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1. GENERALITÀ SUL DOCUMENTO 

Questo documento descrive uno dei lemmi del Manuale operativo “Dizionario delle forniture 
ICT”, delle Linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il governo 
dei contratti della Pubblica Amministrazione. Ogni lemma del Dizionario rappresenta una 
classe di fornitura ICT elementare. Il Dizionario contiene tutte le classi di forniture che si sono 
ritenute necessarie per rappresentare compiutamente i contratti ICT delle pubbliche 
amministrazioni. Ogni lemma del Dizionario è autoconsistente e indipendente; esso prevede: 
 

• la descrizione della classe di fornitura ICT elementare, che ha lo scopo di 
definirne univocamente l’ambito di applicazione; 

• l’esplicitazione di “regole” per l’uso della classe di fornitura, utile a proporre al 
lettore suggerimenti sull’uso del lemma per la stesura dell’oggetto contrattuale; 

• la descrizione delle attività, relative alla classe di fornitura, e dei relativi prodotti, 
utile al lettore come traccia riutilizzabile per scrivere contratti e capitolati tecnici; 

• una tabella che riassume attività, prodotti e indicatori di qualità, utile al 
lettore come quadro sinottico che riassume il legame tra attività e relativi prodotti da 
queste realizzati ed identifica, in relazione ad entrambi, gli indicatori di qualità 
adottati per la classe di fornitura; 

• una scheda per ogni indicatore di qualità (presente nella tabella di cui sopra), 
utile al lettore come traccia riutilizzabile, per scrivere contratti e capitolati tecnici; 

• un glossario (ove necessario) specifico per la classe di fornitura. 

 

Nell’ambito della complessa attività di scrittura di contratti e capitolati tecnici, i lemmi 
possono essere intesi come “ricette contrattuali” di immediato utilizzo mediante processi di 
copia e incolla, per rappresentare le esigenze della stazione appaltante. 
 
Nell’ottica del riuso, particolare attenzione dovrà essere prestata alle imprescindibili e 
necessarie attività di specificazione e taratura delle classi di fornitura ICT elementari 
utilizzate e, successivamente, all’integrazione delle diverse classi di fornitura scelte in un 
unico e coerente contratto ICT. 
 
La versione digitale di ogni lemma è singolarmente scaricabile dal sito CNIPA in formato 
editabile (.doc) che ne permette il riutilizzo anche parziale. 
Per maggiori informazioni sull’utilizzo integrato delle classi di fornitura e dei processi 
trasversali si rimanda agli esempi contenuti nel Manuale applicativo “Esempi di 
applicazione”. 
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2. DESCRIZIONE DELLA CLASSE DI FORNITURA 

I servizi di Gestione Elettronica dei Documenti riguardano le soluzioni legate all’acquisizione, 
archiviazione, classificazione e ritrovamento/consultazione di informazioni non strutturate, 
quali possono essere documenti testuali, immagini, audio digitale, fotografie, filmati, ecc. I 
documenti possono essere acquisiti dall’esterno del sistema (Cfr. Classe di fornitura 3.4.1 
Trattamento documentale e acquisizione dati - TDO), oppure generati internamente tramite 
processi di creazione collaborativi, o intercettati da flussi elettronici quali e-mail, fax, 
messaggistica ecc.  
 
La gestione elettronica dei documenti rappresenta oggi un componente importante dei sistemi 
informativi di un’Amministrazione introducendovi funzioni di archiviazione, trattamento, 
gestione, accessibilità e circolazione dei documenti in formato elettronico. 
 
Secondo una recente definizione (fonte NetConsulting), il mercato della Gestione Documentale 
(Document Management) è l’insieme di prodotti software e servizi che permettono le seguenti 
attività: 

• gestione dei documenti cartacei, ovvero memorizzazione, classificazione, archiviazione e 
recupero dei documenti cartacei collocati in appositi archivi; 

• cattura dei documenti cartacei, loro trasposizione in formato elettronico e gestione dei 
documenti così ottenuti: archiviazione, ricerca, recupero e servizi di biblioteca - 
controllo delle versioni, check-in, check-out; 

• creazione, pubblicazione e distribuzione dei documenti e contenuti elettronici 
(Enterprise Content Management); 

• realizzazione dell’infrastruttura della gestione documentale, ovvero i sistemi necessari 
per la condivisione, l’accesso e l’automazione dei processi di business (es. sistemi di 
workflow); 

• distribuzione dei documenti, ovvero stampa, pubblicazione e distribuzione verso 
determinati destinatari (gestione outbound). 

 
Le tematiche sulle attività operative di acquisizione dei documenti stessi (che riguardano in 
particolare i processi di normalizzazione, materializzazione, eventuale applicazione di 
tecnologie di riconoscimento dati, quali OCR e/o ICR), oggetto della classe di fornitura 3.4.1, 
non sono qui richiamate, anche se costituiscono un possibile input all’alimentazione degli 
archivi che costituiscono il cuore dei sistemi di gestione documentale. Si noti comunque che è 
opportuno separare l’aspetto tecnologico (qui sottolineato) da quello sui servizi (trattato nella 
classe 3.4.1 TDO), per coprire sia casistiche di “service” che in-house. Tali tematiche sono 
accoppiate ad esempio ove vi sia uno specifico problema di acquisizione del pregresso con 
cattura di dati e immagini. 
 
In alcuni ambiti può esistere una separazione chiara della fase di acquisizione da quella 
connessa alla gestione dei flussi documentali, mentre non è così in altre situazioni (quali ad 
esempio quelle in cui il processo di acquisizione si svolge contestualmente all’attivazione di 
pratiche o procedimenti, come nel caso di acquisizione documenti per il protocollo informatico). 
 
I sistemi e servizi di gestione dei documenti possono supportare diverse tipologie applicative. 
Se ne elencano alcuni a titolo di esempio: 
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• Sistemi di Protocollo Informatico e Gestione documentale, legati a processi di Record 

Management e a tematiche di certificazione di procedimenti e prese in carico, secondo 
le normative. 

• Sistemi di archiviazione e retrieval, la classe più ampia e generica, ove la 
specializzazione è legata al tipo di documenti gestiti e alle strutture di 
classificazione/archiviazione. Esempi possono essere sistemi di gestione fascicoli del 
personale, sistemi di archiviazione contratti, ecc. 

• Sistemi di Document Imaging & Multimedia, legati a tematiche di integrazione archivi 
di immagini con Call Center, Fax Server, ambienti di produzione e consultazione per 
Archivi Storici, Archivi Multimediali per Beni Culturali. 

• Sistemi di Gestione Documenti associati a Ciclo attivo/passivo, legati a tematiche di 
integrazione con sistemi di gestione aziendale (ERP). 

• Sistemi di Gestione Report e/o stampa di massa, quali COLD (Computer Output to 
Laser Disk), destinati alla gestione di contenuti prodotti da sistemi (quali ad esempio 
tabulati di sistemi centrali per bollette e fatturazioni ecc.), di cui è necessaria la 
conservazione e la consultazione sulla base di set di indici estratti dai documenti stessi. 

• Sistemi di Conservazione Sostitutiva dei documenti per la conservazione dei documenti 
cartacei riprodotti in formato elettronico in modo conforme all’attuale normativa. Si 
tratta di soluzioni che implementano sul piano procedurale e informatico le regole 
tecniche normative, integrando tecniche di firma digitale, e permettono il trattamento e 
la custodia delle informazioni relative agli archivi elettronici sostitutivi. 

3. MODALITÀ DI DEFINIZIONE DELLA FORNITURA 

3.1. OBIETTIVI 

Un sistema di Gestione Documentale permette di: 
 

• organizzare Archivi Documentali, secondo schemi di Classificazione e vincoli 
Archivistici, in modo funzionale agli obiettivi di utilizzo dei documenti stessi all’interno 
di una organizzazione; 

• associare a ciascuno dei documenti una serie di attributi e  proprietà che definiscono la 
struttura di Archivio, e ne consentano la gestione, il ritrovamento e l’integrazione in 
flussi; 

• implementare sull’Archivio vincoli di Sicurezza relativamente ai diritti di accesso, 
inserimento, cancellazione, modifica dei documenti e delle informazioni di 
classificazione, e permettendo la tracciatura degli accessi; 

• ricercare i documenti specificando combinazioni degli attributi e proprietà, collegati 
tramite operatori logici o, in alcuni casi, sulla base del contenuto dei documenti stessi; 

• visualizzare i documenti, fornendo strumenti di visualizzazione, conversione in formato 
standard indipendentemente dalla disponibilità di specifiche applicazioni sulla stazione 
consultante; 

• garantire la conservazione nel tempo e, qualora siano adottate le specifiche normative 
relative alla autenticità del documento elettronico, ed alla archiviazione sostitutiva, 
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garantire la conformità rispetto all’originale di documenti elettronici o copie 
elettroniche di documenti cartacei; 

• Conservare la traccia documentale di processi e procedimenti effettuati da una 
organizzazione. 

