprendimento 
sociale alla conoscenza che passa attraverso la condivisione delle esperienze; 

− contribuire alla diffusione delle buone pratiche lavorative; 
− aprire spazi collaborativi sia tra progettisti del sistema e utenti sia tra gli utenti stessi 

(feedback, mailing list…). 

In base alla complessità del loro modello di rappresentazione, i sistemi di Knowledge sono distinti, 
nelle seguenti tipologie: 

− modello help on line, quando Il KS è uno strumento di supporto all’utente per risolvere le 
difficoltà che si incontrano nella fase di utilizzo iniziale delle applicazioni e/o di svolgimento 
della relativa attività. Consente forme di apprendimento delle modalità di utilizzo delle 
applicazioni con differenti zoom a seconda che l’utente debba portare a termine un compito o 
un’attività; 

− modello strutturato, quando il KS è uno strumento di diffusione della conoscenza nella fase 
matura dell’implementazione di un sistema informativo. Fornisce informazioni strutturate e 
accessibili da un’unica interfaccia e flussi di navigazione in grado di mantenere le relazioni tra 
le informazioni (la cosiddetta “alberatura della Conoscenza”). In questo caso è previsto anche 
un sistema di ascolto attivo dei bisogni informativi degli utenti che, infatti, possono inviare 
feedback e visualizzare poi le risposte; 

− modello collaborativo, quando il KS è uno strumento di costruzione collettiva della conoscenza 
in cui anche i fruitori diventano propositivi inserendo direttamente le informazioni  

Le forme di cooperazione vengono incentivate mediante: 
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o la creazione di spazi condivisi in cui gli utenti possano interagire fra loro attraverso 
strumenti di comunicazione (messaggistica, forum di discussione, chat, ecc.), 
strumenti per condividere contenuti (file, contatti, link, ecc.) e strumenti per svolgere 
attività in maniera congiunta (redazione di documenti a più mani, agende di gruppo, 
ecc.); 

o i servizi di profilazione e di gestione delle identità per fornire all’utente le sole 
informazioni cui è maggiormente interessato, sulla base dell’attività svolta e delle 
preferenze dichiarate. Prevedono la messa in campo di azioni di apprendimento sociale 
utili alla risoluzione di problemi complessi e alla capitalizzazione delle esperienze di 
successo e delle buone pratiche lavorative (best practice);  

− il modello “integrato”, quando il KS è uno strumento di diffusione di conoscenza strutturata la 
cui alimentazione è demandata anche a spazi di collaborazione dell’utente (pagine gestite 
direttamente dagli utenti, workflow per la contribuzione diretta degli utenti alla conoscenza 
strutturata). 

A seconda del modello di KS adottato, è possibile fruire della conoscenza tramite diverse chiavi di 
accesso, non necessariamente alternative tra loro: 

− navigazione attraverso flussi logici (alberatura della conoscenza o albero di classificazione); 
− selezione da una lista di problematiche frequenti (FAQ) o errori ricorrenti (accessi di tipo 

trasversale rispetto ai contenuti); 

− ricerca con domande in linguaggio naturale; 
− accesso diretto dalle applicazioni web (help on line). 

Obiettivo della formazione a distanza è consentire al personale dell’Amministrazione di soddisfare 
il fabbisogno formativo attraverso una modalità complementare alla formazione tradizionale, 
focalizzando l’attenzione sulle attività finalizzate alla acquisizione delle conoscenze inerenti alle 
applicazioni informatiche realizzate per il sistema informativo. La comunicazione digitale, tipicamente 
videoclip, si caratterizza per l’immediatezza e la chiarezza espositiva, presenta un elevato grado di 
coinvolgimento dell’utenza target, comporta un uso integrato del canale sia uditivo che visivo ed offre 
l’opportunità di divulgare temi di tipo specialistico e/o istituzionale in modo efficace valorizzando nel 
contempo il valore dei contenuti comunicato dall’eventuale relatore. 
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3. DESCRIZIONE DELLA FORNITURA 

3.1 Oggetto 

La fornitura prevede l’acquisizione dei seguenti servizi:  

• Servizio di disegno, costruzione e manutenzione di sistemi di Knowledge; 

• Servizio di sviluppo, evoluzione e manutenzione di unità formative multimediali; 

• Supporto specialistico per la progettazione di strumenti di comunicazione digitale e di moduli 

didattici. 

Sono comprese nella fornitura la consegna dei prodotti realizzati e la relativa documentazione, 
nonché la manutenzione in garanzia dei prodotti software realizzati, come previsto contrattualmente. 
E’, inoltre, compreso nella fornitura il trasferimento di know-how, relativamente agli interventi 
realizzati, a SOGEI e/o altra Società indicata da SOGEI. 

Le modalità di svolgimento, l’entità dell’impegno previsto nel periodo contrattuale, la descrizione 
e le caratteristiche dei servizi, nonché le modalità di affidamento sono riportate nei capitoli successivi. 

3.2 Durata e luogo di esecuzione 

La durata contrattuale sarà di 60 (sessanta) mesi, a decorrere dalla data di stipula del contratto; si 
precisa che negli ultimi 12 mesi il fornitore sarà tenuto ad erogare il solo servizio di manutenzione in 
garanzia sul software rilasciato nei precedenti 12 mesi. 

I servizi dovranno essere erogati presso le sedi di Sogei S.p.A., dell’Amministrazione, e del 
Fornitore. 
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4. ATTIVITÀ DI INIZIO FORNITURA 

La Società dovrà garantire, a partire dalla data di stipula del contratto: 

− entro 45 (quarantacinque) giorni, la predisposizione degli strumenti necessari per porre in 
essere il collegamento telematico con SOGEI (paragrafo 7.6); 

− entro 30 (trenta) giorni, senza oneri aggiuntivi per SOGEI, la predisposizione presso la propria 
sede degli ambienti tecnologici conformi a quanto specificato nel relativo paragrafo, nonché di 
tutte le apparecchiature informatiche e telematiche, le strutture logistiche e le necessarie 
dotazioni individuali di attrezzature per il proprio personale. 

Di tali attività dovrà darne tempestiva comunicazione alla SOGEI mediante apposita Nota, 
sottoscritta dal Responsabile del Contratto della Società. Eventuali ritardi comporteranno 
l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

4.1 Consegna elenco nominativi e schede tecniche 

La Società dovrà garantire che eseguirà i servizi previsti dal contratto con un team di lavoro che, 
per tutta la durata del contratto, sarà composto da figure professionali almeno in possesso dei requisiti 
minimi indicati nel presente Capitolato. 

La Società è tenuta a consegnare le Schede Tecniche delle risorse relative alle figure professionali 
offerte e descritte nella Relazione Tecnica, comprensive dell’indicazione del rapporto di lavoro 
istaurato con la Società, da rendere immediatamente operative. 

La Società, entro (quindici) giorni dalla data di stipula del contratto dovrà fornire inoltre un primo 
elenco nominativo delle risorse, ulteriori rispetto a quelle descritte nella relazione tecnica, che 
saranno impegnate nei servizi, da rendere immediatamente operative che riporti per ogni componente: 

− l’indicazione del tipo di rapporto di lavoro instaurato con la Società; 

− la figura professionale a cui appartengono; 

− la scheda tecnica nel formato indicato al capitolo “Modello di Scheda tecnica”. 

Eventuali difformità comporteranno l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

Tale elenco, utile ai fini dell’accreditamento ai sistemi SOGEI, dovrà essere integrato, in corso di 
esecuzione della fornitura, per l’inserimento di ulteriori risorse o per variazioni nella composizione del 
team e dovrà comprendere un numero di risorse coerente con l’effort richiesto. 

La SOGEI si riserva la facoltà di richiedere e/o di effettuare, in qualsiasi momento della fornitura, 
la verifica a campione dei requisiti tecnici delle risorse indicate. Eventuali inadempimenti 
comporteranno l’applicazione delle sanzioni indicate nel contratto. 
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5. DESCRIZIONE DEI SERVIZI 

Nel contesto descritto, i servizi si articolano in pacchetti di sviluppo affidati formalmente di volta 
in volta dalla SOGEI alla Società tramite Verbale di Affidamento, secondo le modalità definite nel 
presente documento e nel rispetto degli standard previsti dalla SOGEI. 

Per la presa in carico di servizi, in particolare per i servizi già avviati (subentro), la Società dovrà 
prevedere un periodo di affiancamento/istruzione necessario per rendere le proprie risorse produttive 
sul servizio. A tale scopo potrà essere richiesto un periodo di affiancamento fino a dieci giorni o 
l’erogazione di un corso di formazione, secondo le specifiche fornite da SOGEI, della durata massima di 
cinque giorni lavorativi, entrambi a totale carico della Società. 

La Società deve provvedere a svolgere le attività relative a ciascun servizio richiesto nel rispetto 
delle specifiche tecniche (verbale affidamento e specifica d’intervento) e dei tempi forniti da SOGEI, 
nell’ambito delle suddette specifiche. 

SOGEI comunicherà altresì alla Società quale livello di accessibilità deve essere conseguito, ai sensi 
dalla legge n. 4/2004, inerente all’accesso dei soggetti disabili agli strumenti informatici. 

La documentazione di analisi prodotta nella fase di disegno architetturale e analisi delle 
applicazioni e dei processi per i quali deve essere prodotto il KS, è oggetto di validazione da parte di 
SOGEI. Sono, altresì, oggetto di valutazione i prodotti intermedi della produzione di materiale 
multimediale (unità formative e videoclip) quale lo storyboard dei corsi. 

A seguito di tale validazione la Società provvede alla realizzazione dei prodotti previsti secondo 
quanto indicato nella documentazione approvata. 

Prima del completamento delle attività di costruzione del KS e di produzione di corsi multimediali, 
la SOGEI fornisce uno schema sulla base del quale la Società deve predisporre i piani di test da 
sottoporre all’approvazione della SOGEI. 

La Società deve eseguire i casi di test indicati nei piani; la SOGEI ha facoltà di richiedere ulteriori 
casi di test non previsti nel piano, qualora lo ritenga necessario. 

La Società dovrà, inoltre, predisporre e consegnare la documentazione alla SOGEI per il 
caricamento nell’ ambiente di produzione di quanto prodotto 

Per lo svolgimento dei servizi la Società dovrà seguire le linee guida, gli standard di sviluppo e di 
codifica dell’applicazione, nonché gli standard di documentazione indicati dalla SOGEI. 

La Società dovrà, inoltre, predisporre e consegnare la documentazione alla SOGEI per il 
caricamento nell’ambiente di produzione di quanto prodotto. Le modalità di consegna dei prodotti e la 
relativa verifica o collaudo sono dettagliatamente descritte successivamente. 

5.1 Servizio di disegno, costruzione e manutenzione di sistemi di Knowledge 

Il servizio si caratterizza per una serie di attività che corrispondono alle fasi del ciclo di vita del 
processo di produzione, e precisamente: 

− definizione della strategia di comunicazione; 
− disegno architetturale del modello (cognitivo, concettuale, logico, grafico, di authoring);  
− costruzione del modello: realizzazione della struttura; 
− costruzione del modello: popolamento dei contenuti nel KS; 
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Ciascuna fase del processo di produzione genera un output materiale (formale) specifico, che 
alimenta un documento incrementale. 

Per ciascuna fase del processo di produzione è prevista la consegna dei prodotti realizzati, la 
relativa documentazione, nonché la manutenzione in garanzia dei prodotti software , come previsto 
contrattualmente. E’, inoltre, compreso nella fornitura il trasferimento di know how, relativamente 
agli interventi realizzati, a SOGEI e/o altra Società eventualmente indicata da SOGEI. 

 

Disegno e costruzione Sistemi di Knowledge   

Fasi Prodotti/output 

Definizione della strategia di 
comunicazione 

Proposta progettuale  con paradigma 
della comunicazione   

Disegno architetturale (modello 
cognitivo, concettuale, logico, grafico, di 
authoring) 

Proposta progettuale con modello 
cognitivo, concettuale, logico, grafico e di 
authoring  

Costruzione del modello: realizzazione 
della struttura 

Realizzazione della struttura del KS 

Costruzione del modello: popolamento 
dei contenuti 

KS popolato con i contenuti 

 

5.1.1 Definizione della strategia di comunicazione 

La definizione della strategia di comunicazione (paradigma della comunicazione) prevede le 
seguenti attività: 

− studio dell’applicazione/processo operativo oggetto del KS; 
− studio delle problematiche inerenti l’applicazione/processo oggetto del KS; 
− raccolta del materiale esistente utilizzato ai fini della realizzazione dell’applicazione oggetto 

del KS e altra documentazione descrittiva ed esplicativa del contesto Utente; 

− riorganizzazione in macro-aggregazioni di quanto ottenuto nei passi precedenti in base al 
disegno del modello. 

Al termine della fase viene prodotto il documento “Concept” o proposta progettuale comprendente 
il paradigma della comunicazione risultante dalle attività della fase. 

5.1.2 Disegno architetturale del modello 

La fase di disegno architetturale si articola nella scelta dei modelli: cognitivo, concettuale, logico, 
di disegno grafico e di authoring. 

− Scelta del modello cognitivo 

La scelta del modello cognitivo, supportato dalla scelta del modello di KS (help on line, strutturato, 
collaborativo, integrato), concerne lo studio delle tipologie di informazioni (contesto, processi, domini, 
applicazioni) da trattare, e dell’organizzazione delle stesse secondo gli obiettivi di comunicazione e il 
target individuati. 
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Si procede, pertanto, alla individuazione di macro-aree e di macro-aggregazioni dei contenuti.   

Di conseguenza, si delineano le tipologie di informazioni da implementare e, per ciascun set 
cognitivo, si determina quale rappresentazione ne renda più agevole la fruizione, scegliendone una o 
più tra le seguenti: 

− fasi in cui si articola l’applicazione; 
− richieste frequenti con relative soluzioni;  
− workflow di lavoro (declinazione temporale delle attività necessarie allo svolgimento di un 

compito);  

− informazioni ad accesso profilato in base alla tipologia di utente; 
− best practice; 
− approfondimenti e argomenti correlati; 
− contenuti multimediali; 
− contenuti pubblicati dagli utenti;  
− notizie e novità; 
− RSS. 