3.2. UTENZA 

Il sistema di Gestione Documentale riguarda essenzialmente quattro classi di utilizzatori: 
• Archivisti: Utenti che hanno in carico la definizione della struttura e dei vincoli 

archivistici sul patrimonio documentale dell’Amministrazione, e la definizione al 
sistema dei vincoli di sicurezza definiti dalla struttura organizzativa; 

• Gestori del sistema stesso, cioè gli utenti, con competenze tecniche e sistemistiche, che 
curano la gestione tecnica e la manutenzione dell’operatività del sistema, i 
cambiamenti di configurazione ecc. 

• l’insieme dei dipendenti dell’Amministrazione che generano i documenti e ne effettuano 
l’inserimento nel repository; 

• l’insieme degli utenti, interni all’Amministrazione od esterni, che accedono al Sistema 
di Gestione Documentale, in accordo con i diritti di accesso loro assegnati, per ritrovare 
e consultare documenti, con l’obbiettivo di espletare procedimenti loro affidati o 
reperire informazioni di loro interesse. 

3.3. DIMENSIONI 

I principali parametri di dimensionamento da prendere in considerazione per questa classe di 
fornitura, che impattano su costi, rischi e qualità, sono i seguenti: 
 

• dimensione del bacino di utenza, come sopra identificato; 
• quantità di documenti gestiti nel sistema, sia in termini di quantità di documenti 

inseriti in una certa unità di tempo, che di quantità complessiva di documenti da 
mantenere in linea; 

• qualità e tipologia dei documenti gestiti (formati, risoluzione delle immagini 
scannerizzate, dimensione media, piuttosto che tipologie multimediali quali sequenze 
video, foto, registrazioni audio, ecc o messaggi di posta elettronica ed allegati); 

• livelli di servizio richiesti, sia in termini di tempi di accesso al singolo documento, sia in 
termini di livelli di disponibilità del servizio; 

• relazione tra i livelli di accesso/movimentazione dei documenti stessi e i tempi di 
accesso (tematica questa tipicamente connessa alla scelta delle gerarchie di memoria 
utilizzate dal sistema, e quindi ai migliori compromessi tra tempo di accesso e costi in 
relazione alle caratteristiche d’uso); 

• tempi di conservazione online dei documenti richiesti per ragioni funzionali o 
normative, prima di un riversamento verso sistemi di conservazione. 

3.4. VINCOLI E REQUISITI 

I vincoli esistenti possono essere di varia natura: normativi, istituzionali, organizzativi, e 
comprendono: 
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• la necessità di integrazione  con altri sistemi;  
• la necessità di interagire con basi dati esterne; 
• la compatibilità con altre procedure o prodotti software già in uso; 
• la modalità di interazione con gli utenti (interfaccia); 
• la necessità di essere aderenti alla normativa vigente; 
• la necessità di utilizzare infrastrutture hardware e software preesistenti; 
• la necessità di utilizzare particolari tecnologie; 
• la necessità di realizzare sistemi WEB based; 
• la sicurezza e riservatezza dei dati; 

 
I requisiti devono esprimere le esigenze dell’Amministrazione per quanto riguarda la tipologia 
dei servizi offerti dal sistema documentale (content management, archiviazione, protocollo 
informatico, conservazione sostitutiva, etc.) ed il livello di integrazione con cui tali servizi 
dovranno essere implementati nella soluzione realizzata dal Fornitore. 
 
Vincoli/requisiti da prendere in considerazione, in funzione del ciclo di vita della fornitura, 
della salvaguardia degli investimenti, della manutenibilità del sistema, del mantenimento dei 
livelli di efficacia ed efficienza a seguito di mutate esigenze dell’Amministrazione, sono, 
inoltre, la modularità e la scalabilità della soluzione documentale da realizzare. In funzione 
della dimensione del sistema sarà quindi necessario prevedere diversi livelli di scalabilità: 

• possibilità di separare e distribuire i sottoservizi di sistema (web/application; database; 
image /repository; scanning/printing/fax services); 

• scalabilità orizzontale; 
• scalabilità verticale. 

 
Data la criticità dei servizi erogati dai sistemi documentali, non vanno inoltre trascurati 
requisiti di bilanciamento del carico computazionale e di banda trasmissiva, e della 
ridondanza per prevenzione malfunzionamenti. 
 

3.5. STANDARD E NORME 

Sul sito http://protocollo.gov.it/ è possibile trovare informazioni sulle normative di gestione 
documentale con particolare riferimento alla PA. Per l’applicazione di protocollo, che è quella 
principale in quest’area, sono reperibili sullo stesso sito anche alcuni esempi di manuali di 
gestione, check list per valutazione prodotti ecc. 
 
Si citano qui le principali normative: 
 

• Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 13 gennaio 2004 Regole tecniche per 
la formazione, la trasmissione, la conservazione, la duplicazione, la riproduzione e la 
validazione, anche temporale, dei documenti informatici. 
(G.U. n. 98 del 27 Aprile 2004)  

• Deliberazione n.11 del 19 febbraio 2004 - Regole tecniche per la riproduzione e 
conservazione di documenti su supporto ottico idoneo a garantire la conformità dei 
documenti agli originali (GU n. 57 del 9/3/2004) 
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• Decreto del Presidente della Repubblica 7 aprile 2003, n.137 Regolamento recante 
disposizioni di coordinamento in materia di firme elettroniche a norma dell'articolo 13 
del decreto legislativo 23 gennaio 2002, n. 10  

• Direttiva del Ministro per l'innovazione e le tecnologie, 20 dicembre 2002 - linee guida 
in materia di digitalizzazione dell'amministrazione  

• Direttiva del Ministro per l'innovazione e le tecnologie, 9 dicembre 2002 - Trasparenza 
dell'azione amministrativa e gestione elettronica dei flussi documentali  

• Decreto legislativo n. 10 del 23 gennaio 2002 – Recepimento della direttiva 1999/93/CE 
sulla firma elettronica.  

• Circolare 21 giugno 2001, n. AIPA/CR/31 - Art. 7, comma 6, del decreto del Presidente 
del Consiglio dei ministri del 31 ottobre 2000, recante "Regole tecniche per il protocollo 
informatico di cui al decreto del Presidente della Repubblica 20 ottobre 1998, n. 428" - 
requisiti minimi di sicurezza dei sistemi operativi disponibili commercialmente  

• Circolare 7 maggio 2001, n. AIPA/CR/28 - Articolo 18, comma 2, del decreto del 
Presidente del Consiglio dei ministri 31 ottobre 2000, pubblicato nella Gazzetta 
Ufficiale 21 novembre 2000, n. 272, recante regole tecniche per il protocollo informatico 
di cui al decreto del Presidente della Repubblica 28 dicembre 2000, n. 445 - Standard, 
modalità di trasmissione, formato e definizioni dei tipi di informazioni minime ed 
accessorie comunemente scambiate tra le pubbliche amministrazioni e associate ai 
documenti protocollati.  

• Decreto Legislativo 30 marzo 2001, n. 165 - "Norme generali sull'ordinamento del 
lavoro alle dipendenze delle amministrazioni pubbliche".  

• Deliberazione AIPA n. 42/2001, 13 dicembre 2001 - Regole tecniche per la riproduzione 
e conservazione di documenti su supporto ottico idoneo a garantire la conformità dei 
documenti agli originali - articolo 6, commi 1 e 2, del Testo unico delle disposizioni 
legislative e regolamentari in materia di documentazione amministrativa, di cui al 
decreto del Presidente della Repubblica 29 dicembre 2000, n. 445.  

• Decreto del Presidente della Repubblica 28 dicembre 2000, n. 445 - Testo unico delle 
disposizioni legislative e regolamentari in materia di documentazione amministrativa  

• Deliberazione AIPA n. 51/2000 del 23 novembre 2000 - Regole tecniche in materia di 
formazione e conservazione di documenti informatici delle pubbliche amministrazioni 
ai sensi dell’art. 18, comma 3, del Decreto del Presidente della Repubblica 10 novembre 
1997, n. 513   

• Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 31 ottobre 2000 - Regole tecniche per 
il protocollo informatico di cui al decreto del Presidente della Repubblica 20 ottobre 
1998, n. 428  

• Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 28 ottobre 1999 - Gestione 
informatica dei flussi documentali nelle pubbliche amministrazioni.  

• Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 8 febbraio 1999 - Regole tecniche per 
la formazione, la trasmissione, la conservazione, la duplicazione, la riproduzione e la 
validazione, anche temporale, dei documenti informatici ai sensi dell’art. 3, comma 1, 
del Decreto del Presidente della Repubblica 10 novembre 1997, n. 513.  
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• Legge 15 marzo 1997, n. 59 - Delega al Governo per il conferimento di funzioni e 
compiti alle regioni ed enti locali, per la riforma della Pubblica Amministrazione e per 
la semplificazione amministrativa.  

• Legge 31 dicembre 1996, n. 675 – Tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al 
trattamento dei dati personali (Testo vigente al 28.12.2001).  

• Legge 7 agosto 1990, n. 241 – Nuove norme in materia di procedimento amministrativo 
e di diritto di accesso ai documenti amministrativi.  

NORME NAZIONALI ED INTERNAZIONALI  
 

• UNI EN ISO 9000-2000-Sistemi di gestione per la qualità – Fondamenti e 
terminologia. 

• UNI EN ISO 9001-2000-Sistemi di gestione per la qualità – Requisiti. 
• UNI EN ISO 10007-1997-Gestione per la qualità – Guida per la gestione della 

configurazione. 
• UNI ISO 10005-1996-Gestione per la qualità – Guida per i piani della qualità 
• UNI EN 29004-2-1994 - Elementi di gestione per la qualità e del sistema qualità – 

Guida per i servizi. 
• UNI EN 29004-2-1994-Elementi di gestione per la qualità e del sistema qualità – Guida 

per i servizi. 
• ISO 12207 – 2003 – Tecnologia dell’informazione – Processi del ciclo di vita del 

software. 
• ISO 9126 – 1 – 2001- Software engineering – Product quality – Part 1 – Quality model. 

4. MODALITÀ DI STIMA DEI COSTI ANCHE IN FUNZIONE DELLA QUALITÀ 
RICHIESTA 

La Classe di Fornitura comprende solitamente i servizi di seguito riportati, con associati 
relativi fattori di costo di cui tener conto per la determinazione del prezzo base d’asta e la 
scelta del livello di qualità adeguato. Ciascun fattore va considerato e pesato di volta in volta, 
a seconda delle situazioni, di per se stesso o in combinazione con uno o più degli altri. 
 

1. HW - Fornitura di Hardware specialistico (opzionale):  
o Legati al processo di acquisizione e dematerializzazione dei documenti (scanner, 

lettori microfilm, fax server….). 
o Legati alla necessità di grande capacità di memoria e alle esigenze di 

affidabilità/conservazione dei media (sottosistemi di storage, sottosistemi di 
memorizzazione ottica, Juke-Box, …). 

2. SW - Fornitura di Licenze Software di Piattaforme di Gestione Documentale 
(opzionale): 

o Sistemi di Content Management, Document Management, Workflow 
Management. 

o Sottosistemi SW di acquisizione.  
o Applicativi Verticali quali Protocollo Informatico, Conservazione Sostitutiva 

3. PS - Servizi Professionali: 
o Consulenza (opzionale). 
o Progettazione. 
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o Integrazione sistemi. 
o Formazione. 
o Manutenzione. 

 
Nei Servizi di Fornitura Hardware e Software specializzato i fattori di costo prevalenti sono: 

• Volumi (in termini di tipologie e numero pagine) dei documenti da archiviare per anno 
e periodo di conservazione on-line per consultazione. 

• Volumi Correnti e/o possibile Recupero Pregresso. 
• Percentuale cartacea (o prodotta in formato elettronico) da archiviare.  
• Numero di postazioni di acquisizione (centralizzate, remote). 
• Numero di utenti del sistema di consultazione. 
• Modalità di accesso al sistema di Gestione Documentale (dedicata, concorrente). 
• Vincoli di Protezione Accessi, Sicurezza, Riservatezza. 
• Numero di utenti abilitati alla firma digitale. 
• Numero di postazioni preposte alla Protocollazione. 
• Numero di utenti delle Applicazioni di Workflow.  

 
Nei Servizi Professionali di System Integration entrano invece in gioco fattori meno 
quantitativi e dimensionali, legati alla complessità, all’impatto organizzativo ed alla 
profondità di intervento di automazione, descritti di seguito. 
 
È importante notare che il peso relativo delle diverse componenti varia in funzione del tipo di 
progetto, e del tipo di diffusione e struttura organizzativa coinvolte. 
 
Così ad esempio, progetti di archiviazione e retrieval possono essere in gran parte affrontati, a 
condizione che le amministrazioni accettino interfacce “off the shelf” come fornite dai diversi 
software di gestione documentale, con attività essenzialmente di system integration a partire 
da prodotti acquisiti su licenza, mentre progetti con impatti applicativi ed organizzativi più 
significativi, quali sono tipicamente quelli di protocollo, hanno parti rilevanti di analisi, 
consulenza e sviluppo, che possono anche diventare preponderanti rispetto alle componenti di 
fornitura.  
 
Da questo punto di vista va sottolineato che, mentre alcuni mercati nazionali, tipicamente di 
cultura anglosassone, tendono ad utilizzare per applicazioni della classe “Archiviazione e 
Retrieval” un approccio di pura profilazione dei prodotti così come proposti dai fornitori, sul 
mercato italiano la richiesta di personalizzazione è estremamente generalizzata, spesso anche 
al di là delle reali esigenze funzionali. 
 
La voce installazione, diffusione ed avviamento può assumere valori percentuali 
estremamente significativi in funzione dell’articolazione territoriale e delle scelte di 
architetture centralizzate o distribuite adottate. 
 
Va inoltre considerato il livello di impatto organizzativo indotto dall’introduzione di soluzioni 
di gestione documentale. Tali soluzioni vanno infatti ad incidere sovente sui processi più legati 
all’utilizzo della carta, sulle procedure amministrative, su utenti su cui è necessario 
dimensionare adeguatamente interventi di formazione, training on the job, supporto operativo 
continuo, assistenza tecnica. Proprio per il potenziale elevato impatto va valutata 
l’opportunità di associare al progetto non la pura automazione di processi organizzativi 
esistenti, ma il ridisegno parziale e/o totale. Ciò implica una rilevazione, analisi, valutazione 
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ed eventuale ridisegno  dei processi (BPR – Business Process Reengineering), e viene 
classificata come attività di Consulenza. 
 
Per progetti di una certa dimensione ed ambizione, è necessario allocare risorse specifiche per 
attività di: 

1. sensibilizzazione interna all’amministrazione; 
2. creazione e gestione di un gruppo di lavoro interno all’amministrazione, con 

rappresentanti della struttura tecnica, dell’utenza e dell’organizzazione, che segua l’iter 
progettuale e sia responsabile di verificarne l’implementazione nei processi 
organizzativi; 

3. attività di help desk e supporto utente adeguatamente dimensionate. 
 
Caratteristiche e griglie di valutazione di questi servizi sono reperibili da parte dei principali 
analisti di mercato. Alcuni sono particolarmente specializzati in quest’area, ad esempio 
OVUM, DocuLabs, Forrester e Meta, oltre naturalmente a Gartner e IDC. 
 
Lo schema di seguito riportato rappresenta una schematizzazione orientata alla realtà 
italiana, nel quale sono ulteriormente dettagliati i servizi di fornitura della Classe in esame 
suddivisi in: 

 HW - Hardware specializzato; 
 SW - Software di Base/Applicativo WFM; 
 PS - Servizi Professionali; 

con  le realtive voci di costo e le attività correlate di sviluppo/integrazione. 
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5. DESCRIZIONE DELLE ATTIVITÀ E DEI PRODOTTI 

Le attività ed i prodotti relativi ai processi organizzativi e di supporto (processi trasversali), e 
cioè per esempio quelli relativi a gestione, documentazione, gestione della configurazione e 
assicurazione della qualità non sono descritti nella scheda, per la loro descrizione si rimanda 
alle schede specifiche. 
 
Nel caso in cui attività o prodotti relativi a questi processi abbiano particolare rilevanza o 
criticità per la classe, essi sono comunque richiamati, evidenziando gli aspetti rilevanti o 
critici, rimandando per le caratteristiche generali alla scheda del processo. 
 
Le attività che risultano significative per importanza e criticità nell'ambito della classe di 
fornitura di Gestione Elettronica dei Documenti, ed i relativi prodotti (deliverables), che 
possono essere oggetto di verifica, validazione e accettazione da parte dell’Amministrazione 
nel corso dell’esecuzione del contratto sono di seguito descritti. 
 
Secondo lo specifico contesto, delle esigenze dell’Amministrazione e del sistema di qualità di 
riferimento eventualmente utilizzato dal Fornitore, il complesso di attività più oltre descritte 
potrà essere personalizzato, accorpandole o dettagliandole ulteriormente, in base a criteri di 
efficacia e di peculiarità del progetto in questione. 
 
Inoltre, secondo la modalità di fornitura prevista, alcune delle attività indicate possono non 
essere oggetto di fornitura perché già realizzate o realizzate da terze parti (es. nel caso in cui 
venga richiesto come oggetto di fornitura la sola attività di realizzazione, se già espletata la 
progettazione, ecc.). 
 
La tabella seguente riporta le attività più rilevanti. 
Per ciascuna attività sono ulteriormente indicati:  

• i dati e le informazioni di ingresso; 
• la descrizione; 
• i dati e le informazioni di uscita, cioè i prodotti (deliverables) che possono essere, 

oggetto di verifica, validazione, accettazione da parte del committente; 
• i profili professionali EUCIP responsabili dell’esecuzione dell’attività; 
• una stima indicativa del peso percentuale di ciascuna attività fatto cento la quantità di 

lavoro (effort) totale richiesta da tutte le attività componenti la classe di fornitura. 
 
 

Attività  Effort %  
(1) 

Input  Output  Profilo Professionale 
Responsabile 

Analisi dei requisiti 20 Documentazione 
contrattuale (Requisiti 
tecnico-funzionali) 

Specifiche dei requisiti. 
 