Il documento “concept” di progetto-modello cognitivo viene emesso con la sezione relativa alla 
macro ri-organizzazione dei contenuti in funzione del paradigma di comunicazione e del target 
identificato. 

− Scelta del modello concettuale e del modello logico 

La scelta del modello concettuale, supportata dal modello cognitivo, comporta l’individuazione 
delle modalità di collegamento delle informazioni (criteri di aggregazione), l’impostazione della 
relazione tra le pagine del sito e relativi contenuti al fine di fornirne una visione unitaria. Il modello 
concettuale per l’utilizzo della conoscenza definisce, infatti, le modalità di associazione delle 
informazioni sia ai singoli processi/attività/prodotti (rete concettuale), sia agli utenti. 

Si procede quindi alla definizione della “home page” con l’indicazione delle sezioni e i menù di 
primo livello e all’individuazione di eventuali componenti di interazione. 

La scelta del modello logico, che definisce i flussi di navigazione e le modalità di fruizione della 
conoscenza (sostenuto dalla strategia di comunicazione e dal modelli cognitivo e concettuale), produce 
l’architettura logica dei contenuti che può comprendere: 

− l’alberatura della conoscenza (o albero di classificazione); 
− l’individuazione dei livelli successivi per ciascuna sezione individuata; 
− le scelta delle ulteriori componenti di navigazione e di interazione quali: 

o ricerche in linguaggio naturale per trovare le informazioni più rilevanti ordinate per 
plausibilità; 

o rappresentazione grafica di processi a mappe cliccabili; 
o informazioni più accedute dagli utenti; 
o domande di raffinamento; 
o link diretti ad altre fonti di conoscenza (Knowledge base, database strutturati, sistemi 

documentali, siti). 

Il documento “concept” di progetto - modelli “concettuale” e “logico”  - viene emesso con la 
sezione relativa alle scelte effettuate in relazione ai modelli suddetti. 

− Scelta del modello di disegno grafico  
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La scelta del modello grafico, supportata dalla strategia di comunicazione e dai modelli cognitivo, 
concettuale e logico precedentemente definiti, prevede ad esempio: 

− la progettazione del concept creativo con riferimento alla Home page; 
− la definizione delle specifiche grafiche per le sezioni e le pagine interne;  
− la proposta in formato statico della home page e delle pagine di sezione; 
− le ipotesi di logo; 
− wireframes navigabili. 

Il modello grafico progettato rispetta gli standard emessi dal World Wide Web Consortium (W3C). 

Il documento “concept” di progetto - modello grafico viene riemesso con la parte contenente il 
concept grafico della home page e delle pagine di sezione. 

− Scelta del modello di authoring  

La scelta del modello di authoring prevede la progettazione degli strumenti utili alla realizzazione 
degli spazi collaborativi per gli utenti, in base alle scelte effettuate sul livello d’interazione e di 
comunicazione bidirezionale da garantire. 

Le scelte riguardano, quindi, le possibilità fornite agli utenti di agire direttamente sui contenuti, 
come ad esempio: 

− costituzione e aggiornamento dell’unità minima di conoscenza e/o dei workflow operativi nella 
Knowledge base. In questo caso l’utente costruisce la conoscenza senza intermediazione; 

− intervento di modifica dell’albero della conoscenza. Le informazioni vengono inserite a sistema 
secondo gli schemi concettuali degli utenti; 

− inoltro di feedback per esprimere un commento sull’informazione, in base a driver predefiniti; 
− selezione e implementazione contenuti multimediali (ad es. immagini) 
− redazione di news e FAQ. 

È necessario inoltre individuare gli attori coinvolti (utenti finali e gli esperti di dominio) e le loro 
diverse funzioni e responsabilità per quanto riguarda il processo di contribuzione attiva e di 
pubblicazione.  

5.1.3 Costruzione del modello 

La fase di costruzione del modello prevede la realizzazione della struttura del KS, il suo 
popolamento con i casi codificati e la verifica dei risultati attesi. 

La realizzazione del KS si effettua mediante l’utilizzo di appositi strumenti aziendali di Knowledge 
Management. 

In particolare la costruzione del KS prevede attività di tipo generale per i vari modelli e attività 
specifiche per i singoli modelli. 

Tra le attività di tipo generale ritroviamo essenzialmente quelle riguardanti il modello grafico e 
quindi: 

− realizzazione dettagliata dei template di tutte le pagine; 
− trattamenti fotografici; 
− realizzazione dettagliata di tutti gli elementi grafici delle pagine e dei banner;  
− stili degli elementi grafici delle pagine; 
− sviluppo delle pagine html accessibili (conformi alla Legge 9 gennaio 2004, n.4  legge Stanca); 
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− realizzazione dei contenuti multimediali. 

Tra le attività specifiche possiamo ritrovare attività tipiche per ogni modello. 

Per il “modello help on line”: 

− creazione e aggiornamento di template associati al KS; 
− creazione/aggiornamento di pagine di instradamento e/o complementari alla realizzazione del 

KS; 

− realizzazione grafica dei flussi logici dell’applicazione e relativa identificazione delle aree 
ipertestuali; 

− realizzazione grafica degli schermi dell’applicazione ed eventuale identificazione delle aree 
ipertestuali e degli argomenti; 

− implementazione di ricerche di tipo “semplice”. 

Per il “modello strutturato” ai precedenti punti si aggiungono: 

− implementazione albero di navigazione; 
− implementazione di ricerche di tipo “avanzato”; 
− creazione di link alla normativa e/o ad altri siti; 
− creazione di aree dedicate ai problemi frequenti; 
− creazione di aree dedicate ad informazioni riguardanti attività non automatizzate; 
− Realizzazione di workflow procedurali. 

Per il “modello collaborativo” sono previste inoltre: 

− creazione di viste sulle informazione in base alla tipologia utente; 
− creazione di aree dedicate a forum; 
− creazione di canali di comunicazione con l’utente; 
− rilevazione del gradimento; 
− creazione di aree di contribuzione diretta da parte dell’utente. 

Per il modello integrato una selezione degli elementi previsti dai modelli precedenti. 

Nel corso delle attività, si esaminano i risultati intermedi per verificare lo stato dei prodotti 
significativi e per risolvere eventuali aspetti critici.  

L’attività di test prevede: 

− il test di navigazione web (verifica di flussi logici, ipertesti, corrispondenza KS-applicazione); 
− test di eventuali funzioni richiamate dal KS; 
− verifiche di conformità W3C; 
− verifica dei link; 
− rispetto degli standard redazionali e prototipali; 
− verifiche di usabilità e accessibilità del laboratorio. 

 

− Predisposizione testi 

La predisposizione dei testi deve avvenire, per quanto riguarda gli aspetti cognitivi, in coerenza 
con le caratteristiche del modello. 
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Per quanto riguarda gli aspetti redazionali, è possibile ricorrere a standard specifici e, comunque, 
si possono rispettare i principi generali previsti dei testi pubblicati su web. In particolare si tiene 
conto: 

− del contesto di lettura in ambito web e dei vincoli legati al canale; 
− degli aspetti di usabilità; 
− degli aspetti di strutturazione; 
− degli aspetti di stile; 
− degli aspetti di formattazione. 

5.2 Servizio di sviluppo, evoluzione e manutenzione di unità formative  multimediali 

5.2.1 Sviluppo, evoluzione e manutenzione di unità formative multimediali 

L’erogazione della formazione con unità multimediali, in modalità e-learning, impiega al meglio 
tutte le specifiche opportunità che la rete offre, in particolare l’interattività e la multimedialità. 

Gli interventi di produzione di strumenti di e-learning devono essere concepiti attraverso percorsi 
di progettazione incentrati sui fabbisogni formativi rilevati in fase di analisi. L’utente dovrà pertanto 
essere stimolato a giocare un ruolo attivo, disponendo prioritariamente di materiali multimediali 
caratterizzati da elevata interattività (struttura ipertestuale navigabile finemente, presenza di 
animazioni esplicative, di laboratori virtuali, di test e di apposite linkografie che consentano di 
integrare nel percorso le risorse disponibili in rete).  

Dal punto di vista dell'apprendimento, gli obiettivi sono raggiunti con maggiore facilità quando gli 
utenti ne avvertono consapevolmente la necessità ovvero quando gli stessi percepiscono l’utilità 
dell’apprendimento ed il divario tra il livello della conoscenza attuale e quello potenzialmente 
raggiungibile.  

Lo sviluppo di unità formative multimediali richiede la conoscenza dei modelli di apprendimento e 
della comunicazione online, delle tecniche di progettazione formativa e degli standard di accessibilità 
ed usabilità. La SOGEI provvederà a fornire alla Società tutto il materiale necessario alla progettazione 
delle unità  formative: documentazione, contesto e target di riferimento. La Società dovrà individuare 
la migliore soluzione didattica rendendo espliciti gli obiettivi, l’articolazione dei contenuti, il layout 
grafico e il dettaglio dei contenuti (storyboard).  

La realizzazione richiede la conoscenza delle tecniche di progettazione formativa, degli standard 
internazionali di confezionamento dei corsi (SCORM), degli standard di accessibilità ed usabilità, delle 
tecnologie XML e HTML e dei tool grafici per la realizzazione degli oggetti e delle ambientazioni 
grafiche di riferimento. 

La SOGEI provvederà a fornire alla Società i riferimenti metodologici (vedi Appendice 1) ed i 
requisiti tecnici (vedi Appendice 3) per la realizzazione dei contenuti e per il rispetto degli standard di 
accessibilità e di usabilità. I requisiti tecnici sono correlati alle caratteristiche tecniche e di ambiente 
delle diverse piattaforme e-learning di riferimento come riportati successivamente in Appendice. 

Il servizio prevede le fasi di progettazione e realizzazione di unità formative multimediali, di 
seguito descritte. 

Progettazione 

La progettazione riguarda l’individuazione del formato didattico e cioè dell’offerta didattica che 
sarà proposta agli utenti. 
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Progettare i contenuti all’interno di un percorso di apprendimento in modalità e-learning è 
un’attività di primaria importanza, in quanto incide in modo rilevante sulla qualità complessiva 
dell’iniziativa formativa. 

Il progettista, sulla base della specifica del corso predisposta dalla SOGEI e validata in fase di 
raccolta ed analisi delle esigenze formative, dovrà individuare in una prima fase la migliore soluzione 
didattica rendendo espliciti gli obiettivi e l’articolazione dei contenuti, il layout grafico e la 
navigazione degli oggetti multimediali.  

Successivamente procederà alla: 

− raccolta e organizzazione di tutti i contenuti preesistenti necessari allo sviluppo degli oggetti 
multimediali (testi, schemi, presentazioni) e, dove necessario, alla produzione di ulteriori 
materiali (cattura di immagini, filmati, animazioni); 

− costruzione del progetto comunicativo, che riguarda in particolar modo il progetto grafico. Per 
progetto grafico si intende la definizione del layout delle pagine di contenuti a stampa o 
veicolati da altri media, la scelta dei colori, dei caratteri, degli spazi ecc., anche al fine 
dell’evidenziazione dei concetti chiave; 

− elaborazione dello storyboard e stesura dei diagrammi di flusso, con le indicazioni sulle 
modalità con cui i contenuti saranno resi disponibili. Lo storyboard è prodotto a livello di 
“unità didattica” e riporta per ogni schermata: 

− lo sviluppo testuale; 
− la relativa fase (contenuto, esercitazione…); 
− le indicazioni sulla sequenza e sull’interazione (step, animazione, drag & drop…); 
− gli eventuali testi relativi alla parte audio e video; 
− gli elementi grafici a supporto. 

L’analisi dello storyboard può determinare la necessità di un riesame del progetto in termini di 
durata di erogazione affidate ovvero di requisiti formativi richiesti. 

Realizzazione 

Dopo la revisione e la validazione dello storyboard, si avvia la fase di realizzazione degli oggetti 
multimediali con lo sviluppo della grafica, l’editing dei testi, delle parti video ed audio. 

Prima dell’assemblaggio completo di tutti i componenti potrebbe essere richiesto  un prototipo di 
oggetto multimediale, contenente gli elementi necessari per sottoporre a validazione le scelte 
effettuate nella fase di progettazione. 

In questo caso il prototipo è sottoposto a verifica della rispondenza rispetto ai requisiti di 
accessibilità ed usabilità previsti dal piano di qualità consegnato all’atto dell’affidamento.  

A conclusione della fase di sviluppo si procede al debugging e testing di tutte le componenti degli 
oggetti realizzati, verificando la rispondenza allo storyboard precedentemente realizzato ed il 
funzionamento delle modalità interattive. 

La fase di sviluppo si conclude con la consegna del “package” completo di: 

− tutti i contenuti didattici modulari implementati, ossia: 
− gli oggetti didattici veri e propri (unità didattiche, Learning Object, esercitazioni, test 

di valutazione, glossario, ecc.); 
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− i contenuti di supporto (guida operativa, brochure del corso, video presentazione del 
corso); 

− un file “manifest” per ciascun oggetto e per ciascun livello di aggregazione previsto dal 
progetto (corso, modulo, unità didattica, item);  

− un “documento anagrafico” del Corso in questione che indichi l’architettura complessiva 
dell’oggetto elaborato (una “mappa dei contenuti” a livello macro), e tracci nel dettaglio le 
scelte adottate per la loro realizzazione e le modifiche rispetto alle indicazioni presenti nelle 
specifiche iniziali; 

− i sorgenti dei corsi realizzati e della libreria grafica; 
− l’ultima versione dello storyboard. 

Rientrano nell’ambito di tali attività di realizzazione di unità formative multimediali le attività di 
produzione, post-produzione audiovisiva, integrazione e montaggio finalizzati alla realizzazione di 
webinar a scopi formativi. 

La durata minima delle unità formative multimediali è di 60 minuti. 

5.2.2 Sviluppo di videoclip multimediali 

Le attività di ideazione e realizzazione di videoclip multimediali richiede una comprovata 
esperienza nell’ambito della comunicazione multimediale ed editoriale o pubblicitaria. 

Ogni videoclip deve essere basato su un attento studio dell’obiettivo comunicativo da perseguire e 
su un “concept” originale volto ad assicurare un adeguato impatto visivo ed emozionale. 