Analista di Business 

Progettazione tecnica 25 Specifiche dei requisiti Specifiche funzionali Analista di Business 
Progettazione 
collaudo 

5 Specifiche dei requisiti 
Specifiche funzionali 

Specifiche di collaudo 
Piano di test 

Tecnico di Collaudo e 
Integrazione di Sistemi 
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Attività  Effort %  
(1) 

Input  Output  Profilo Professionale 
Responsabile 

Realizzazione  10 Specifiche dei requisiti 
Specifiche funzionali 
Specifiche di test 
Specifiche di collaudo 
Piani di progetto, qualità 
e configurazione  

Sistema di gestione 
elettronica dei documenti 
 

Progettista di Sistemi 
Informatici 

Produzione della 
documentazione 

10 Specifiche dei requisiti 
Specifiche funzionali 
Sistema di gestione 
elettronica dei documenti 

Documentazione utente Tecnico di Collaudo e 
Integrazione di Sistemi 

Predisposizione del 
Sistema 

5 Specifiche dei requisiti 
Specifiche funzionali 
Piano di test 

Infrastruttura hardware e 
software 

Tecnico di Collaudo e 
Integrazione di Sistemi 

Installazione 5 Sistema di gestione 
elettronica dei documenti 

Sistema installato  Responsabile della 
Configurazione e del 
Centro Dati 

Qualificazione finale 5 Sistema di gestione 
elettronica dei documenti 
Sistema installato 

Certificazione di rilascio al 
collaudo 

Tecnico di Collaudo e 
Integrazione di Sistemi 

Realizzazione del 
collaudo 

5 Sistema di gestione 
elettronica dei documenti 
Sistema installato 
Documentazione utente 
Certificazione di rilascio 
al collaudo 

Verbale di collaudo Tecnico di Collaudo e 
Integrazione di Sistemi 

Diffusione e garanzia 
(Avviamento) 

10 Configurazione base del 
Sistema documentale sul 
sistema di esercizio 
Documentazione Utente 
Documentazione 
operativa di esercizio 

Rapporto su qualità e 
prestazioni del Sistema 

Responsabile della 
Configurazione e del 
Centro Dati 

(1) la fornitura completa non comprende la gestione dei prodotti SW acquisiti ed eventuali sviluppi applicativi 
ah hoc (per la quale si può fare riferimento rispettivamente alle classi di fornitura GSW e SSW). 
 
 
Più in dettaglio, le attività alla base dei rispettivi item di fornitura, sono di seguito esplicitate. 

5.1. ANALISI DEI REQUISITI  

Questa fase consiste essenzialmente nella ricognizione delle esigenze dell’Amministrazione e 
nella organizzazione e formalizzazione delle stesse nel documento Specifiche dei requisiti. 
 
A partire dai requisiti tecnico-funzionali della Fornitura, indicati nei documenti contrattuali, 
il Fornitore specifica tutti i requisiti, ed i vincoli, che definiranno la fornitura nel corso 
dell’esecuzione del contratto. 
 
In tale attività è necessario preliminarmente identificare tutti gli attori interessati alla 
fornitura, i destinatari diretti e gli utenti finali e confermare/rivedere le rispettive necessità 
relative ad obiettivi e requisiti della fornitura. 
 
REQUISITI GENERALI 
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Vanno definiti i requisiti ed i vincoli che riguardano: 
 

• interazione con sistemi preesistenti; 
• utilizzo di infrastrutture tecnologiche hardware, software e documentali preesistenti o 

imposte dall’Amministrazione; 
• individuazione delle componenti di sistema la cui realizzazione è soggetta a vincoli 

normativi e/o di aderenza a standard; 
• impiego di particolari tecnologie; 
• requisiti di ergonomia; 
• requisiti del sistema, con riferimento al profilo di qualità in relazione alle 

caratteristiche di funzionalità, usabilità, manutenibilità, efficienza; 
• esigenze di formazione degli utenti; 
• requisiti di riservatezza e sicurezza di carattere generale; 
• vincoli di realizzazione, gestione operativa e di manutenzione; 
• vincoli ambientali e/o legati al riuso di componenti; 
• tipologie applicative coinvolte (protocollo informatico, archiviazione, conservazione 

sostitutiva, workflow, etc.); 
• livello di informatizzazione dei processi documentali esistenti. 

 
REQUISITI DOCUMENTALI 
 
Unitamente alla raccolta di una serie di requisiti generali che accompagnano la realizzazione 
di ogni progetto informatico, la specificità di un sistema di gestione documentale comporta  la 
necessità di  valorizzare una serie di parametri necessari per indirizzare correttamente la 
scelta  di una adeguata infrastruttura software come pure la  selezione ed il dimensionamento 
della piattaforma documentale di base e dei dispositivi hardware a corredo del sistema 
globale.  Schematicamente i parametri specifici da valutare sono: 
 
Parametri generali 

• Il volume e le tipologie dei documenti coinvolti; 
• Le  diverse modalità di generazione delle tipologie documentali individuate; 
• La logica ed i canali di alimentazione del sistema documentale; 
• I formati e le caratteristiche fisiche dei documenti acquisiti da materialità cartacea; 

 
Parametri per funzionalità specifiche 

• Adozione di un sistema di OCR/ICR automatico; 
• Numero medio caratteri dattiloscritti da riconoscere per immagine del documento;  
• Numero medio caratteri manoscritti da riconoscere per immagine del documento; 
• Integrazione con sistemi esterni; 

 
Parametri per Consultazione e Ricerca 

• Numero massimo e dislocazione degli utenti in consultazione; 
• Numero di utenti concorrenti in consultazione; 
• Politiche di sicurezza e profilatura degli utenti. 

 
 
REQUISITI PER APPLICAZIONI DI WORKFLOW 
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La tecnologia del WFM è finalizzata alla automazione (totale o parziale) di un processo 
aziendale nel quale documenti, informazioni e attività vengono passati da un partecipante ad 
un altro per essere eseguiti o elaborati secondo un insieme di regole procedurali predefinite. 
In virtù di ciò è necessario procedere ad una separazione della logica di una procedura dagli 
strumenti utilizzati per supportarla, agevolando così eventuali variazioni, anche differite, 
delle regole procedurali in uso. La stesura di un documento di specifiche dei requisiti per un 
sistema di Workflow Management può quindi richiedere la necessità di  una fase preliminare 
di valutazione, analisi ed ottimizzazione dei processi da sottoporre ad automazione ( BPR -
Business Process Re-engineering). 
 
È necessaria la definizioni dei parametri seguenti: 

• numero, complessità e livello di ingegnerizzazione dei processi da automatizzare; 
• percentuale di passi  automatici rispetto ad attività da completare manualmente; 
• quantità e tipologia di informazioni (dati e documenti) da gestire nel Workflow; 
• livello di integrazione e sincronizzazione  di  flussi procedurali distinti; 
• livello e modalità  di integrazione con il sistema documentale; 
• livello di Integrazione con sistemi di messaggistica per notifiche ai vari partecipanti; 
• livello di integrazione con applicazioni fondamentali aziendali. 

Nella specificazione dei requisiti, deve essere assicurata la rintracciabilità delle necessità 
dell’Amministrazione, la coerenza con le necessità stesse, la fattibilità della progettazione, 
della gestione operativa e della manutenzione.  
 
Il risultato dell’attività è costituito dalle Specifiche dei requisiti, ovvero da un documento o 
insieme di documenti, nei quali sono descritti tutti i requisiti della fornitura, identificati 
singolarmente ed univocamente. Le specifiche dei requisiti comprendono il “Modello 
concettuale” dei dati come schema iniziale.  

5.2. PROGETTAZIONE TECNICA 

PROGETTAZIONE SISTEMA 
La progettazione di un sistema di gestione elettronica dei documenti è un’attività onerosa e 
complessa che ha aspetti in comune con le classi di fornitura 1.1.1 Sviluppo e MEV di software 
ad hoc - SSW e 2.1.2 Integrazione di sistemi e infrastrutture – ISI, inglobando attività trattate 
in tali classi, ma che da queste si differenzia sensibilmente per le spiccate caratteristiche di 
integrazione di soluzioni proprietarie e commerciali. Tali soluzioni costituiranno lo strato base 
dell’architettura di sistema  ed andranno poi personalizzate mediante la realizzazione di 
componenti applicative da realizzare ad hoc. 
  
In particolare, la fase di definizione dell’architettura funzionale del software del sistema 
comporta normalmente l’individuazione di una piattaforma documentale che dovrà 
eventualmente integrarsi con un prodotto di protocollo informatico e con soluzioni per la firma 
digitale, la conservazione sostitutiva, la posta elettronica certificata garantendo la fornitura di 
un prodotto modulare, scalabile e perfettamente integrato.  
 
Con riferimento alle Specifiche dei requisiti il fornitore definisce e progetta: 
 

• l’architettura software del sistema di gestione elettronica dei documenti in modo da 
ottenere il modello funzionale del sistema rivolto a specificare almeno i seguenti 
aspetti: 
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o l’insieme dei componenti quanto più possibile indipendenti tra loro, che 

costituiscono il software del sistema (scomposizione del sistema in componenti), 
assegnando a ciascun componente funzioni logiche, in modo non ambiguo e univoco; 

o le relazioni che intercorrono tra i componenti; 
o il flusso gerarchico delle informazioni e dei controlli tra i vari componenti; 
o le modalità di interfaccia tra i vari componenti; 
o le relazioni con altri sistemi esterni; 
o la selezione della piattaforma documentale e di workflow management su cui 

implementare la componente applicativa. 
 