Il ciclo di sviluppo deve essere adeguatamente documentato relativamente alle scelte stilistiche 
che definiscono il mix di componenti multimediali da adottare: animazioni 2D e 3D, filmati, 
illustrazioni, cartoon, canale audio (musiche e parlato).  

Il canale uditivo e quello visivo dovranno essere perfettamente sincronizzati attraverso opportune 
attività di montaggio e post-produzione che assicureranno la fruizione del contenuto su diversi canali e 
supporti. 

La progettazione del videoclip richiede la conoscenza dei modelli di comunicazione multimediale, 
delle tecniche di copywriting e art direction, degli standard di accessibilità ed usabilità. 

Al termine della fase di realizzazione la Società dovrà consegnare il “package” completo di: 

− tutti gli oggetti didattici; 
− i sorgenti delle videoclip e/o pillole formative realizzate; 
− i sorgenti della libreria grafica;  
− l’ultima versione dello storyboard. 

Le attività di ideazione e realizzazione della clip basate sul ricorso a contributi audiovisivi da 
realizzare ex-novo devono essere svolte da un pool di professionalità con comprovata esperienza nella 
produzione e post-produzione audiovisiva e con opportuna dotazione di apparecchiature professionali. 

Ogni filmato girato deve essere basato su un’attenta attività di regia volta ad assicurare la migliore 
resa delle riprese e delle successive attività di post-produzione e montaggio multimediale. 

L’integrazione del materiale audio-visivo e di eventuali documenti integrativi (word, powerpoint, 
ecc) sarà effettuata secondo specifiche indicazioni della SOGEI. 
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5.2.3 Manutenzione di unità formative e videoclip multimediali 

Nel periodo di validità contrattuale la Società dovrà garantire la manutenzione delle unità 
formative e delle videoclip multimediali secondo le modalità già previste per la realizzazione di nuove 
unità. Tale attività consiste nella correzione e/o adeguamento dei moduli a nuove esigenze di 
carattere formativo/informativo, ai mutamenti intervenuti nell’ambiente tecnologico di riferimento. 

La manutenzione non prevede la fase di progettazione, in quanto le scelte didattiche sono 
ereditate dai moduli già realizzati e si sostanziano nelle attività di revisione e validazione dello 
storyboard per allineare le modifiche e nelle attività tipiche della fase di produzione degli oggetti 
multimediali con lo sviluppo della grafica, l’editing dei testi, delle parti video e audio. 

5.3 Supporto specialistico per progettazione strumenti di comunicazione digitale e moduli 
didattici 

Il servizio deve essere svolto da risorse professionali del Fornitore ed è finalizzato a fornire 
supporto in diverse aree, in particolare nella:  

• progettazione didattica e grafica;  
• docenza in aula virtuala;  
• registrazione audio. 

5.3.1 Supporto alla progettazione didattica e alla grafica   

Nel periodo contrattuale la Società dovrà garantire il supporto alla progettazione didattica e alla 
grafica per progetti formativi/informativi più complessi ed innovativi, che possono richiedere una 
particolare impostazione del progetto comunicativo e grafico, al fine di: 

− interpretare al meglio le esigenze progettuali del cliente nella impostazione del progetto 
grafico e comunicativo da realizzare  

− impostare tutti gli aspetti inerenti la componente visiva e il look-and-feel di prodotto  
− definire le linee guida per la progettazione grafica, impostando le “metafore” comunicative, 

gli aspetti simbolici ed evocativi delle linee grafiche e la loro aderenza alle dimensioni 
funzionale e contenutistica 

− di sviluppare nuove librerie di elementi grafici (oggetti, ambientazioni e soggetti), che possono 
essere oggetto di riuso all’interno dei prodotti multimediali realizzati        

5.3.2 Docenza in aula virtuale 

L’utilizzo dell’aula virtuale consente di simulare le dinamiche tipiche di una classe tradizionale, 
permettendo un’interazione vocale e visiva tra docente e studenti anche attraverso la  condivisione di 
appositi contenuti e materiali a supporto.  

L’aula virtuale sincrona, in particolare, si configura come un ambiente condiviso nel quale è 
possibile interagire con il docente e gli altri discenti; inoltre, introduce nell’ambiente di 
apprendimento due aspetti di grande rilevanza:  

− la classe come gruppo (socialità dell’apprendimento);  
− l’uso di uno strumento che crea in modo naturale l’interazione tra le persone (apprendimento 

interattivo). 

I docenti possono organizzare sessioni di aula virtuale sincrona per rafforzare il gruppo classe 
attraverso la discussione attorno a specifici contenuti oppure per recuperare tempi o fasi del corso 
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perdute, ma soprattutto nel caso ci sia la necessità di motivare i discenti alla partecipazione attiva al 
corso. 

L’aula virtuale sincrona prevede l’organizzazione della sessione attraverso la predisposizione di 
materiale da condividere (presentazioni, documenti, applicazioni), la verifica delle componenti 
multimediali e l’erogazione, attraverso la piattaforma. 

La predisposizione del materiale didattico prevede:  

− la partecipazione a riunioni o gruppi di lavoro per determinare i contenuti dei corsi; 
− la progettazione del corso sulla base delle informazioni fornite dalla SOGEI; 
− la stesura del programma del corso, ovvero del numero di moduli in cui si articola, la 

propedeuticità dei moduli, lo skill richiesto ai partecipanti per ciascun modulo; 

− la realizzazione di materiale didattico per ciascun corso (opuscoli informativi, slide in formato 
elettronico, ecc.), esercitazioni pratiche, soluzione delle esercitazioni proposte. 

Le docenza richiede una conoscenza approfondita dei modelli e delle metodologie di 
apprendimento e di comunicazione, delle tecniche di docenza, delle tecniche e degli strumenti di 
comunicazione sincrona ed asincrona, delle caratteristiche e delle funzionalità delle più diffuse 
piattaforme di e-learning e delle tecniche di docenza on-line. 

Nello specifico, la docenza prevede l’esposizione del processo amministrativo e della procedura 
informatica di supporto, l’illustrazione di esempi esplicativi attinenti e l’assistenza nello svolgimento 
delle esercitazioni pratiche. 

La Società dovrà garantire modalità organizzative che consentano l’accesso alla piattaforma di 
erogazione (SABA Centra) e lo svolgimento dell’attività di docenza attraverso il web, esternamente alle 
sedi della SOGEI. 

5.3.3 Registrazione audio 

Il servizio di registrazione audio (speakeraggio) consente, a valle della fase di progettazione, di 
registrare, con l’utilizzo di una voce professionale, le parti audio contenute nello storyboard di unità 
formative e di videoclip multimediali.  

Per tale servizio la Società dovrà impiegare uno speaker professionale. 

5.4 Manutenzione in garanzia 

La Società deve prestare il servizio di manutenzione in garanzia dei prodotti realizzati per 365 
(trecentosessantacinque) giorni solari a decorrere dalla data della relativa verifica di 
conformità/collaudo positiva, senza alcun onere per la SOGEI. 

La manutenzione in garanzia consiste nella diagnosi e correzione di tutte le anomalie ed errori 
riscontrati durante l’esercizio e riconducibili ai servizi prestati nonché l’eventuale adeguamento della 
relativa documentazione. 

I malfunzionamenti verranno notificati a mezzo e-mail alla Società attraverso una apposita 
“Comunicazione di Rilevazione Errori”, contenente: 

− la descrizione dettagliata dell’anomalia riscontrata, eventualmente corredata di allegati 
esplicativi; 

− il livello di impatto sull’operatività del sistema, in termini di: 
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- errore bloccante, se compromette l’operatività delle principali funzionalità 
dell’applicazione; 

- errore grave, se interdice l’utilizzo di una funzionalità; 

- altri errori che non compromettono l’operatività dell’applicazione; 

− eventuali soluzioni di bypass adottate dalla SOGEI nel caso di anomalie bloccanti per 
ripristinare almeno in parte l’operatività del sistema; 

− la data (ora e giorno) richiesta per la chiusura dell’intervento; 

− il luogo di svolgimento delle attività. 

Salvo diversa indicazione nella “Comunicazione di Rilevazione Errori” le attività di manutenzione in 
garanzia saranno svolte presso la sede della Società. 

Le anomalie segnalate devono essere rimosse nei tempi di seguito riportati: 

− entro 4 ore lavorative, per gli errori bloccanti e gravi; 

− entro 8 ore lavorative, per gli altri errori (salvo diversa indicazioni dei tempi di soluzione 
comunicati da SOGEI alla Società). 

Per orario lavorativo è da intendersi l’orario indicato nel paragrafo 6.8; pertanto 4 ore lavorative 
da un guasto segnalato alle ore 16:00, ad esempio, termineranno alle ore 10:00 del giorno lavorativo 
successivo. 

La Società potrà comunicare la rimozione dell’anomalia per le vie brevi ( e-mail) ma è comunque 
tenuta a restituire il modulo “Comunicazione di Rilevazione errori” completato con la data e l’ora di 
comunicazione di chiusura dell’intervento, la descrizione degli interventi effettuati e le eventuali 
modifiche alla documentazione. 

Eventuali ritardi comporteranno l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

5.5 Dimensioni dei servizi 

La fornitura è articolata in un unico lotto.  

Per i prodotti richiesti in ambito KS le figure professionali previste sono le seguenti: 

− Art Director; 

− Knowledge Builder; 

− Knowledge Worker. 

Per i servizi richiesti in ambito formazione a distanza le figure professionali previste sono le 
seguenti: 

− Docente, per la docenza in aula virtuale; 

− Grafico (Graphic designer), per il supporto all'analisi e alla progettazione della 
comunicazione; 

− Programmatore Web (Multimedia web developer), per la manutenzione delle unità 
formative multimediali e per la realizzazione di videoclip; 

− Speaker, per la registrazione audio delle unità formative e dei videoclip. 
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Gli skill delle sopra citate figure professionali sono descritti successivamente. 

I servizi in ambito produzioni multimediali prevedono inoltre la produzione di unità formative 
multimediali per le quali la stima è effettuata in minuti di streaming audio continuato.  

Di seguito si riporta, in forma tabellare e per ogni servizio, il dimensionamento stimato in GG/PP, o 
minuti per le produzioni multimediali, per l’intera fornitura: 

 

Servizio  
Figura professionale 

o tipo di prodotto 

 

GG/PP 

Minuti di 
streaming 
audio  

Art director (KS) 1600  

Knowledge builder 2000  
Servizio di disegno, costruzione e 

manutenzione di sistemi di Knowledge 
Knowledge worker 2400  

Unità formative a bassa 
interattività e multimedialità 

 
 

4000 

Unità formative a media 
interattività e multimedialità 

 
 

6500 

Servizio di sviluppo, evoluzione e 
manutenzione di unità formative  

multimediali 

 

Unità formative ad alta 
interattività e multimedialità 

 
 

34000 

Docente aula virtuale 110  

Grafico (Graphic 
designer) 

 

1050 
 

Programmatore web 
(Multimedia web developer) 

 

1250 
 

Supporto specialistico per la 
progettazione di strumenti di 

comunicazione digitale e di moduli 
didattici 

 

Speaker 50  

 

Per la classificazione delle unità formative si veda l’Appendice 2, ove per le unità formative ad alta 
interattività e multimedialità sono descritti anche i vari format didattici previsti. 

In merito alle unità formative ad alta interattività e multimedialità si prevede la realizzazione 
rispetto a diversi format didattici, specificati nell’Appendice 2, secondo la seguente distribuzione: 

• I format didattici di Tipo “A” sono mediamente pari al 15%; 

• I format didattici di Tipo “B” sono mediamente pari al 30%; 

• I format didattici di Tipo “C” sono mediamente pari al 25%; 

• I format didattici di Tipo “D” sono mediamente pari al 30%. 
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Si tratta di valori stimati secondo le conoscenze attuali fornite dai consumi medi degli attuali 
contratti, dall’esigenze e dalle previsioni indicate dalla SOGEI a medio/lungo termine. In nessun caso 
questi valori potranno essere considerati impegnativi per la SOGEI. 

Resta inteso che le ripartizioni degli impegni possono variare in funzione delle esigenze della 
SOGEI, nel rispetto del massimale economico contrattuale e di quanto successivamente specificato. 
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6. REQUISITI DELLA FORNITURA 

In questo capitolo sono descritti i requisiti che caratterizzano l’erogazione dei servizi oggetto di 
fornitura. 

6.1 Caratteristiche degli Ambienti  

Si riporta, di seguito, una breve descrizione degli ambienti e dell’architettura adottata in SOGEI 
per la tipologia di applicazioni, elencando i prodotti utilizzati e le relative versioni. 

SOGEI si riserva di effettuare l’adeguamento dei prodotti alle nuove versioni e di adottare nuovi 
prodotti disponibili sul mercato. All’atto dell’affidamento di un’applicazione alla Società da parte di 
SOGEI, verranno fornite indicazioni sulle versioni dei prodotti necessari allo svolgimento del servizio, 
qualora queste versioni fossero diverse rispetto a quelle indicate nel presente capitolato tecnico. 

Sarà cura della Società provvedere, a proprie spese, presso proprie sedi, alle apparecchiature e 
prodotti, con relative licenze di uso, necessari allo svolgimento del servizio. 

Le applicazioni realizzate dalla Società dovranno essere perfettamente funzionanti negli ambienti 
di seguito specificati. 

6.1.1 Ambiente KS 

L’ambiente di riferimento SOGEI, sul quale si basano queste applicazioni, è basato su 
un’architettura Client e Server. 

I client sono connessi ad un apposito server e la modalità di connessione verso il server è in http; 
tali client sono dotati di sistema operativo MS Windows XP e successivi. 

I server sono corredati delle seguenti componenti: 

− Sistema Operativo Windows 2003 server; 
− DataBase Sql Server 2005; 
− Internet Information Services versione 6 
− Suite KANA IQ versione 9.5.9 r2 e successive . 

La struttura per l'erogazione del servizio Web si basa sull'utilizzo del Knowledge Server 
(componente server della Suite KANA IQ). In tale modo si attivano le basi di conoscenza create e si 
provvede al soddisfacimento delle richieste dei client web. 

6.1.2 Ambienti produzione multimediali 

Gli ambienti e-learning di riferimento per l’erogazione della formazione in modalità e-learning 
sono rappresentati da due distinte piattaforme: 

− SABA Enterprise  
− E-learning Academy (è una soluzione custom realizzata ad hoc per l’Agenzia delle Dogane e 

dei Monopoli). 