• l’architettura tecnologica, che individua le componenti hardware che ospitano diversi 
strati del software (WEB/Application/DB), software di base ed infrastrutturali del 
sistema e le relative configurazioni; 

 
Il modello funzionale del sistema è ottenuto mediante un processo di analisi dei requisiti del 
software. Devono essere analizzati i requisiti: 

• funzionali, con l'obiettivo di specificare tutte le funzionalità che il sistema dovrà 
rendere disponibili; 

• di prestazione, con l'obiettivo di dimensionare adeguatamente le componenti del 
sistema (attraverso la definizione di opportune metriche e di valori attesi) e, quindi, di 
garantire l'adeguatezza delle caratteristiche prestazionali del sistema ai requisiti 
utente in tal senso individuati; 

• operativi, con l'obiettivo di specificare come il sistema dovrà operare in relazione alle 
caratteristiche dell’interfaccia utente (usabilità, efficacia, ecc.); 

• delle risorse (CPU, memoria, spazio disco, ecc.) che le componenti software del sistema 
utilizzeranno durante il loro funzionamento; 

• di sicurezza, con l’obiettivo di specificare la protezione offerta dal sistema in merito alle 
caratteristiche di confidenzialità, integrità e disponibilità delle informazioni trattate; 

• di portabilità, con l’obiettivo di specificare le modalità attraverso le quali le componenti 
software del sistema potranno essere portata ad operare su ambienti diversi da quello 
previsto (ove applicabile). 

 
Definita l’architettura del sistema si passa alla fase di disegno funzionale. Lo scopo principale 
di questa fase è quello di produrre il disegno di dettaglio del sistema, attraverso una 
destrutturazione in “moduli” dei componenti individuati nel progetto architetturale elaborato 
nel corso della precedente fase. Esso deve illustrare: 
 

• la scomposizione di ciascuno dei componenti individuati nel progetto architetturale in 
moduli software; 

• la scomposizione delle funzioni precedentemente individuate in “funzionalità 
elementari” non ulteriormente scomponibili; 

• l’assegnazione di ciascuna delle predette funzionalità elementari ad uno dei moduli 
software individuati: ciascun modulo, pertanto, viene specificatamente preposto 
all'esecuzione ed al controllo operativo della funzionalità elementare assegnatagli. 

 
Il Fornitore definisce altresì le interfacce (tra unità software, tra componenti, tra sistema ed 
utente), il disegno concettuale, logico e fisico della Base Dati, la documentazione utente 
(manuali, help, tutorial, wizard, ecc.), e quanto specifico in funzione della tecnologia di 
sviluppo da adottare.  
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Nella soluzione progettuale deve essere garantita la rintracciabilità dei requisiti e la coerenza 
esterna con i requisiti, la coerenza interna tra i componenti e le unità software, la fattibilità 
della realizzazione, della gestione operativa e della manutenzione. 
 
Tematiche specifiche che vengono affrontate nelle varie fasi di progettazione della presente 
classe di fornitura, sono inoltre: 
 

• Dimensionamento della infrastruttura hardware e software di base; 
• Dimensionamento e selezione dei sottosistemi di acquisizione ottica (tipologia e numero 

di scanner necessari); 
• Dimensionamento e selezione dei sottosistemi di storage; 
• Selezione delle tecnologie di acquisizione dati e immagini; 
• Selezione delle tecnologie di riconoscimento automatico moduli e/o caratteri (OCR/ 

ICR); 
 
Un discorso a parte è costituito dall’automazione dei processi di business (workflow) che, 
secondo le esigenze del cliente, può essere o meno prevista nella fornitura. 
 
PROGETTAZIONE WORKFLOW 
 
Come già accennato, il workflow è l'automazione di una parte o dell'intero processo aziendale 
in cui documenti, informazioni e compiti sono passati da un partecipante ad un altro, 
seguendo un determinato insieme di regole. 
 
Il processo va definito attraverso la sequenza di azioni che devono essere svolte dai 
partecipanti, e attraverso l’evoluzione dello stato degli oggetti che lo attraversano. Le azioni 
che devono essere svolte nel processo sono chiamate attività del processo. Ogni processo viene 
descritto, pertanto, un insieme di attività e dalla sequenza con cui vengono svolte. 
 
Per progettare un workflow occorre definire, quindi, le entità che entrano in gioco: 
 

• Attività e informazioni: le attività sono le azioni che devono essere compiute 
all’interno del processo. Queste possono essere eseguite da persone fisiche oppure da 
strumenti informatici e possono prevedere un contenuto informativo. 

• Regole procedurali: le regole esprimono l’ordine in cui sono svolte le singole attività, 
le condizioni che devono essere soddisfatte, le dipendenze fra le attività, ecc. 

• Documenti coinvolti: i processi prevedono solitamente il trasferimento di documenti 
fra i partecipanti. Tali documenti possono essere già presenti sul sistema oppure 
prodotti ed inseriti in fase di esecuzione del processo, talvolta con l’utilizzo di modelli 
predefiniti. 

• Utenti e Ruoli: Gli utenti che partecipano al workflow possono essere definiti in 
termini di individui oppure di ruoli. Il concetto di ruolo può facilitare il trasferimento di 
compiti fra utenti diversi. 

 
Una volta definito ciò occorre procedere con le sguenti fasi: 
 

• Disegno del workflow, che avviene per mezzo dei tool messi a disposizione dal 
Workflow Management System. 
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In funzione della complessità, può essere necessario “scomporre” i processi in 
sottoprocessi, che vengono inseriti nei processi di livello superiore come “macro 
attività”. 

• Inserimento degli utenti/ruoli nel sistema. Gli utenti che partecipano al workflow 
devono essere censiti e/o inseriti nella gestione della sicurezza del sistema.  

• Stesura e inserimento dei documenti/modelli previsti. I documenti e i modelli 
devono essere resi disponibili agli utenti che partecipano ai processi e vanno, pertanto, 
inseriti nel sistema documentale. 

• Sviluppo funzioni automatiche. Va previsto lo sviluppo degli strumenti informatici 
utilizzati dal workflow per l’esecuzione delle attività che possono essere automatizzate 
e l’integrazione con strumenti di Office Automation. 

• Personalizzazioni e sviluppo procedure di interfacciamento con i sistemi 
documentali. Può essere necessario realizzare procedure ad hoc per l’integrazione del 
sistema di workflow con il sistema documentale al fine automatizzare funzioni di 
check-in, check-out, inserimento, estrazione ecc. 

• Test e tuning. Consiste nell’individuazione dei malfunzionamenti e dei punti critici 
dei workflow al fine di correggerne e migliorarne il progetto. Questa attività viene 
solitamente svolta con l’aiuto di strumenti di simulazione e analisi dei flussi. 

 
Il risultato dell’attività di progettazione è costituito dal documento Specifiche funzionali. 

5.3. PROGETTAZIONE COLLAUDO 

La fornitura del sistema di gestione elettronica dei documenti è soggetta ad attività di:  
 

• TEST INTERNI  
I test interni (test unitari, test funzionali, test di integrazione, test di sistema e test di 
qualificazione finale) vengono eseguiti durante ed alla fine dello sviluppo dal Fornitore 
prima del rilascio al collaudo, per garantire che quanto realizzato sia conforme ai 
requisiti indicati nella Specifiche dei requisiti.  

 
• COLLAUDO 

Il collaudo viene eseguito dopo il completamento dei test, è orientato all’accettazione 
formale del sistema. Il collaudo viene eseguito congiuntamente dal fornitore e 
dall’Amministrazione, che può delegare a ciò una terza parte, scelta per competenza, 
ove l’Amministrazione non possieda le necessarie capacità tecniche.  
 

Tutti i test interni dovranno essere descritti nel documento Piano di test, ovvero in un 
documento o in un insieme di documenti nel quale, oltre ai casi di test, sono descritti 
l’ambiente e le risorse necessarie per l’esecuzione dei casi di test e le modalità di gestione delle 
anomalie, in coerenza con il processo di Risoluzione dei problemi. Il documento in genere è un 
deliverable contrattuale.   

 
Il risultato dell’attività è costituito dalle Specifiche di collaudo proposte dal Fornitore ed 
accettato dall’Amministrazione, in cui sono descritte le operazioni di verifica che potranno 
essere effettuate dall’Amministrazione per eseguire il collaudo della fornitura. Nella 
descrizione delle prove di collaudo deve essere garantita la rintracciabilità dei requisiti, 
indicati nei documenti contrattuali e nella Specifica dei Requisiti, e la coerenza con i requisiti 
stessi.   
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In fase di esecuzione del collaudo della fornitura, la Commissione di collaudo incaricata 
dall’Amministrazione può prendere visione del Piano dei test e dei relativi risultati (Test Data 
Report).  

5.4. REALIZZAZIONE  

In accordo con i documenti di output del processo di Progettazione, il Fornitore avvia la 
realizzazione di quanto richiesto contrattualmente.  