Entrambe le piattaforme e-learning  garantiscono, con alcune specificità, le seguenti 
caratteristiche funzionali: 

− creazione del contenuto dei corsi (Authoring); 
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− importazione dei corsi standard (SCORM); 
− esportazioni dei corsi in pacchetti standard (SCORM); 
− gestione dei corsi e del relativo delivery; 
− gestione dei requisiti dei corsi; 
− gestione dei contenuti complementari ai corsi; 
− gestione delle risorse dei corsi tradizionali (aule, materiale, insegnanti ecc..); 
− gestione dei curriculum, delle certificazioni e dei percorsi formativi;  
− gestione delle utenze, delle iscrizioni, delle auto iscrizioni, dei profili e dei ruoli; 
− skill management; 
− tracciamento delle attività formative; 
− reportistica di tutte le funzionalità e attività formative; 
− agenda delle attività (generale e per l’utente); 
− help desk virtuale (question & answers, eventuali Faq); 
− disponibilità di strumenti di collaborazione quali Chat, Forum, Bacheca. 

Per quanto riguarda il servizio di docenza in aula virtuale la piattaforma di riferimento, lo 
strumento sincrono di apprendimento è SABA Centra. 

Al fine di registrare tutti i passi significativi delle attività dell’utente si richiede che all’interno dei 
corsi realizzati secondo lo standard SCORM 1.2/SCORM 2004 siano tracciati almeno i seguenti elementi: 

− numero di accessi Learning Object (L.O. SCO);  
− tempo trascorso dall’utente durante la consultazione del L.O.; 
− percentuale tracciamento unità visitate (L.O.); 
− punteggio ottenuto a L.O. di test; 
− superamento / sospensione / conclusione del L.O.; 
− segnalibro (locazione) all’interno del L.O. relativamente alla pagina (asset) visitata;  
− indicazioni sulla navigazione tra L.O. (avanti/indietro); 
− percorsi alternativi per la navigazione tra L.O. 

6.2 Requisiti Organizzativi 

La Società dovrà fornire la documentazione attestante il rapporto di lavoro delle risorse che hanno 
necessità di accedere occasionalmente alle sedi della SOGEI o che devono essere abilitate al 
collegamento telematico. 

Le risorse da impiegare/sostituire devono rispondere ai requisiti minimi indicati per i relativi profili 
professionali. In caso di sostituzione, le nuove risorse professionali devono avere esperienza 
professionale, profili e attestati, in durata e tipologia migliorativi, o comunque non inferiori alla risorsa 
da sostituire. 

Si precisa inoltre che eventuali requisiti migliorativi offerti, dovranno essere posseduti dalle risorse 
impiegate nella fornitura per l’intera durata contrattuale. In caso di sostituzione si dovrà garantire che 
le nuove risorse abbiano gli stessi requisiti migliorativi. 

Qualora fosse necessario un addestramento specifico per la realizzazione dei servizi contrattuali, la 
Società provvederà, a proprio carico, alla necessaria attività di formazione del proprio personale, 
secondo le Specifiche Tecniche fornite da SOGEI. 

A seguito dell’immissione sul mercato di nuove release dei prodotti facenti parte degli ambienti di 
riferimento, la Società dovrà tempestivamente curare l’aggiornamento professionale delle proprie 
risorse, al fine di garantire il coerente svolgimento del servizio a supporto dell’evoluzione tecnologica 
e per l’attuazione degli eventuali interventi di adeguamento delle applicazioni. 
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La Società dovrà impiegare le risorse in quantità e qualità in funzione delle caratteristiche delle 
attività affidate, indicate nel Verbale di Affidamento. 

Si richiede che la Società, nell’ambito dei diversi servizi, provveda a semplice richiesta alla 
verbalizzazione degli incontri con la SOGEI, al fine di condividere in tempi rapidi quanto deciso nel 
corso degli incontri. 

La Società è tenuta ad impiegare, quali referenti nei confronti di SOGEI, un Responsabile del 
Contratto e i responsabili degli affidamenti, come descritto nei paragrafi successivi. 

6.3 Responsabile del Contratto 

Prima della stipula del contratto, la Società dovrà comunicare alla SOGEI il nominativo del proprio 
rappresentante designato quale responsabile dei servizi contrattuali e del coordinamento degli stessi. 
In particolare, tale responsabile sarà, per gli aspetti amministrativi, l’interlocutore unico della SOGEI e 
non potrà far parte del team di lavoro.  

Sarà cura del responsabile verificare il rispetto di tutti gli adempimenti contrattuali, curando in 
particolare il rispetto dei tempi e delle modalità di consegna di quanto previsto nei paragrafi 
successivi. Per facilitare e velocizzare l’attività amministrativa di entrambe le parti, ogni 
comunicazione riguardante aspetti contrattuali dovrà essere scambiata con le modalità descritte al 
paragrafo “Modalità di comunicazione”. 

6.4 Responsabile dell’affidamento 

Nell’ambito delle diverse aree tematiche di produzione proprie del Sistema Informativo 
dell’Amministrazione Finanziaria potranno originarsi più richieste di servizi. 

Ogni richiesta, indipendentemente dal servizio interessato, sarà affidata alla Società che dovrà 
prenderlo in carico nominando un Responsabile dell’Affidamento, che ne garantisca la gestione 
operativa dall’inizio fino alla conclusione, in collaborazione con il corrispondente responsabile SOGEI. Il 
nome e i recapiti del Responsabile dell’Affidamento per la Società dovranno essere comunicati 
formalmente al responsabile SOGEI. 

Tale risorsa, la cui prestazione è compresa nelle tariffe definite per i servizi, svolgerà il ruolo di 
interfaccia unica verso il responsabile della SOGEI, sarà coinvolta nelle attività richieste 
dall’affidamento ed avrà il compito di garantire: 

− il coordinamento delle attività svolte dalla Società; 
− il rispetto degli standard di progettazione e sviluppo forniti dalla SOGEI; 
− il perseguimento ed il raggiungimento degli obiettivi nei tempi e nei modi stabiliti; 
− il controllo delle attività con particolare riferimento alla rilevazioni rischi, alla conseguente 

proposta di azioni di recovery, alla verifica dei risultati ed alla attività di reporting; 

− la partecipazione a riunioni di check per la valutazione sullo stato di avanzamento 
dell’affidamento. 

Per i servizi in ambito produzioni multimediali, il Responsabile dell’Affidamento dovrà essere unico 
per tutti gli affidamenti. 

SOGEI si riserva il diritto di richiedere, secondo quando previsto contrattualmente, in caso di 
inadeguatezza e/o inadempimenti, la sostituzione del Responsabile dell’Affidamento nominato dalla 
Società; la sostituzione, richiesta per e-mail, dal responsabile SOGEI, delle attività dovrà avvenire 
entro i 5 (cinque) giorni lavorativi successivi a quello della richiesta. 
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Eventuali difformità daranno luogo a quanto previsto contrattualmente nell’Appendice 4 “Livelli di 
Servizio”. 

Nel caso di indisponibilità giustificata dei referenti, ad esempio per ferie o malattia, la Società 
deve garantire un’adeguata sostituzione al fine di assicurare il servizio richiesto. 

6.5 Figure professionali e composizione dei gruppi di lavoro 

Nella tabella seguente si evidenziano le figure professionali previste e il mix che si richiede al 
fornitore, a titolo indicativo e non vincolante, per l’esecuzione dei servizi.  

 

Mix figure professionali/ ambito KS 

                 Figura professionale 

Fasi 
Art 

director 
Knowledge 
builder 

Knowledge 
worker 

definizione della strategia di 
comunicazione 

100%   

disegno architetturale (modello 
cognitivo, concettuale, logico, grafico, 
di authoring) 

70% 30%  

costruzione del modello: 
realizzazione della struttura 

 80% 20% 

costruzione del modello: 
popolamento dei contenuti 

 10% 90% 

 

Mix figure professionali/ ambito e-learning 

Figura professionale 

Servizio 
Docente 

Graphic 
designer 

Program. Speaker 

Manutenzione di unità 
formative multimediali e 
videoclip 

 10% 90%  

Supporto per la 
progettazione didattica e la 
grafica 

 100%   

Docenza in aula virtuale 100%    

Lettura e registrazione di 
testi (speakeraggio) 

   100% 

Produzione di videoclip 
multimediali 

 50% 40% 10% 
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Per ciascuna figura professionale sono di seguito indicati i requisiti minimi richiesti, in termini di 
competenze e/o esperienze. Per alcune di queste figure, in sede di offerta tecnica, si richiede di 
assumere l’impegno di migliorare/offrire alcuni requisiti.  

6.5.1 Art director 

Tale figura professionale dovrà essere in grado di: 

- Fornire supporto metodologico per la definizione della strategia di comunicazione; 

- Fornire supporto metodologico e specialistico per le attività di disegno architetturale (modello 
cognitivo, concettuale, logico, grafico, di authoring);   

- Produrre documentazione e specifiche relative a tutte le fasi del processo di produzione del KS; 

- Analizzare il fabbisogno informativo dell’Utente e progettare le revisioni del modello. 

e possedere i seguenti requisiti minimi in termini di competenze/esperienze: 

- minimo 4 anni di esperienza in progetti di analisi di processi e/o di definizione di piani e 
strategie di comunicazione;  

- minimo 2 anni di esperienza in progetti di progettazione e disegno architetturale per produrre 
modelli per sistemi di Knowledge;  

- partecipazione ad almeno 2 progetti riguardanti la scrittura e l’ottimizzazione dei test per il 
web. 

6.5.2 Knowledge builder 

Tale figura professionale dovrà essere in grado di: 

- fornire supporto specialistico tecnico per la costruzione del modello: realizzazione della 
struttura e popolamento KS con la predisposizione dei contenuti informativi; 

- fornire supporto specialistico per le attività di personalizzazione e configurazione della 
piattaforma KANA IQ; 

- produrre la documentazione e le specifiche relative a tutte le fasi del processo di produzione 
del KS. 

e possedere i seguenti requisiti minimi in termini di competenze/esperienze: 

- minimo 2 anni di esperienza nella scrittura di testi per il web: partecipazione a progetti  
riguardanti la scrittura e l’ottimizzazione dei testi per il web; 

- ottima conoscenza della suite di KANA IQ e minimo 2 anni di esperienza in progetti che 
prevedevano attività di personalizzazione su tale piattaforma; 

- minimo 3 anni di esperienza nella realizzazione di CSS in almeno 3 dei seguenti linguaggi: SQL 
standard, Html, XML, Javascript, DotNet e ASP; 

6.5.3 Knowledge worker 

Tale figura professionale dovrà essere in grado di: 

- fornire supporto per la predisposizione dei contenuti informativi e per il popolamento del KS; 

e possedere i seguenti requisiti minimi in termini di competenze/esperienze: 

- diploma di scuola media superiore; 
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- esperienza nell’uso di strumenti grafici di gestione delle immagini; 

- esperienza nelle tecnologie Web; 

- esperienza nella scrittura di testi per il web; 

- esperienza di almeno 1 anno nell’uso dei linguaggi ASP o HTML o della suite Kana. 

6.5.4 Docente: 

Tale figura professionale dovrà essere in grado di: 

- assicurare lo svolgimento di azioni formative per l’acquisizione e lo sviluppo di abilità 
operative; 

- produrre autonomamente basi di dati per gli esercizi ed esempi; 

- gestire la pianificazione e l’erogazione degli interventi formativi, coerentemente agli standard 
operativi e qualitativi definiti con il Cliente. 

e possedere i seguenti requisiti minimi in termini di competenze/esperienze: 

- diploma di laurea;  

- esperienza nel ruolo di almeno 36 (trentasei) mesi, maturata nella progettazione e 
realizzazione di almeno 10 (dieci) interventi formativi in aula virtuale. 

6.5.5 Grafico (Graphic designer) 

Tale figura professionale dovrà essere in grado di: 

- valutare, analizzare e progettare un intervento formativo/informativo; 

- impostare il progetto grafico e comunicativo da realizzare, curandone la componente visiva e il 
look-and-feel, a partire dalle esigenze del cliente;  

- definire le linee guida per la progettazione grafica;  

- seguire il progetto grafico e la realizzazione delle relative componenti: librerie di elementi 
grafici, stili illustrativi, soluzioni cromatiche e di impaginazione etc; 

- collaborare nella definizione delle specifiche di progetto e nella fase di realizzazione degli 
oggetti multimediali. 

e possedere i seguenti requisiti minimi in termini di competenze/esperienze: 

- esperienza di Graphic designer di almeno 48 (quarantotto) mesi maturata in  progetti di 
comunicazione multimediale o di editoria elettronica.  

6.5.6 Programmatore Web(Multimedia web developer) : 

Tale figura professionale dovrà essere in grado di: 

- programmare in ambiente web (prodotti Macromedia, HTML, XML, XSL, SQL, Microsoft IIS – ASP 
(Active Server Page); 

- realizzare moduli formativi in ambiente multimediale (anche con l’utilizzo di tecniche di 
streaming) e implementarli sulla piattaforma di riferimento; 

- impiegare tecniche di progettazione formativa, standard internazionali di confezionamento dei 
corsi e standard di accessibilità ed usabilità; 
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- utilizzare strumenti di Computer Graphic (Photoshop, CorelDraw, Illustrator, ecc.) e linguaggi 
grafici (Flash) per la realizzazione di contenuti grafici e videografici. 

e possedere i seguenti requisiti minimi in termini di competenze/esperienze: 

- esperienza di almeno 48 (quarantotto) mesi nell’utilizzo di standard internazionali (SCORM, 
AICC), di standard di accessibilità ed usabilità, di tecnologie XML e HTML e di tool grafici. 

6.5.7 Speaker 

Tale figura professionale dovrà possedere una comprovata esperienza in ambito editoriale e 
pubblicitario. Si richiede comunque alla Società di rendere disponibile un catalogo di speaker 
professionisti con voci maschili e femminili in lingua italiana ed inglese.  

 

6.6 Assicurazione di Qualità 

Assicurazione della Qualità (PAQ) è l’insieme delle attività sistematiche e pianificate messe in 
campo dalla Società per dare evidenza alla SOGEI che i servizi e i prodotti contrattualmente forniti 
siano conformi ai requisiti. 