Durante la fase di realizzazione sono effettuati tutti i test interni previsti dal Piano di test 

Il risultato dell’attività è l’insieme integrato di tutti i componenti che costituiscono il Sistema 
di Gestione Elettronica dei Documenti, con relativi dati di prova e la stesura della 
documentazione nella configurazione finale. 

Per gli aspetti di realizzazione applicativa che coinvolgono lo sviluppo di moduli software 
individuati in fase di progettazione (integrazione dei vari componenti del sistema, 
realizzazione di funzionalità specifiche, personalizzazioni applicative) si rimanda alla clase di 
fornitura 1.1.1 Sviluppo e MEV di software ad hoc – SSW. 

5.5. PRODUZIONE DELLA DOCUMENTAZIONE  

Parallelamente alla realizzazione del sistema il Fornitore procede alla produzione della 
Documentazione utente (manuali utente, tutorial, help, wizard, ecc.). La documentazione 
utente deve essere predisposta secondo standard e requisiti, fissati nel processo di 
progettazione, e deve essere oggetto di verifiche formalizzate per verificarne la corrispondenza 
ai requisiti. Le verifiche devono inoltre accertare l’accuratezza, la comprensibilità e più in 
generale l’usabilità della documentazione. 

5.6. PREDISPOSIZIONE DEL SISTEMA  

In accordo con i documenti che descrivono Infrastrutture HW e SW di base il Fornitore procede 
alla predisposizione della infrastruttura hardware e software necessaria per realizzare il 
sistema che ospiterà gli ambienti logici di collaudo e di esercizio, provvedendo ad eseguire 
l’installazione e l’integrazione delle componenti hardware e software.  

Durante la fase di Predisposizione del sistema sono effettuati tutti i test interni previsti dal 
Piano di test. 

In accordo con il Piano di Test, il Fornitore esegue i test unitari delle specifiche componenti 
hardware e software, i test di integrazione, volti soprattutto a verificare gli aspetti di 
integrazione inter/intra componenti hardware e software ed i test di sistema, volti a verificare 
il corretto funzionamento del sistema rispetto ai requisiti specificati nel processo di 
Progettazione.  
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Il risultato dell’attività è l’Infrastruttura hardware e software che ospiterà gli ambienti 
logici di collaudo ed esercizio del software di sistema. 

5.7. INSTALLAZIONE 

L’attività riguarda l’installazione delle componenti software sviluppate o personalizzate, per la 
realizzazione del sistema di gestione elettronica dei documenti integrato, negli ambienti 
contrattualmente previsti e/o l’esecuzione di compiti volti a rendere operativo il sistema. Detti 
compiti possono riguardare, ad esempio, l’attivazione di profili utente per la sicurezza o 
l’attivazione di postazioni di lavoro o la configurazione di prodotti software. 

L’attività è svolta secondo un Piano di installazione, nel quale sono indicati attività, tempi, 
modi e risorse necessarie.  

Il risultato dell’attività è il sistema che ospita l’ambiente di erogazione del servizio, con il 
prodotto software sviluppato e le relative basi dati installate e correttamente funzionanti, 
ovvero con tutto quanto necessario a garantire l’erogabilità dei servizi forniti dal sistema di 
gestione elettronica dei documenti, nel rispetto dei requisiti contrattuali e di progettazione.  

Generalmente tale attività, nel caso di sistemi distribuiti, viene effettuata su uno o comunque 
su un numero limitato di siti pilota. 

5.8. QUALIFICAZIONE FINALE  

Per sistemi particolarmente complessi, prima del rilascio della fornitura al collaudo può essere 
prevista l’esecuzione di un test di validazione o qualificazione finale, come ultima valutazione 
dello stato di consolidamento della fornitura e della sua capacità di superare il collaudo finale. 
Il risultato di questa attività consiste nella formulazione, da parte del Fornitore, di una 
Certificazione di rilascio al collaudo della fornitura, in cui sono riportati i risultati di tale 
test.  

5.9. REALIZZAZIONE COLLAUDO 

L’attività è eseguita da una Commissione di collaudo nominata dall’Amministrazione ed 
individuata, nella sua composizione, sulla base delle capacità professionali e di giudizio 
richieste. La Commissione opera con autonoma responsabilità e secondo le prescrizioni della 
normativa di riferimento, ed ha il compito di verificare che quanto realizzato dal Fornitore sia 
conforme ai requisiti contrattuali. Possono essere oggetto di collaudo, secondo quanto richiesto 
nel contratto, il sistema realizzato, il sistema che ospita l’ambiente di esercizio e tutta la 
documentazione utente. Le prove di collaudo sono di regola eseguite nell’ambiente di collaudo 
predisposto dal Fornitore secondo quanto specificato nel processo di Progettazione. 

Il Fornitore deve supportare la Commissione nella esecuzione delle prove, nel rilevamento dei 
risultati, nella stesura del rapporto finale. Per svolgere le prove di collaudo la Commissione 
può utilizzare, a titolo di guida, le Specifiche di collaudo predisposte dal Fornitore nell’ambito 
del processo di Progettazione, e può prendere visione dei risultati dei test interni eseguiti dal 
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Fornitore nel corso del processo di Realizzazione e di ogni registrazione concernente le attività 
di riesame, verifica e validazione svolta.  

La verifica con esito positivo della fornitura termina con l’emissione di un Verbale di 
collaudo, che sancisce la conformità ai requisiti contrattuali del sistema oggetto di fornitura. 
L’accettazione da parte dell’Amministrazione dell’esito positivo del collaudo, dà luogo 
all’accettazione della fornitura. In caso di esito negativo del collaudo e/o di non-conformità 
rispetto ai requisiti contrattuali, il Fornitore è tenuto a rimuovere le non conformità ed a 
risolvere i malfunzionamenti e a presentare nuovamente la fornitura al collaudo, nei tempi e 
nei modi stabiliti nel contratto.  

5.10. DIFFUSIONE E GARANZIA (AVVIAMENTO) 

Successivamente all’accettazione della Fornitura può essere previsto nel contratto un periodo 
di avviamento/diffusione (p.es. 2, 4, o 6 mesi in dipendenza della complessità del sistema), che 
consiste nell’esercizio del sistema nella configurazione di base presso utenze pilota. Tale fase 
ha l’obiettivo di verificare l’affidabilità, le prestazioni, l’usabilità del sistema e la sua 
manutenibilità. A conclusione del periodo di avviamento viene fornito un “Rapporto su qualità 
e prestazioni del sistema” in cui sono riportati gli indicatori rilevati ed il relativo andamento 
rispetto ai valori di soglia e/o target di riferimento prefissati. Il periodo di garanzia ha di 
norma durata di 12 mesi.  

6. DESCRIZIONE DEI PROFILI PROFESSIONALI COINVOLTI 

Nella tabella seguente (Matrice di Responsabilità Attività – Profilo Professionale) sono 
riportati per ciascuna attività i profili professionali EUCIP tipicamente coinvolti nello 
svolgimento dell’attività stessa e nel rilascio dei relativi prodotti, qualificati in termini di: 

• responsabile (R), è il profilo professionale che esegue l’attività, coordina gli eventuali 
contributi di altri profili professionali ed è responsabile primario della qualità dei 
prodotti dell’attività; 

• contributore (C), è il profilo professionale che contribuisce con competenze 
specialistiche allo svolgimento di elementi dell’attività e può gestire in autonomia, in 
accordo con il responsabile, specifiche sotto-attività; i contributori sono suddivisi in due 
categorie: 

o contributore tipico (Ct), il suo contributo all’attività è richiesto nella quasi 
totalità delle istanze di fornitura, una sua eventuale assenza dovrebbe essere 
considerata un’eccezione e le relative motivazioni dovrebbero essere esplicitate 
(peculiarità tecniche od organizzative dell’istanza di fornitura).  

o contributore specifico (Cs), il suo contributo all’attività  è legato alle specificità 
dell’istanza di fornitura, la sua presenza, anche se frequente, non può essere 
considerata tipica. 

 

Il profilo professionale responsabile dell’analisi dei requisiti e della progettazione tecnica per 
la classe di fornitura Gestione elettronica dei documenti (WFM) è l’Analista di Business che 
identifica tutti gli attori interessati alla fornitura, i rispettivi obiettivi e necessità ed elabora 
conseguentemente le specifiche dei requisiti e poi le specifiche funzionali. 
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Nei progetti di gestione documentale l’attività iniziale di revisione e verifica dei requisiti 
riportati nella documentazione contrattuale è particolarmente importante per sviluppare 
soluzioni applicative che, partendo dalle funzionalità di base dei prodotti di document e 
workflow management, siano coerenti con le effettive esigenze dell’Amministrazione e ne 
rispettino i vincoli organizzativi. 
 