Pertanto essa è parte integrante della fornitura di un prodotto o di un servizio, e non un mezzo 
finalizzato alla sola consegna ed accettazione della fornitura stessa. 

Le attività di Assicurazione della Qualità sono implementate attraverso verifiche, ispezioni e 
consuntivi, svolte principalmente sui prodotti delle principali attività atte a introdurre qualità nella 
fornitura, quali: 

− la pianificazione della qualità (Piano della Qualità); 
− il controllo della qualità (verifiche, validazioni, riesami, ispezioni e collaudi); 
− il controllo e monitoraggio dei livelli di servizio (livelli di qualità e di servizio). 

La Società deve assicurare la qualità dei servizi erogati, attraverso la presenza al suo interno di 
specifiche funzioni di verifica, validazione, riesame, assicurazione qualità sui prodotti e sui processi, 
che si devono basare sui principi prescritti dalle norme della serie ISO 9000. 

La Società deve assicurare la qualità della fornitura sia rispettando i criteri di qualità del proprio 
processo interno sia applicando per ogni affidamento il Piano di Qualità, fornito in allegato al Verbale 
di Affidamento. 

La Società dovrà applicare gli standard forniti dalla SOGEI e controllare che siano rispettati i 
parametri previsti nel Piano di Qualità. 

Per attività di sviluppo software devono essere assicurate le caratteristiche previste dal Piano di 
Qualità, fornito con il Verbale di Affidamento, in termini di funzionalità, usabilità, manutenibilità, 
portabilità, affidabilità, efficienza. 

L’Appendice “Livelli di Servizio” contiene il profilo di qualità minimo dei servizi della fornitura. 

6.7 Luogo di erogazione dei servizi  

Salvo diversa indicazione della SOGEI, le fasi di “Disegno architetturale” e “Analisi” dei servizi in 
ambito KS, il supporto alla progettazione delle unità formative e videoclip, e la docenza dei servizi, in 
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ambito produzione unità formative e videoclip saranno svolte in prevalenza presso le sedi della SOGEI 
e/o dell’Amministrazione site in Roma; i restanti servizi, salvo particolari esigenze, saranno svolti 
presso la sede della Società. 

Relativamente alla comunicazione digitale, le attività di ripresa video potranno essere svolte anche 
presso sedi dell’Amministrazione situate presso i capoluoghi di Regione (Roma esclusa); le località 
saranno di volta in volta comunicate dalla SOGEI. Tale esigenza si configura come situazione 
eccezionale e sarà comunque limitata ad un numero massimo di trasferte di 10 giorni complessivi per 
tutto il periodo di durata contrattuale.  

Resta inteso che i costi di trasferimento e soggiorno del personale sono a carico della Società. 

La Società, dotata dei necessari ambienti per l’erogazione dei servizi, dovrà realizzare i prodotti 
previsti presso la propria sede e dovrà consegnarli alla SOGEI con le modalità specificate nel presente 
documento e nel rispetto degli standard previsti dalla SOGEI. 

La Società dovrà provvedere a rendere disponibili le necessarie dotazioni individuali di attrezzature 
informatiche per il proprio personale, nonché le risorse hardware e software necessarie per lo sviluppo 
e per l’esecuzione dei test interni. E’ obbligo della Società predisporre e mantenere costantemente 
adeguati i propri ambienti di sviluppo alle configurazioni degli ambienti indicati da SOGEI, per 
minimizzare eventuali criticità derivanti da disallineamenti tra gli ambienti della Società e quelli 
target. 

La SOGEI potrà effettuare, presso le sedi ove saranno svolte le attività, per tutta la durata del 
contratto, congiuntamente al personale della Società stessa, verifiche tecnico-funzionali sull’effettiva 
predisposizione dell’ambiente tecnologico necessario per l’esecuzione del servizio. In caso di esito 
negativo della verifica, dalla data del controllo fino al ripristino della piena funzionalità, le penali 
contrattualmente previste per il ritardo nella predisposizione dell’ambiente di lavoro; a tal fine, la 
Società comunicherà a SOGEI, prima della stipula del contratto, l’ubicazione delle proprie sedi 

6.8 Orario di erogazione dei servizi 

I servizi, quando svolti presso le sedi di SOGEI, saranno effettuati nei giorni e negli orari che 
saranno comunicati dalla SOGEI. 

A titolo meramente indicativo e salvo indicazioni diverse comunicate da SOGEI, essi devono essere 
garantiti, nei giorni feriali, dal lunedì al venerdì, secondo l’orario di servizio compreso tra le 8.00 e le 
18.00, per un numero di ore giornaliere complessivo pari a quello previsto dai contratti nazionali. 

Qualora, per esigenze legate al servizio, sia necessario e quindi richiesto di eseguire il servizio 
anche in giorni festivi, non verrà riconosciuto alla Società alcun compenso aggiuntivo. Tali richieste 
sono da considerarsi straordinarie e in ogni caso non potranno superare il 5% del massimale 
contrattuale previsto per il servizio di Supporto Specialistico. 

La Società dovrà farsi carico della gestione del personale impiegato (ad esempio ferie, malattie, 
indisponibilità in genere) e assicurare la regolare esecuzione del servizio al fine di garantire il rispetto 
dei livelli di servizio previsti. 

Nel caso sia necessaria una sostituzione temporanea, il Referente dell’Affidamento dovrà 
concordare con SOGEI le modalità più adeguate per la sostituzione. 

La reperibilità telefonica dei referenti e dei responsabili degli affidamenti, non è remunerata ma è 
da considerarsi inclusa nel corrispettivo globale della fornitura. 
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6.9 Strumenti a supporto dell’operatività 

Predisposizione di report mensili esaustivi, relativi a ciascun affidamento, e che riportino almeno: 

− descrizione dell’affidamento; 
− lo stato di avanzamento delle attività; 
− eventuali scostamenti rispetto agli obiettivi affidati con indicazione dei possibili rimedi e i 

relativi provvedimenti correttivi. 

Tali report devono essere resi disponibili, entro i primi 5 (cinque) giorni lavorativi del mese 
successivo, sia al responsabile di unità organizzativa SOGEI, con una sintesi delle attività relative agli 
affidamenti di suo interesse, sia al Direttore dell’esecuzione SOGEI, con una rappresentazione dello 
stato di avanzamento dei servizi e di tutti gli affidamenti sulle diverse linee operative.  

I prospetti dovranno essere forniti in formato elettronico. La SOGEI si riserva la facoltà di 
richiedere l’integrazione con altri dati di interesse e/o la modifica dei prospetti forniti 

Qualora la SOGEI adotti uno strumento di monitoraggio, potrà essere richiesto alla Società di 
garantire la disponibilità di reportistica direttamente su tale strumento, fornendo i dati necessari ai 
fini dell’integrazione. 



 

Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i., per l’affidamento di servizi per il 

disegno e la costruzione di sistemi di Knowledge, per la creazione di strumenti di 

comunicazione digitale e di unità formative multimediali da erogare tramite piattaforma e-

learning per il Sistema Informativo della Fiscalità – ID 1500. 

 

Classificazione: Consip Public 

Capitolato tecnico 

 
31 di 49 
 

7. MODALITÀ DI ESECUZIONE DELLA FORNITURA 

Alla Società è richiesto in tutte le attività della fornitura il rispetto dei processi, degli standard e 
delle linee guida adottate dalla SOGEI; la Società deve farsi carico di conoscere e diffondere al proprio 
interno tali conoscenze, di applicarle proattivamente, e di recepirne tempestivamente eventuali 
variazioni. 

Durante la fornitura la SOGEI si riserva di poter modificare le modalità di esecuzione di seguito 
descritte, di introdurre nuove modalità, di definire/modificare gli standard, anche in corso d’opera, 
dandone preavviso alla Società. 

La Società deve provvedere in piena autonomia al coordinamento ed all’organizzazione dei servizi 
oggetto della presente fornitura. 

Tutta la documentazione prodotta a seguito delle attività oggetto del servizio deve essere 
conforme agli standard aziendali. In particolare, la documentazione e le applicazioni software 
realizzate non devono riportare alcun marchio o logo societario identificativo della Società. 

La Società non potrà utilizzare, a nessun titolo, la documentazione, quanto realizzato per la 
fornitura, le applicazioni e qualunque tipo di informazione desumibile dalle basi dati, al di fuori dei 
servizi oggetto del presente capitolato. 

La Società deve garantire, nei casi previsti contrattualmente l’aderenza dei prodotti finali ai 
requisiti di accessibilità come prescritto dalla Legge del 9 gennaio 2004 n. 4 e dalle “Disposizioni per 
favorire l’accesso dei soggetti disabili agli strumenti informatici”. 

Al fine di chiarire la suddivisione delle responsabilità tra SOGEI e Società, nel processo di 
affidamento, si riporta di seguito una matrice in cui sono state evidenziate le diverse milestones con le 
responsabilità: 

 

Milestone Attore Descrizione 

Richiesta di 
affidamento 

SOGEI  

Richiesta di affidamento per il servizio KS: 

- definizione della strategia di comunicazione; 

- disegno architetturale del modello (cognitivo, 
concettuale, logico, grafico, di authoring);  

- costruzione del modello: realizzazione della struttura 

- costruzione del modello: popolamento dei contenuti 
nel KS;  

per i servizi relativi la formazione a distanza: 

- produzione di unità formative multimediali 

- produzione di  videoclip multimediali; 

- manutenzione di unità formative e videoclip 
multimediali; 

- supporto per la progettazione didattica e la grafica; 

- docenza in aula virtuale; 

- lettura e registrazione di testi (speakeraggio). 
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Individuazione 
Responsabile 
dell’Affidamento e 
presa in carico 

SOCIETÀ 

 

Entro 3 giorni dalla richiesta di SOGEI 

Attivazione 
SOGEI 

SOCIETÀ 

Riunione di Start-up (indetta da SOGEI dopo nomina 
responsabile Affidamento Società). Presentazione 
dell’oggetto dell’affidamento e dei relativi tempi e costi;  

Sottoscrizione 
Verbale di 
affidamento 

SOGEI 
SOCIETÀ 

Entro 5 giorni dalla riunione di start up con 
definizione delle attività, dei tempi, dei costi previsti per 
l’affidamento, oltre a piano di test e standard di qualità e 
di produzione;  

SOCIETÀ 
Rilascio dei prodotti previsti dal verbale di 

affidamento; 
Consegna 

SOGEI  Riscontro dei prodotti consegnati e funzionanti in 
quantità e tipologia, senza valutazione di contenuto; 

Accettazione e 
verifica di 
conformità/collaudo 

SOGEI 
Validazione dei prodotti finali, previo verifica degli 

output e/o collaudo del  software prodotto.   

Ogni affidamento, indipendentemente dal servizio interessato, dovrà essere preso in carico dalla 
Società, entro 3 (tre) giorni lavorativi dalla data della richiesta da parte di SOGEI, effettuata per e-
mail, nominando un “Responsabile dell’Affidamento” che ne garantisca la gestione operativa dall’inizio 
fino alla conclusione, in collaborazione con il corrispondente responsabile SOGEI. Il nome e i recapiti 
del responsabile di ogni affidamento per la Società dovranno essere comunicati formalmente al 
responsabile SOGEI per l’affidamento. 

La SOGEI comunicherà per e-mail l’intenzione di affidare il servizio e contestualmente fisserà la 
riunione di start-up non prima di 3 (tre) giorni lavorativi dalla comunicazione. Il Responsabile 
dell’Affidamento, individuato dalla Società come indicato al paragrafo “Responsabili degli 
Affidamenti“, entro 3 (tre) giorni dalla richiesta, dovrà partecipare alla riunione di start-up. 

Eventuali ritardi comporteranno l’applicazione di quanto previsto nell’Appendice 4 “Livelli di 
Servizio”. 

La sottoscrizione del Verbale di Affidamento, per la formale accettazione dell’incarico, e l’avvio 
dell’attività, devono avvenire entro i 5 (cinque) giorni lavorativi successivi alla riunione di start-up. 

Eventuali problemi, riscontrati dal Responsabile dell’Affidamento esaminando la documentazione e 
le informazioni ricevute, dopo la riunione di start-up, dovranno essere sanati, d’intesa con il 
responsabile SOGEI, rivedendo, se necessario, il Verbale di Affidamento. 

Si precisa, comunque, che l’affidamento non può essere rifiutato e resta, in ogni caso, di 5 
(cinque) giorni lavorativi a partire dalla riunione di start-up il termine ultimo per la sottoscrizione del 
Verbale. 

Eventuali ritardi comporteranno l’applicazione di quanto previsto nell’Appendice 4 “Livelli di 
Servizio”. 

Qualora la Società in sede di gara abbia offerto valori di soglia migliorativi, tali valori saranno 
assunti come riferimento. 
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Nel caso in cui vengano apportate modifiche alle modalità di affidamento saranno comunicate 
tempestivamente dalla SOGEI alla Società. 

7.1 Modalità di affidamento dei servizi 

Ogni affidamento viene documentato mediante un “Verbale di Affidamento” e dalla 
documentazione allegata in cui la SOGEI descrive alla Società il servizio richiesto in esecuzione del 
presente capitolato. 

Nel documento sono riportate le informazioni necessarie allo svolgimento del servizio e, tra 
queste: 

− l’indicazione dell’Unità Organizzativa della SOGEI responsabile dell’attività; 
− le figure di riferimento della SOGEI responsabili delle attività; 
− l’impegno stimato; 
− il livello di accessibilità da perseguire, ove richiesto; 
− l’effort definito; 
− i tempi di consegna finale dei prodotti; 
− i tempi di consegna di eventuali prodotti intermedi;  
− il riferimento all’ordine di lavoro prodotto dalla SOGEI, da riportare successivamente nei 

prospetti di riepilogo delle attività svolte; 

− la figura di riferimento della Società responsabile dell’affidamento; 

La SOGEI fornisce inoltre alla Società tutta la documentazione che ritenga necessaria per lo 
svolgimento delle attività oggetto di affidamento attraverso la documentazione relativa alla fase di 
analisi e, dove possibile, quella della fase di progettazione, documenti aggiuntivi, riunioni etc.. 

Al Verbale di Affidamento, per i servizi che prevedono la realizzazione di prodotti, di norma, è 
allegato il Piano di Test e il Piano di Qualità che riportano le informazioni necessarie allo svolgimento 
dei servizi affidati. In particolare il Piano di Qualità riporta: 

− le caratteristiche del pacchetto (fattori di qualità, ambiente tecnologico, vincoli etc.); 
− gli eventuali standard da utilizzare; 
− i prodotti che la SOGEI consegna alla Società in fase di affidamento ed i prodotti che la Società 

deve consegnare alla SOGEI al termine delle attività richieste; 

− le attività di controllo da eseguire sui prodotti consegnati dalla Società, con particolare 
attenzione alla verifica sull’accessibilità e sull’usabilità; 

− le modalità di consegna e di accettazione dei prodotti; 
− le modalità di collaudo. 

All’atto dell’affidamento, se necessario, SOGEI provvederà a comunicare la specifica 
configurazione software per lo sviluppo e test delle postazioni di lavoro personali quali ad esempio PC 
portatili; la Società dovrà provvedere, a proprio esclusivo carico, entro 5 giorni a predisporre le 
postazioni di lavoro nel rispetto delle specifiche tecniche comunicate da SOGEI.  

Per la generazione di nuove funzionalità/componenti integrate in applicazioni preesistenti e per le 
attività di manutenzione, la SOGEI provvederà a fornire alla Società l’applicazione software su cui 
effettuare gli interventi, corredata dalla relativa documentazione. 

Gli affidamenti possono prevedere la consegna di prodotti intermedi quali, a puro titolo di 
esempio: 

− documenti di progettazione di dettaglio; 
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− disegni della base dati; 
− prototipi; 
− layout dell’interfaccia utente; 
− disegno del percorso di navigazione; 
− parti dei prodotti in realizzazione.   

Il mancato rispetto delle date di consegna di detti prodotti intermedi, riportate nel verbale di 
affidamento, o la difettosità di quanto consegnato sarà verbalizzata (utilizzando i moduli “Verbale di 
Validazione” e “Segnalazione Anomalie”) e darà luogo a quanto previsto nell’appendice 4 “Livelli di 
servizio”.  

Per lo svolgimento dei servizi, ove necessario, SOGEI fornirà alla Società basi dati di test 
opportunamente costruite.  

7.2 Servizi affidati a corpo 

I prodotti afferenti il KS affidati a corpo sono: 

• costruzione del modello: realizzazione della struttura, 

• costruzione del modello: popolamento dei contenuti. 

I servizi per la formazione a distanza affidati a corpo sono: 

• Produzione di unità formative multimediali, produzione di videoclip multimediali, 
manutenzione di unità formative e di videoclip multimediali. 

Per ciascun affidamento dovrà essere predisposto un Verbale che riporterà, tra l’altro, l’eventuale 
suddivisione in lotti del pacchetto di sviluppo, i tempi di consegna di ciascuna porzione di pacchetto, il 
riferimento all’ordine di lavoro prodotto da SOGEI, da indicare successivamente nei prospetti di 
riepilogo del servizio effettuato, e la quantificazione dell’effort misurato in GG/PP o in minuti di 
produzione per le unità formative e videoclip multimediali, con modalità a corpo.  

SOGEI, in casi straordinari, si riserva la facoltà di affidare i servizi generalmente affidati a corpo,  
secondo le modalità previste nel paragrafo successivo. In questi casi  il Verbale di affidamento 
riporterà le figure professionali da impiegare e il numero massimo di GG/PP previsti. 

7.3 Servizi affidati in modalità progettuale con massimale 

I prodotti afferenti il KS affidati in modalità progettuale con massimale sono: 

• disegno architetturale (modello cognitivo, concettuale, logico, grafico, di authoring), 

• definizione della strategia di comunicazione. 

I servizi per la formazione a distanza affidati in modalità progettuale con massimale sono: 

• Supporto alla progettazione didattica e alla grafica, docenza in aula virtuale, registrazione 
audio. 

All'avvio di ogni affidamento, nella riunione di start-up, il referente SOGEI condividerà con il 
Responsabile per la gestione del servizio gli obiettivi da perseguire, i tempi e le modalità di esecuzione 
del servizio. 

Sulla base delle informazioni acquisite, nei cinque giorni lavorativi previsti, salvo diverse 
indicazioni di SOGEI, la Società predisporrà un Piano di Lavoro, che dovrà mantenere aggiornato per 
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consentire il monitoraggio del servizio. Il Piano di Lavoro dovrà essere strutturato in modo da riportare, 
coerentemente con le scadenze temporali indicate: 

− la tempificazione e la descrizione di dettaglio delle linee di attività; 
− gli output previsti per ogni linea di attività; 
− l'impegno in GG/PP suddiviso per figura professionale e per attività. 

Coerentemente con il piano di lavoro saranno predisposti e sottoscritti uno o più Verbali di 
affidamento, eventualmente uno per linea di attività. 

I Verbali di affidamento riporteranno, tra l’altro, per figura professionale, coerentemente con il 
Piano di Lavoro, il numero massimo di GG/PP ed i tempi di consegna del singolo output oggetto 
dell’affidamento. 

I Piani di Lavoro potranno essere soggetti a modifiche e ripianificazioni da parte dei referenti 
SOGEI, secondo le esigenze e gli indirizzi che emergeranno nel corso dei lavori, fermo restando la 
conclusione del servizio in oggetto entro la scadenza contrattuale. 

Periodicamente verranno effettuati incontri di condivisione con i referenti SOGEI, per monitorare 
lo stato di avanzamento lavori e valutare le principali evidenze relative a quanto svolto. 

Coerentemente con il piano di lavoro, la Società dovrà costituire, per ciascun affidamento, uno 
specifico gruppo di lavoro di risorse qualificate, in conformità a quanto previsto all’atto 
dell’affidamento.  

Per garantire efficienza e qualità, le risorse assegnate ai servizi di supporto e grafica non potranno 
essere sostituite dalla Società durante l’esecuzione dei servizi; qualora intervenissero eventi non 
dipendenti dalla Società (per esempio dimissioni) che costringessero alla sostituzione di una risorsa, la 
Società dovrà avvertire preventivamente SOGEI e farsi carico del periodo di affiancamento/istruzione 
necessario per rendere la nuova risorsa produttiva sul progetto. 

Eventuali sostituzioni non dovute a eventi non dipendenti dalla Società daranno luogo a quanto 
previsto nell’appendice 4 “Livelli di servizio”. 

In considerazione della particolare natura dell’incarico affidatole dall’Amministrazione, la SOGEI si 
riserva il diritto di chiedere la sostituzione delle risorse impegnate nel servizio di supporto specialistico 
ritenute inadeguate. Pertanto la Società si impegna a sostituire il personale entro cinque giorni 
lavorativi dalla richiesta della SOGEI. 

Qualora la sostituzione fosse fatta in ritardo o si dovesse ricorrere a un’ulteriore sostituzione, si 
procederà come previsto nell’appendice 4 “Livelli di servizio”. 

7.4 Modifiche e sospensione in corso d’opera 

La SOGEI potrà richiedere alla Società di apportare modifiche in corso d’opera ai prodotti previsti 
in ciascun affidamento. 

Tali richieste saranno formalizzate da SOGEI mediante l’apposito modulo “Richiesta di modifica in 
corso d’opera” che dovrà essere allegato al Verbale di Affidamento. 

In caso di modifiche la SOGEI e la Società definiranno di comune accordo, l’impatto, l'impegno 
previsto e i tempi necessari per la loro attuazione. 
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La SOGEI si riserva la facoltà di sospendere, in qualunque momento, i servizi affidati alla Società e 
richiedere la consegna di quanto eventualmente prodotto al momento della richiesta di sospensione; in 
tale ipotesi verranno riconosciuti alla Società i corrispettivi fino alla predetta data di sospensione in 
misura proporzionale alla percentuale di avanzamento del servizio affidato. 

7.5 Modalità di comunicazione 

Al fine di assicurare il coordinamento di tutti i servizi previsti nella fornitura, il Responsabile del 
Contratto ed i Responsabili degli affidamenti della Società, dovranno garantire la loro reperibilità negli 
orari di esecuzione dei servizi. 

A tal fine la Società comunicherà alla SOGEI, prima della stipula del contratto: 

− un proprio indirizzo di posta elettronica certificata (PEC) che, salvo cause di forza maggiore, 
sarà utilizzato in fase di esecuzione del contratto, come canale esclusivo per la trasmissione 
della documentazione e lo scambio delle comunicazioni di rilevanza contrattuale; 

− un numero di telefono, e un indirizzo di e-mail ai quali potrà essere inviata ogni 
comunicazione relativa all’esecuzione dei servizi; 

SOGEI, provvederà a comunicare i propri indirizzi di PEC. 

Resta inteso che, per tutta la durata contrattuale e fino alla scadenza del periodo di garanzia sul 
software realizzato, previsto per un massimo di 12 mesi successivi ai 48 mesi di erogazione dei servizi, 
la Società dovrà garantire la piena funzionalità dei suddetti mezzi di comunicazione, segnalando 
tempestivamente alla SOGEI eventuali modifiche e/o anomalie. 

La SOGEI nel corso di esecuzione del contratto potrà individuare altri strumenti di comunicazione 
ritenuti più idonei allo svolgimento dei servizi. 

7.6 Modalità di collegamento telematico 

Ai fini dello scambio di prodotti e dati tra le parti, la Società dovrà approvvigionarsi, a propria cura 
e spesa, di un collegamento conforme alle Specifiche Tecniche consegnate unitamente alla lettera di 
aggiudicazione, nonché di loro evoluzioni che potranno essere successivamente indicate da SOGEI. 

A tal fine la Società dovrà dotarsi, nei tempi previsti contrattualmente, dei necessari strumenti e 
darne tempestiva comunicazione a SOGEI mediante apposita nota sottoscritta dal Responsabile del 
Contratto. Eventuali ritardi comporteranno l’applicazione delle penali contrattualmente previste. 

Nel caso di R.T.I. (Raggruppamenti Temporanei di Imprese) il collegamento deve essere unico 
indipendentemente dalla numerosità delle Società e/o sedi di provenienza. 

La Società dovrà disporre presso le proprie sedi o presso le sedi di Società del raggruppamento, 
purché collegate in rete, di un numero di postazioni di lavoro adeguate allo svolgimento dei servizi 
previsti dalla presente gara. 

La Società deve garantire a proprie spese un collegamento telematico opportunamente 
dimensionato tra la sua sede e la porta di accesso messa a disposizione da SOGEI , tale da consentire a 
tutte le postazioni di lavoro di operare efficacemente e nel rispetto della Sicurezza Informatica di 
SOGEI. 
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La SOGEI si riserva il diritto di effettuare, presso le sedi ove vengono svolte le attività e per tutta 
la durata del contratto, verifiche tecnico-funzionali sull’effettiva predisposizione e funzionamento di 
detti strumenti e di applicare, in caso di esito negativo della verifica, dalla data del controllo fino al 
ripristino della piena funzionalità, le penali contrattualmente previste per il ritardo nella 
predisposizione dell’ambiente di lavoro. 

Resta inteso che, in caso di indisponibilità, per qualunque motivo, della connessione telematica, lo 
scambio dati avverrà comunque mediante movimentazione di supporti magnetici o ottici (i dati 
andranno opportunamente protetti) da consegnare a cura della Società presso le sedi SOGEI. 

La SOGEI rende disponibili risorse hardware e software che, ove possibile, consentono lo 
svolgimento dei test di integrazione e di modulo direttamente dalla sede della Società. Per situazioni 
particolari, i test dovranno essere svolti anche presso la sede SOGEI. 

La Società dovrà comunicare tempestivamente i nominativi ed i codici fiscali delle persone che 
dovranno essere abilitate al collegamento, che dovranno comunque far parte dell’elenco del personale 
accreditato sul contratto. 

7.7 Processo Produttivo e Standard di Produzione 

Il processo produttivo adottato da SOGEI è certificato secondo le norme UNI EN ISO 9001:2008. 

SOGEI si riserva la facoltà di innovare i propri processi produttivi e gli standard di produzione. 

La Società dovrà applicare gli standard di produzione e controllare che siano rispettati i parametri 
di qualità previsti nel Piano di Qualità. Il software prodotto dovrà soddisfare le caratteristiche di 
qualità (funzionalità, usabilità, manutenibilità, portabilità, affidabilità, efficienza) previste dal Piano 
di Qualità. 

Nel caso di manutenzione di componenti software già esistenti, i parametri di qualità risultanti non 
devono essere peggiorati a seguito dell’intervento. 

Alla Società aggiudicataria verrà fornita la documentazione degli standard adottati da SOGEI. Di 
seguito viene riportato quanto previsto per la fase di test.  

Definizione del Piano di Test 

Il Piano di Test viene predisposto a partire dai requisiti individuati. Il Piano di Test si compone di 
una parte introduttiva che ne delinea la strategia generale accompagnata da una restante parte che 
descrive tutti i requisiti di test individuati. 

Progettazione dei casi di test 

A partire dai requisiti di test individuati nel Piano di Test, vengono definiti e progettati i relativi 
casi di test. 

Per Caso di Test si intende un insieme di input, condizioni e risultati attesi sviluppati per verificare 
il rispetto di uno specifico requisito. Qualora sia richiesto di avvalersi di specifici strumenti di 
automazione del test, i casi di test dovranno essere dettagliati in modo da specificare passi e punti di 
verifica necessari per produrre gli script di test (intesi come insieme di istruzioni, in formato leggibile 
da un computer, che automatizzano l’esecuzione di un caso di test). 

Esecuzione e documentazione del test 
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I casi di test progettati vengono eseguiti ed il relativo esito viene documentato. 

Gestione ed analisi dei risultati del test 

Al termine dell’esecuzione del test vengono analizzati i risultati ottenuti e viene prodotta una 
reportistica di riepilogo relativamente ai casi di test verificati, passati con successo o falliti. 
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8. GOVERNO DELLA FORNITURA  

8.1 Pianificazione 

È prevista una riunione di avvio dei servizi con il responsabile del contratto della Società e il 
Direttore dell’esecuzione della SOGEI in cui verranno descritte le modalità di esecuzione e gli 
adempimenti contrattuali. 