Collabora con l’Analista di Business per l’attività di analisi dei requisiti il Consulente per la 
Vendita e l’Applicazione di Tecnologie Informatiche, ossia il profilo professionale che ha 
elaborato l’offerta tecnica e che in sede progettuale assicura continuità, dal punto di vista del 
fornitore, con la precedente fase di offerta.  
Il profilo professionale Tecnico di collaudo e integrazione di sistemi è responsabile di tutte le 
attività attinenti ai test, alla documentazione ed all’allestimento dell’infrastruttura 
(Progettazione collaudo, Produzione della documentazione, Predisposizione del sistema, 
Qualificazione finale e Realizzazione collaudo); contribuisce inoltre alle attività di 
realizzazione, per l’esecuzione dei test pianificati sull’infrastruttura hardware e software, ed 
di installazione, per l’integrazione finale del sistema. 
Il Progettista di sistemi informatici, che ha approfondite competenze tecniche su tutte le 
tematiche infrastrutturali ed ambiti elettivi di specializzazione applicativa, è il profilo 
responsabile dell’attività di realizzazione e contribuisce alle attività precedenti di 
progettazione e successive di documentazione, collaudo ed avviamento. 
      
Il Responsabile della Configurazione e del Centro Dati è presente nelle fasi di installazione e 
avviamento che lo vedono coinvolto come responsabile (R) delle attività. Non è invece 
evidenziato in tutte le altre attività, ove il suo contributo è solamente indiretto e trasversale 
quali ad esempio la gestione della configurazione e delle macchine sulle quali sono installati i 
sistemi di sviluppo, di collaudo e in generale i sistemi di supporto a tutte le attività della 
fornitura. 
 
Gli altri profili professionali che intervengono solo come contributori tipici (Ct)  sono: 

� il Consulente per la Sicurezza, nella definizione dei criteri di sicurezza per la gestione 
delle autorizzazioni all’utilizzo del servizio e per il controllo degli accessi degli utenti 
nelle attività di progettazione del sistema e del collaudo e di qualificazione finale; 

� il Responsabile di Rete nella messa a punto delle infrastrutture di rete in fase di 
predisposizione del sistema e di avviamento; 

� il Responsabile di Basi di Dati nel disegno del database e sua implementazione(attività 
di Progettazione tecnica, Realizzazione, Predisposizione del sistema, Installazione ed 
Avviamento); 

� il Sistemista Multipiattaforma per l’implementazione dell’infrastruttura (hardware, 
software di sistema e d’ambiente) nelle attività di Predisposizione del sistema, 
Installazione ed Avviamento; 

� il Supervisore del Centro di Assistenza, che coordina le attività di help desk per la 
gestione delle segnalazioni di errore nella fase di avviamento.    

 
Il Formatore IT appare come contributore specifico (Cs), nelle sole attività di Analisi dei 
requisiti ed Avviamento, nel caso la fornitura preveda  un periodo di formazione agli utenti. 
Per il dettaglio delle attività di tale profilo si rimanda alla specifica classe di fornitura (FOR); 
è qui utile sottolineare l’importanza del profilo nell’ambito della classe di fornitura WFM non 
solo e non tanto per l’addestramento degli utenti all’uso del sistema, ma soprattutto per il 
ruolo di facilitazione nel processo di gestione del cambiamento che spesso è un elemento chiave 
per il successo dei progetti di gestione documentale. 
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Nella tabella “Matrice di Responsabilità Attività – Profilo Professionale” è anche indicata per 
ciascun profilo professionale, responsabile (R) o contributore tipico (Ct), un’ipotesi di massima 
del suo impegno (quantità di lavoro, “effort”) nell’attività. Tale impegno è espresso come 
percentuale, fatto 100 l’impegno totale richiesto dall’attività, ed è quindi una stima del “peso” 
relativo del profilo professionale nell’esecuzione dell’attività. 
Si tratta ovviamente di stime di larga massima ipotizzate a partire da un’astratta istanza di 
fornitura tipica e che non tengono conto della presenza di contributori specifici. 
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TABELLA MATRICE DI RESPONSABILITA’ ATTIVITA’ – PROFILO PROFESSIONALE 
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4 – Consulente per la 
Vendita e 
l’Applicazione di 
Tecnologie 
Informatiche 

Ct  10%          

7 – Analista di 
Business 

R    90% R   60%          

11- Tecnico di 
Collaudo e 
Integrazione di 
Sistemi 

  R      90% Ct      20% R      80% R     70% Ct    30% R      80% R      80%  

13 – Progettista di 
Sistemi Informatici 

 Ct   20% Ct    10% R    65% Ct    20%   Ct    20% Ct    20% Ct    20% 

15 – Consulente per la 
Sicurezza 

 Ct    5%  Ct     5%   Ct     5%    

16 - Responsabile di 
Basi di Dati 

 Ct   15%  Ct   10%  Ct   10% Ct    10%   Ct     5% 

17 - Responsabile di 
Rete 

     Ct   10%    Ct     5% 

18 - Responsabile 
della Configurazione e 
del Centro Dati 

      R     45%   R    40% 
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 Attività 

Profilo professionale 
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19 – Sistemista 
Multipiattaforma 

     Ct   10% Ct   10%   Ct   10% 

20 – Supervisore di un 
Centro di Assistenza 

         Ct    20% 

21 – Formatore IT Cs         Cs 

% di effort - totale 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 
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I profili professionali di riferimento sono quelli definiti dallo schema EUCIP (European 
Certification of Informatics Professionals) sviluppato dal CEPIS ( Council of European 
Professional Informatics Societies) che, per ciascun profilo, indica le attività tipiche ed il 
dettaglio delle competenze possedute. 
 
Le sintesi delle competenze dei profili professionali coinvolti nelle attività di questa classe di 
fornitura sono le seguenti (tra parentesi l’ identificativo del profilo): 
 
(4) Consulente per la Vendita e l’Applicazione di Tecnologie Informatiche (Sales and 
Application Consultant). Un consulente per la vendita e l'applicazione di tecnologie 
informatiche secondo lo standard EUCIP deve abbinare alla competenza in una specifica 
tecnologia (legata al contesto, es. CAD) anche la conoscenza di concetti avanzati di marketing 
e delle esigenze tipiche dei clienti. E' indispensabile l'efficacia persuasiva nel presentare 
soluzioni, dimostrazioni pratiche e proposte commerciali. 
 
(7) Analista di Business (Business Analyst). Un analista di business secondo lo standard 
EUCIP deve essere molto efficace nel cogliere il caso aziendale, definirne i requisiti, 
modellarne i processi gestionali e nell'identificare una tipologia adeguata di soluzioni ICT. Un 
atteggiamento professionale di alto livello e l'abilità nel comunicare sono in per questo ruolo 
altrettanto essenziali quanto una competenza dell'ICT ampia e approfondita. 
 
 (11) Tecnico di Collaudo e Integrazione di Sistemi (Systems Integration & Testing 
Engineer). Un tecnico di collaudo e integrazione di sistemi secondo lo standard EUCIP deve 
essere molto efficace in varie aree dello sviluppo di sistemi: preparazione della 
documentazione per l'utente finale, allestimento di sistemi IT, test delle loro funzioni, sia nel 
complesso che per singoli moduli componenti, identificazione delle anomalie e diagnosi delle 
possibili cause. E' richiesta anche una conoscenza specifica su come vengono costruite le 
interfacce tra moduli software. 
 
(13) Progettista di Sistemi Informatici (IT Systems Architect). Un progettista di sistemi 
informatici secondo lo standard EUCIP assume un ruolo centrale nella progettazione, 
integrazione e miglioramento di sistemi IT – con particolare riguardo alle architetture 
software – curandone anche la sicurezza e le prestazioni; oltre ad una vasta competenza 
dell'ICT (in tutti i campi: software, hardware e reti) e di tecniche di progettazione specifiche, è 
richiesta la capacità di descrivere un sistema in termini di componenti e flussi logici. 
 
(15) Consulente per la Sicurezza (Security Adviser). Un consulente per la sicurezza 
secondo lo standard EUCIP deve essere molto efficace nell'identificare i requisiti di sicurezza 
dei sistemi ICT e nel definire soluzioni affidabili e agevoli da gestire. Ad una competenza 
dell'ICT ampia e approfondita deve essere abbinata la capacità di interagire con altre funzioni 
ICT per favorire l'integrazione di tecnologie per la sicurezza all'interno dell'infrastruttura ICT. 
 
(16) Responsabile di Basi di Dati (Database Manager). Un responsabile di basi di dati 
secondo lo standard EUCIP assume un ruolo centrale tanto nella progettazione di strutture di 
dati quanto nella gestione ordinaria dei DB; tra i requisiti figurano dunque una profonda 
competenza in tutti gli aspetti delle tecnologie dei DB, un approccio collaborativo ai contesti di 
progetto, esperienza nelle tecniche di modellazione dei dati, ma anche l'efficacia nel definire e 
applicare le procedure e nell'organizzare le operazioni ordinarie. 
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(17) Responsabile di Rete (Network Manager). Un responsabile di rete secondo lo standard 
EUCIP deve essere molto efficace nel gestire un sistema informativo di rete di media 
complessità e nel migliorarne le prestazioni. Deve inoltre saper interagire con i progettisti di 
reti e con eventuali fornitori esterni in merito a tutte le fasi del ciclo di vita di una rete. 
 