In fase di esecuzione contrattuale, in coerenza con le esigenze produttive della SOGEI, in taluni 
periodi potranno essere affidate attività di circa il 20% superiori o inferiori rispetto al normale trend 
lineare, in conseguenza dell’andamento non lineare di attività non prevedibili. Si richiede, pertanto,  
alla Società una necessaria flessibilità nel prendere in carico e riuscire a gestire picchi di attività (o 
rallentamenti). Si precisa comunque che anche in questi casi, i servizi da erogare saranno quelli 
previsti nella fornitura e oggetto di specifici affidamenti, 

Tutti gli affidamenti, effettuati con le modalità descritte al capitolo Errore. L'origine 

riferimento non è stata trovata., prevedono, tra l’altro, l’indicazione nel verbale di affidamento 
dell’effort stimato per intervento, misurato in GG/PP in caso di affidamento a corpo o con un 
massimale di giornate rendicontabili, i tempi di consegna degli output finali ed eventuali ulteriori 
prodotti previsti. 

Periodicamente , verranno effettuati incontri di condivisione per valutare, sulla base anche dei 
report mensili, lo stato di avanzamento dei singoli affidamenti e verificare le modalità con cui 
procedono le attività evidenziando eventuali criticità.. Il referente SOGEI può, di sua iniziativa, 
convocare incontri non pianificati periodicamente.  

8.2 Modalità di consegna 

Al termine delle attività e nei tempi previsti dal Verbale di Affidamento o da comunicazioni 
successive, la Società deve consegnare gli output previsti dall’affidamento e in particolare:  

− i prodotti funzionanti e corrispondenti alle specifiche e agli standard richiesti; 

− la documentazione prevista a corredo redatta in lingua italiana e secondo lo standard 
documentale richiesto; 

− i piani di test e la documentazione sull’esito dei test effettuati; 

− la documentazione, eventualmente necessaria, descrittiva di caricamenti da effettuare  

nell’ambiente di riferimento SOGEI. 

La consegna deve essere formalizzata tramite l’apposito Verbale di Consegna,  sottoscritto da un 
incaricato della SOGEI e da un incaricato della Società. 

I prodotti debbono essere consegnati presso la sede del sistema informativo, secondo le modalità 
indicate e, per i prodotti di output, sia che si tratti di servizi di disegno di modelli di  KS che di 
sviluppo unità formative, la Società dovrà provvedere all’installazione degli stessi nell’ambiente di 
riferimento SOGEI per poter procedere alla verifica formale di quanto realizzato. 

Le anomalie riscontrate in fase di consegna saranno segnalate da SOGEI tramite il modulo 
“Segnalazione Anomalie”.  

La Società dovrà effettuare le eventuali modifiche a proprio esclusivo carico entro 3 (tre) giorni 
lavorativi, se non diversamente indicato dal Responsabile SOGEI.  
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Gli oneri relativi alla rimozione delle anomalie riscontrate in sede di verifica saranno a carico della 
Società e i prodotti software non risulteranno consegnati fino alla completa rimozione di tutte le 
anomalie riscontrate. 

Al termine del controllo, la SOGEI invierà comunicazione scritta alla Società dell’avvenuta 
consegna dei prodotti software. 

Eventuali ritardi delle consegne rispetto ai tempi programmati comporteranno l’applicazione delle 
azioni contrattuali previste. 

Qualora SOGEI avesse necessità di far slittare in avanti i tempi per l’immissione dei prodotti 
nell’ambiente di riferimento e/o effettuare ulteriori verifiche, tali slittamenti non determineranno 
ritardi imputabili alla Società. 

Resta inteso che gli interventi, qualora realizzati sui prodotti e/o su software esistente, dovranno 
mantenere inalterate le funzionalità preesistenti non oggetto dell’intervento stesso. 

I prodotti informatici utilizzati o realizzati (quali, a titolo esemplificativo e non esaustivo, file, 
supporti magnetici etc) devono essere esenti da vizi o difetti di funzionamento, nonché da virus. A tale 
proposito la Società deve adottare tutte le opportune cautele. 

La SOGEI si riserva comunque di verificare per tali supporti l’assenza di virus, di malware o 
comunque di minacce alla sicurezza, utilizzando gli strumenti che riterrà più opportuni. 

La consegna di prodotti intermedi, previsti dai verbali dai affidamento, in particolare di prodotti di 
scambio necessari alle verifiche in corso d’opera, avverrà con le modalità descritte e sarà formalizzata 
tramite apposita nota di consegna intermedia. 

8.3 Verifica di conformità 

La verifica di conformità è finalizzata al controllo della corrispondenza dei requisiti stabiliti nel 
Verbale di Affidamento, in termini di prodotti attesi, con quanto oggetto di verifica.  

Della data di Verifica di Conformità si darà apposita comunicazione alla Società, la quale potrà 
partecipare alle relative sessioni di lavoro. Al termine della suddetta verifica la SOGEI darà 
comunicazione formale alla Società dell’esito. 

Tutti i prodotti della fornitura saranno sottoposti ad Approvazione e Valutazione, per verificare la 
rispondenza dei prodotti stessi ai requisiti e alle specifiche richiesti.  

I prodotti consegnati dovranno essere perfettamente funzionanti e pienamente conformi ai 
requisiti di qualità descritti nel Piano di Qualità allegato al verbale di affidamento, e con gli eventuali 
standard di produzione forniti. 

In relazione alle caratteristiche dell’affidamento, i prodotti saranno sottoposti a verifica di 
conformità e/o ad un collaudo anche più tecnico, come indicato nei paragrafi successivi.  

8.3.1 Verifica di conformità di affidamenti con massimale in giorni uomo 

Strategia di comunicazione e disegno architetturale  

La verifica di conformità delle prime due fasi del ciclo di vita dello sviluppo di un modello di KS, 
consiste nel verificare i prodotti di output di tali fasi:  
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− La strategia di comunicazione; 

− La progettazione dei modelli di knowledge (cognitivo, concettuale, logico, grafico, di authoring) 

L’attività di verifica, che vede un coinvolgimento anche del Fornitore, consiste, in entrambi i casi, 
nel verificare la rispondenza:  

− della strategia  di comunicazione ai requisiti espressi nel piano di comunicazione,  

− della proposta progettuale di modello alla strategia di comunicazione precedentemente indicata.  

L’esito positivo di tale verifica, registrato dalle parti in apposito Verbale, è comunque 
propedeutico alle successive fasi di costruzione del modello di KS. 

Si precisa, comunque, che i due output appena descritti, strategia di comunicazione e 
progettazione del modello di KS, possono essere singolarmente oggetto di uno specifico affidamento. E’ 
facoltà di Sogei affidare esclusivamente  le attività di predisposizione di tali prodotti/documenti senza 
dare seguito alle successive fasi previste nel ciclo di vita. In tali casi saranno oggetto di verifica i 
documenti/prodotti previsti nel verbale di affidamento.  

Supporto Specialistico per progettazione comunicazione digitale e moduli didattici   

Per interventi di Supporto specialistico, a conclusione del singolo affidamento, nei tempi previsti 
dal Piano di Lavoro concordato, la Società dovrà consegnare gli output programmati. Tali output 
saranno oggetto di verifica da parte di SOGEI al fine di accertarne la conformità rispetto al  Verbale di 
Affidamento, al Piano di Lavoro e alla documentazione consegnata. 

Le attività di verifica saranno registrate in un’apposita “Nota di Verifica di Conformità” 
sottoscritta dal referente SOGEI e dal Responsabile dell’Affidamento. 

La Società provvederà a rimuovere le eventuali anomalie segnalate sui prodotti di output 
intervenendo, senza oneri aggiuntivi per SOGEI, entro 3 (tre) giorni dalla verifica, se non diversamente 
indicato. 

I prodotti non verranno accettati fino a che tutte le anomalie non verranno rimosse e 
conseguentemente non potrà considerarsi conclusa l’affidamento che prevede il prodotto verificato 
quale output.  

Si precisa che al termine dell’affidamento di progettazione di moduli didattici, grafici o di 
registrazione audio, entro i termini indicati nel verbale di affidamento, la Società dovrà consegnare 
affinché possano essere oggetto di verifica:   

− la documentazione progettuale del corso; 

− il materiale didattico predisposto (opuscoli, slide, ….), manuali, esercitazioni, sia in formato 
cartaceo che elettronico; 

− la documentazione che descriva nel dettaglio l’architettura complessiva dei moduli formativi, le 
scelte adottate per la sua realizzazione e le modifiche rispetto alle indicazioni ricevute all’atto 
della consegna. 

8.3.2 Verifica/collaudo di affidamenti a corpo 
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Gli affidamenti effettuati con modalità a corpo e descritti al paragrafo Errore. L'origine 

riferimento non è stata trovata., sono quelli che prevedono generalmente, prodotti di output 
verificabili anche da un punto di vista tecnico e per i quali la verifica di conformità vede anche 
l’esecuzione di attività di collaudo funzionale.  

I prodotti/deliverables oggetto di verifica/collaudo sono, per le diverse tipologie di servizio:  

per il servizio di disegno e costruzione di KS 

• la struttura del modello realizzata; 

• i contenuti nel modello a valle del popolamento; 

• gli interventi di manutenzione del modello. 

per il servizio di produzione di unità formative multimediali 

• le unità formative multimediali;  

• i videoclip multimediali;  

• gli interventi di manutenzione di unità formative e di videoclip multimediali. 

La SOGEI procederà, in tutti i casi tranne per le verifiche su interventi di manutenzione, entro 30 
(trenta) giorni dalla data di consegna dei prodotti, alla verifica di conformità/collaudo di quanto 
realizzato. La data della verifica verrà tempestivamente comunicata alla Società in modo che, il 
responsabile dell’affidamento o un suo incaricato, delegato formalmente, possa essere presente alla 
verifica di conformità/collaudo. Durante le attività di verifica/collaudo la Società è obbligata ad 
assicurare alla SOGEI il supporto necessario. 

La verifica di conformità/collaudo riguarda in particolare la corrispondenza dei prodotti consegnati 
con quanto definito nel Verbale di Affidamento e la loro congruenza con il Piano di Qualità, il rispetto 
degli eventuali standard di produzione e di qualità, la corretta effettuazione delle attività di controllo 
nonché il corretto funzionamento del prodotto.  

Al termine della verifica di conformità/collaudo sarà redatto e sottoscritto dal referente SOGEI e 
dal responsabile della Società l’apposito Verbale di verifica di conformità/collaudo. 

Qualora durante la prima verifica di conformità/collaudo si registri una percentuale complessiva di 
casi di test con esito negativo <= 10%, SOGEI potrà concedere una sospensione della verifica di 
conformità/collaudo per un periodo massimo di 3 (tre) giorni lavorativi, durante i quali la Società potrà 
rimuovere i difetti riscontrati. Saranno comunque applicate, in tale caso, le sanzioni previste 
contrattualmente.  

Al Verbale di verifica di conformità/collaudo, anche ove non sia stata  riscontrata la necessità di 
interventi correttivi sui prodotti consegnati, si dovranno comunque allegare tutte le eventuali 
segnalazioni di anomalie/malfunzionamenti, anche se rimossi nel corso della verifica di 
conformità/collaudo. 

Se l’esito della verifica di conformità/collaudo è invece negativa in un numero di casi >10% (vedi 
indicatore nei livelli di servizio e nel Contratto), verrà fissata, entro i successivi 10 (dieci) giorni, una 
seconda verifica di conformità/collaudo. Se la seconda verifica di conformità/collaudo ha esito 
positivo, per i giorni lavorativi intercorsi tra la precedente verifica di conformità/collaudo e la nuova 
consegna del prodotto si applicheranno le sanzioni previste contrattualmente. 
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Se anche la seconda verifica di conformità/collaudo ha esito negativo, la SOGEI si riserva la 
possibilità di procedere ad una nuova verifica di conformità/collaudo oppure, in alternativa SOGEI 
potrà decidere di non accettare quanto prodotto, annullare l’affidamento, non riconoscere alcun 
corrispettivo e procedere come contrattualmente previsto. 

Gli oneri relativi agli errori imputabili all’opera della Società saranno a carico della stessa. 

Il Verbale di verifica di conformità/collaudo con esito positivo rappresenterà formale accettazione 
dei prodotti e costituirà la certificazione dell’avvenuta verifica di conformità/collaudo. 

8.3.2.1 Particolarità nella verifica dei modelli di KS  

A titolo esemplificativo sono indicati, di seguito, alcuni specifici test e verifiche da prevedere, a 
valle della fase di costruzione del modello di KS, sulle strutture realizzate e sui contenuti con cui si 
sono alimentati i modelli:  

− esecuzione dei test funzionali dell’intero sistema; 

− esecuzione dei test funzionali unitari; 

− esecuzione della verifica tecnica di accessibilità e, se prevista dal verbale di affidamento, della 
verifica soggettiva, secondo quanto stabilito dallo “Studio sulle problematiche connesse alla 
progettazione, realizzazione e valutazione dei siti Web pubblici”, versione corrente; 

− verifica della rispondenza ai requisiti non funzionali; 

− esame dei parametri di qualità previsti nel Piano di Qualità; 

− rispondenza al dominio,  

− rispondenza a standard redazionali, 

− rispondenza al prototipo, se realizzato; 

− verifica dell’esito dei test svolti dalla Società; 

− verifica della documentazione consegnata. 

8.3.2.2 Particolarità nella verifica delle unità formative multimediali 

Il collaudo riguarderà, in particolare, la corrispondenza dei prodotti consegnati dalla Società con 
quanto definito nel piano di qualità, nella specifica del corso, nel verbale di affidamento, e verificherà 
il rispetto degli eventuali standard di produzione,  nonché il corretto funzionamento dei moduli 
formativi.  

A titolo esemplificativo sono indicati, di seguito, alcuni specifici test e verifiche:  

− esecuzione dei test funzionali e verifica dell’esito dei test svolti; 

− esecuzione della verifica tecnica di accessibilità e, se prevista dal verbale di affidamento, della 
verifica soggettiva, secondo quanto stabilito dallo “Studio sulle problematiche connesse alla 
progettazione, realizzazione e valutazione dei siti web pubblici”, versione corrente; 

− verifica della rispondenza ai requisiti; 

− esame dei parametri di qualità; 

− esame della documentazione consegnata; 

− verifica del numero di “minuti di audio continuo”. 

8.3.2.3 Particolarità nella verifica dei videoclip multimediali 

Il collaudo riguarderà le funzionalità e l’aderenza agli standard richiesti e alle specifiche approvate 
in fase di progettazione dei prodotti consegnati, nello specifico: 
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− Il materiale prodotto in fase di progettazione (storyboard); 

− i package relativi a ciascun videoclip; 

− la documentazione descrittiva delle scelte adottate per la realizzazione. 

8.3.2.4 Verifica di interventi di manutenzione  

SOGEI prevede di procedere alla verifica di conformità degli interventi di manutenzione secondo 
modalità e tempi di seguito descritti.  

Si precisa che interventi di manutenzione sono relativi a tutti i prodotti/deliverables rilasciati a 
SOGEI ed in modo particolare a:   

− modelli di KS esistenti  

− unità formative e videoclip multimediali. 

Una volta completato l’intervento e consegnato/i il/i prodotto/i su cui si è intervenuto, la SOGEI 
provvederà, entro 20 (venti) giorni dalla consegna, ad effettuare una verifica per accertare la 
completa corrispondenza con quanto definito nel Piano di Qualità e nella “Specifica di Intervento” con 
cui si è affidato l’intervento correttivo. Si verifica anche il rispetto degli eventuali standard di 
produzione e di qualità e il corretto funzionamento del prodotto e del software.  

La verifica si svolgerà secondo le seguenti modalità: 

− esecuzione dei test funzionali e verifica dell’esito dei test svolti; 

− verifica della rispondenza ai requisiti non funzionali; 

− verifica dei livelli qualitativi; 

− esame della documentazione consegnata. 

La SOGEI comunicherà alla Società i risultati della verifica, segnalando, in caso di esito negativo, le 
anomalie riscontrate, l’eventuale necessità di interventi correttivi sui prodotti consegnati e i termini 
da rispettare per la risoluzione degli errori e l’adeguamento della relativa documentazione. 

I risultati della verifica saranno riportati nella “Specifica di intervento” e registrati in un’apposita 
“Nota di verifica di conformità” sottoscritta dal referente SOGEI e dal responsabile dell’affidamento. 

Gli oneri relativi alla rimozione delle anomalie riscontrate in sede di verifica saranno a carico della 
Società, e i prodotti non verranno in ogni caso accettati dalla SOGEI fino alla completa rimozione di 
tutte le anomalie riscontrate.  

Eventuali ritardi rispetto alla data di consegna prevista dalla specifica di intervento daranno luogo 
alle penali previste contrattualmente. 

8.4 Docenza in aula virtuale – questionario di gradimento 

In alcuni casi, per valutare l’efficacia di un corso in aula virtuale, è misurato il gradimento della 
prima edizione dello stesso sulla base di un questionario appositamente predisposto d’intesa con la 
Società. 

Nel caso in cui il livello di gradimento di tale edizione risulti al di sotto della soglia 
preventivamente stabilita, la SOGEI potrà richiedere la revisione del progetto formativo e/o della sua 
realizzazione/erogazione. L’intervento di modifica richiesto dovrà essere portato a termine, senza 
oneri aggiuntivi per SOGEI, entro 5 (cinque) giorni prima dell’inizio della successiva edizione del corso.  
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8.5 Consuntivazione 

La Società deve trasmettere mensilmente alla SOGEI, entro i primi 5 giorni del mese successivo, il 
dettaglio delle informazioni su quanto erogato relativamente alle attività affidate in modalità 
progettuale con massimale, mediante la procedura presente su CD ROM consegnato all’atto della 
stipula del contratto da SOGEI. 

Non è prevista trasmissione di dati di consuntivo  per i servizi affidati con modalità a corpo. 

Per ciascun affidamento il numero di GG/PP per figura professionale non può essere superiore alla 
quantità indicata nei Verbali di Affidamento. 

Le principali informazioni da trasmettere riguardano l’Ordine di lavoro, il Codice 
commessa/fatturazione, specifico di ogni affidamento, le quantità erogate in GG/PP rendicontate 
nominativamente per risorsa impiegata. 

La “Dichiarazione delle prestazioni rese” (DPR) è il documento, prodotto in automatico a partire 
dai dati trasmessi dalla Società ed approvati dal responsabile della U.O. che ha richiesto il servizio, che 
viene sottoscritto dallo stesso responsabile, solo a conclusione positiva del servizio affidato. 

Ai fini della consuntivazione dei servizi erogati la Società dovrà produrre i seguenti documenti 
descritti successivamente: 

− per i servizi affidati in modalità progettuale con massimale, la “Nota di Verifica di Conformità” o 
il “Verbale di Verifica di Conformità/Collaudo” e le “Dichiarazione delle Prestazioni Rese”, a 
conclusione positiva del servizio affidato; 

− per i servizi affidati con modalità a corpo, il “Verbale di Verifica di Conformità/Collaudo” con 
esito positivo, a fronte delle verifiche positive sugli interventi affidati. 

Tutti i documenti appena citati dovranno essere firmati dal responsabile amministrativo della 
Società e, per la SOGEI dal responsabile della U.O. e dal Direttore dell’esecuzione e allegati alle 
fatture emesse. 

La SOGEI si riserva di implementare altri metodi di rendicontazione delle prestazioni al fine di 
rendere più efficiente il servizio.  
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9. AZIONI CONTRATTUALI 

SOGEI effettua un monitoraggio costante sull’andamento dei servizi previsti contrattualmente. 
Ogni inadempimento contrattuale darà origine ad un’azione commisurata alla criticità della violazione. 

La Società deve garantire mensilmente la rendicontazione sull’andamento dei diversi affidamenti 
al responsabile SOGEI del contratto; tale rendiconto deve portare anche i risultati della misurazione di 
tutti i livelli di servizio previsti per la fornitura. 

I principali aspetti delle prestazioni contrattuali vengono presidiati da appositi livelli di servizio, 
specialmente laddove vengono definite specifiche misure. Altri aspetti non sono oggetto di misurazioni 
strutturate di cui all’Appendice “Livelli di Servizio” vengono direttamente presidiate nel capitolato 
tecnico e/o nel contratto. 

Pertanto, il mancato rispetto dei requisiti minimi richiesti e/o come migliorati dalla Società in 
Offerta tecnica determina azioni contrattuali conseguenti che possono consistere in una o più delle 
seguenti azioni: 

− coinvolgimento di un livello più elevato di interlocutori, sia della Società, che della SOGEI, allo 
scopo di prendere le decisioni necessarie al ripristino delle situazioni fuori soglia o fuori controllo 
(attivazione di una procedura di escalation); 

− ripetizione da parte della Società dell’erogazione di una prestazione, rifacimento di una attività, 
riconsegna di un prodotto (chiusura di una non conformità); 

− azione di intervento sui processi produttivi della Società per evitare il ripetersi di sistematiche 
non conformità (esecuzione di una azione correttiva); 

− applicazione di rilievi; 

− applicazione di penali; 

− azioni aggiuntive (richiesta danni, risoluzione anticipata del contratto, ecc.) laddove previsto 
contrattualmente. 

Segue un approfondimento degli istituti a tutela della qualità dell’erogazione della fornitura. 

9.1 Rilievi 

I rilievi sono le azioni di avvertimento da parte della SOGEI conseguenti il non rispetto delle 
indicazioni contenute nella documentazione contrattuale. Pertanto oltre a quanto esplicitamente 
previsto potrà essere emesso un rilievo su qualunque inadempimento, fermo restando il diritto da parte 
di SOGEI ad applicare le penali contrattuali laddove previste. 

I rilievi non prevedono di per sé l’applicazione di penali, ma costituiscono avvertimento sugli 
aspetti critici della fornitura e, se reiterati e accumulati, danno luogo a penali, secondo quanto 
previsto in Appendice “Livelli di Servizio” e determinato nel contratto. 

Essi saranno formalizzati alla Società con una “Nota di Rilievo”, trasmessa tramite lettera o e-mail 
da parte del Responsabile dell’Affidamento SOGEI e/o dal Direttore dell’esecuzione e/o da strutture 
della SOGEI preposte. Tale nota potrà contenere uno o più rilievi. 

La Società potrà richiedere l’annullamento del rilievo tramite un documento con elementi oggettivi 
ed opportune argomentazioni a supporto, da trasmettere Direttore dell’esecuzione SOGEI, entro 3 (tre) 
giorni lavorativi dal ricevimento della Nota di rilievo. In caso di accettazione delle argomentazioni 
presentate dalla Società, SOGEI provvederà ad annullare l’avviso in questione. 
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9.2 Penali 

Lo scopo delle penali è quello di riequilibrare il servizio effettivamente ricevuto (di minore qualità, 
e/o generando disservizi e/o ritardi e/o inducendo un danno all’utilizzatore) dalla SOGEI rispetto al 
corrispettivo da erogarsi stabilito per prestazioni effettuate a regola d’arte. 

Le penali da adottare sono individuate contrattualmente e sono organizzate in modo progressivo in 
relazione alla gravità o al ripetersi della mancata soddisfazione degli adempimenti richiesti. 

Per il dettaglio del processo di contestazione ed applicazione delle penali, si rinvia a quanto 
puntualmente disciplinato nel contratto. 

9.3 Monitoraggio 

La SOGEI si riserva di procedere al monitoraggio previsto dall’art.13 comma 2 del decreto 
legislativo n.39/93 secondo i criteri e le modalità stabiliti dalla circolare AIPA/CR/38 del 28 dicembre 
2001 nei riguardi della Società anche qualora non ricorrano i limiti di cui alla citata circolare. 

La SOGEI si riserva di effettuare controlli sulla qualità del software prodotto con appositi 
strumenti; si riserva inoltre di verificare lo stato di avanzamento delle attività anche presso la sede 
della Società. In tal caso la Società deve essere disponibile ad incontri/visite della SOGEI o personale 
da essa delegato, finalizzate alla verifica del reale stato di avanzamento della produzione del 
software, del test, dell’effettivo utilizzo del mix di figure professionali offerte rispetto a quelle 
previste contrattualmente, dello stato di implementazione ed utilizzo delle soluzioni, metodologie. 

La Società si impegna a fornire alla SOGEI tutti i documenti necessari all’attività di monitoraggio 
nei formati e nei modi richiesti. 
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Di seguito un glossario dei termini più significativi presenti nel capitolato. 

Accreditamento 
Accreditamento di personale che opera sul contratto; avviene con la 

consegna dell’elenco nominativo del personale con il Codice Fiscale ed i 
documenti attestanti il tipo di contratto di lavoro. 

Amministrazione 

Il complesso delle Strutture Organizzative del Ministero 
dell’Economia e delle Finanze interessate dal servizio, ed in particolare il 
Dipartimento Finanze, le Agenzie delle Entrate, delle Dogane del 
Territorio e del Demanio, nonché l’Amministrazione Autonoma dei 
Monopoli di Stato, la Scuola Superiore di Economia e Finanza ed 
Equitalia. 

Capitolato/ 
Capitolato tecnico 

Il presente documento che indica l’insieme delle specifiche tecniche 
alle quali dovrà essere conforme il servizio. 

Contratto L’atto, conforme allo schema di contratto, che verrà stipulato tra la 
SOGEI e la Società per l’esecuzione del servizio. 

Sistema di 
Knowledge  

Sistema di condivisione della conoscenza, che  raccoglie e diffonde le 
informazioni sui domini applicativi e/o sui processi operativi, 
differenziati per tipologie di utenti e Amministrazione. I sistemi più 
evoluti consentono anche la condivisione di esperienze e pratiche 
lavorative raccolte mediante il coinvolgimento diretto degli utenti.  

DPR 
Dichiarazione delle Prestazioni Rese, documento che riepiloga 

mensilmente la quantità di GG/PP erogati per figura 
professionale/addetto. 

GG/PP 

Giorni Persona equivalenti, è l’unità di misura utilizzata per indicare 
l'effort erogato o pianificato per svolgere un servizio o un progetto; il 
numero delle ore lavorabili giornaliere è posto convenzionalmente pari a 
8. 

Ordine di lavoro 

Documento in cui sono riportati il numero di GG/PP per le attività di 
supporto, personalizzazione, parametrizzazione e manutenzione, il 
periodo di riferimento, nonché altre informazioni utili al servizio; il 
relativo codice di riferimento viene riportato sui verbali di affidamento, 
ovvero nelle specifiche di intervento nel caso di manutenzione. 

Pacchetto/Pacchett
o di sviluppo 

Insieme di attività di produzione del Sistema di  Knowledge e 
individuate dal Verbale di Affidamento. 

Piano di Qualità 

Documento che riporta i fattori di qualità, le attività ed i controlli da 
eseguire affinché il prodotto soddisfi i requisiti di qualità in rapporto alle 
sue caratteristiche e specificità. Descrive inoltre le modalità di consegna 
e accettazione dei prodotti. 

Piano di Test Insieme dei casi di test da effettuare sull’applicazione per garantirne 
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la correttezza. 

Produzione KS Le attività per la realizzazione di KS in ambienti descritti nel 
presente documento. 

Rilievo Azione di avvertimento da parte di SOGEI conseguente al non rispetto 
degli impegni assunti da parte della Società. 

Servizio/i Prestazione/i dovute in esecuzione del contratto. 

Sistema informativo 
Il sistema informativo della fiscalità, le cui strutture centrali e 

periferiche hanno sede in Roma, dove dovranno essere consegnati i 
prodotti realizzati o sottoposti a manutenzione. 

Società La Società (o raggruppamento) aggiudicataria del servizio. 

SOGEI SOGEI, Società Generale d’Informatica S.p.a. 

Unità Organizzativa Struttura organizzativa nell’ambito dell’organigramma SOGEI. 

Utente Colui che accede ai sistemi di Knowledge). 

Verbale di 
Affidamento 

Comunicazione con cui la SOGEI affiderà alla Società il servizio 
richiesto. 

Verbale di verifica, 
di conformità/collaudo Documento riepilogativo della fase di verifica di conformità/collaudo. 

Verbale di Consegna Documento che formalizza la consegna finale a SOGEI dei prodotti 
realizzati dalla Società, a fronte di uno specifico affidamento. 

 