(18) Responsabile della Configurazione e del Centro Dati (Data Centre & Configuration 
Manager). Un responsabile della configurazione e del centro dati secondo lo standard EUCIP 
deve avere un approccio strutturato alla progettazione, allestimento e manutenzione di un 
ambiente di lavoro supportato dall'IT, sia nel caso di un ambiente di sviluppo, sia nel caso di 
un sistema “in produzione” destinato agli utenti finali; è richiesta una particolare competenza 
sulle procedure di qualità e su strumenti e sistemi di gestione procedurale delle attività. 
 
(19) Sistemista Multipiattaforma (X-Systems Engineer). Un sistemista multipiattaforma 
secondo lo standard EUCIP deve avere una particolare competenza su vari sistemi operativi e 
sui rispettivi metodi per affrontare i problemi, sull'ottimizzazione delle prestazioni, sulla 
programmazione a livello di sistema e sull'integrazione tra piattaforme diverse; l'attitudine 
alla diagnosi e alla risoluzione dei problemi è richiesta per dare supporto su sistemi 
proprietari o aperti e su configurazioni ibride. 
 
 (20) Supervisore di un Centro di Assistenza (Help Desk Supervisor). Un supervisore di 
un centro di assistenza secondo lo standard EUCIP deve essere efficace nel fornire supporto 
tecnico; ciò richiede competenza di una tecnologia specifica (legata al contesto, es. servizi in 
rete), ma anche dimestichezza con contratti SLA, consapevolezza delle priorità operative 
nell'attività del cliente e delle problematiche tipiche degli utenti, così come un atteggiamento 
positivo nel reagire ai problemi e nel rapportarsi con il cliente. 
 
(21) Formatore IT (IT Trainer). Un formatore IT secondo lo standard EUCIP deve essere 
molto efficace nel comunicare concetti IT, nell'addestrare gli utenti e nel motivarli a utilizzare 
al meglio i sistemi IT; tra i requisiti figurano un'ampia cultura ICT, una specializzazione su 
una particolare tecnologia (legata al contesto, es. prodotti IT per la collaborazione), 
un'eccellente capacità di esposizione e la padronanza delle tecniche didattiche, comprensive 
della progettazione e preparazione di materiale efficace. 
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7. INDICATORI/MISURE DI QUALITÀ  

In questo paragrafo sono definiti gli indicatori atti a descrivere i livelli di qualità della fornitura.  
La tabella Attività/Prodotti/Indicatori associa ad ogni attività e/o prodotto della fornitura gli indicatori di pertinenza descritti nelle 
schede successive. 
 
Tabella 1 - Attività/Prodotti/Indicatori 

Attività Prodotto 
Indicatore di qualità Processo trasversale 

Caratteristica Sottocaratt. acro IQ  Denominazione IQ cod PT  acro PT  Denominazione PT  

Analisi dei 
requisiti 

Specifiche dei 
requisiti 

Funzionalità Accuratezza  RSD 
Rispetto degli standard 
documentali 

6.1.1 PGD  Documentazione 

Progettazione 
tecnica 

 
 

Efficienza 
Efficienza 
temporale 

 RSC 
Rispetto della 
scadenza contrattuale 

6.2.1 PGE  Gestione 

Progettazione 
tecnica 

Specifiche 
funzionali 

Funzionalità Accuratezza  RSD 
Rispetto degli standard 
documentali 

6.1.1 PGD  Documentazione 

Progettazione 
collaudo 

Piano di test Funzionalità Accuratezza  RSD 
Rispetto degli standard 
documentali 

6.1.1 PGD  Documentazione 

Progettazione 
collaudo 

Specifiche di 
collaudo 

Funzionalità Accuratezza  RSD 
Rispetto degli standard 
documentali 

6.1.1 PGD  Documentazione 

Realizzazione  
Sistema  di 
gestione dei 
documenti 

Efficienza 
Efficienza 
temporale  

TRRP 
Tempo di risposta alle 
richieste di ricerca 
puntuale 

   

Realizzazione  
Sistema di 
gestione dei 
documenti 

Efficienza 
Efficienza 
temporale  

TRRA 
Tempo di risposta alle 
richieste di ricerca 
avanzata 
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Attività Prodotto 
Indicatore di qualità Processo trasversale 

Caratteristica Sottocaratt. acro IQ  Denominazione IQ cod PT  acro PT  Denominazione PT  

Realizzazione  
Sistema di 
gestione dei 
documenti 

Efficienza 
Efficienza 
temporale  VIMG 

Efficienza nell’accesso 
al contenuto del 
documento 

   

Realizzazione  
Sistema di 
gestione dei 
documenti 

Funzionalità Accuratezza ICRR 
Accuratezza del 
Riconoscimento ICR – 
Misura Scarti 

   

Realizzazione  
Sistema di 
gestione dei 
documenti 

Funzionalità Accuratezza ICRS 

Accuratezza del 
Riconoscimento ICR – 
Misura caratteri 
equivocati  

   

Realizzazione  
Sistema di 
gestione dei 
documenti 

Efficienza 
Efficienza 
temporale  

TAMC 

Efficienza nella 
Transazione di 
archiviazione dei 
metadati/contenuti 

   

Diffusione e 
garanzia  

Sistema di 
gestione dei 
documenti 

Affidabilità  Ripristinabilita` RERR 
Efficienza di 
Rimozione Errori  

   

Produzione 
della 
documentazione 

Documentazione 
utente 

Funzionalità Accuratezza  RSD 
Rispetto degli standard 
documentali 

6.1.1 PGD  Documentazione 

Produzione 
della 
documentazione 

Documentazione 
utente 

Usabilità Operabilità FUSO Facilità d’uso    

Installazione   Efficienza 
Efficienza 
temporale 

 RSC 
Rispetto della 
scadenza contrattuale 

6.2.1 PGE  Gestione 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Efficienza / Efficienza Temporale 

Indicatore/Misura  Tempo di risposta alle richieste di ricerca avanzata – TRRA 

Sistema di gestione 
delle misure  

L’efficienza della risposta delle transazioni di ricerca avanzata viene valutata come 
percentuale di risposte ad una richiesta di ricerca avanzata finalizzate entro un tempo 
limite. Il risultato di una ricerca avanzata è una lista di documenti che soddisfano il 
criterio di ricerca impostato (ad esempio range di date) o un messaggio di invito a 
raffinare ulteriormente la ricerca se risulta troppo onerosa. 
 
Le misure sono rilevate mediante test ripetitivi che eseguono una serie di query 
significative.  
 
La misura richiede la definizione di una serie di query concordate con 
l’Amministrazione e la disponibilità di procedure, o, se applicabili, tool automatici di 
controllo delle prestazioni, che riproducono (simulano) le transazioni da misurare ad 
intervalli regolari e ne rilevano le prestazioni o memorizzano le informazioni atte al loro 
rilevamento in file di log. Le modalità di rilevazione dei dati dovranno essere descritte 
dal Fornitore nelle Specifiche di collaudo. 
 
Il numero di query, la struttura di ciascuna query, il numero di iterazioni del set di 
query individuato, costituisce il campione di riferimento concordato con 
l’Amministrazione. 
 
Le modalità di rilevazione dei dati dovranno essere descritte dal Fornitore nelle 
Specifiche di collaudo. 
 
Il test ha significato soltanto se l’infrastruttura hardware che ospita il sistema di 
gestione elettronica dei documenti fa parte della fornitura, o se è stata acquistata e 
messa in opera dall’Amministrazione attenendosi rigorosamente alle specifiche del 
Fornitore del sistema documentale. Nel caso in cui l’Amministrazione intenda utilizzare 
eventuale hardware preesistente, il Fornitore dovrà effettuare un sopralluogo e 
valutarne l’idoneità a garantire le prestazioni richieste. 
 

Unità di misura  Percentuale 

Dati elementari da 
rilevare  

Durata della transazione di ricerca avanzata intesa come la differenza tra il tempo di 
ricezione della richiesta da parte del server ed il tempo di fine invio dati da parte del 
server. La misura è quindi al netto dei tempi di rete. 

Periodo di 
riferimento NA (durante le fasi di collaudo,  garanzia). 

Frequenza  
esecuzione misure NA 

Regole di 
campionamento NA 

Formula di calcolo  

 
TRRA = (Conta (Ri ≤ Rmax per i = 1;N) / N)*100 

Dove:  
• Ri = durata della transazione della i-ma richiesta; 
• Rmax = valore di soglia; 
• N = numero delle query . 
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Regole di 
arrotondamento 

• La durata va arrotondata ai secondi interi più vicini 
• Il valore TRRA va arrotondato alla frazione di punto percentuale sulla base del 

primo decimale: 
- al punto % per difetto se la parte decimale è ≤ 0,5 
- al punto % per eccesso se la parte decimale è > 0,5 

Obiettivi 
(valori di soglia)  

Obiettivo: TRRA ≥ 90 
 
Il valore di Rmax deve essere valutato caso per caso in base alle esigenze dell’utenza 
ed ai costi connessi con la prestazione richiesta e dipende dalla complessità delle 
query. A titolo di esempio si potrebbe avere Rmax = 8 secondi 
 
NOTA: TRRA e Rmax devono essere riferiti ad un contesto contrattualmente 
predefinito per quanto riguarda il numero di numero di utenti ed i volumi di dati e 
documenti coinvolti. 

Azioni contrattuali  

Il superamento dei valori di soglia puo` comportare l’applicazione di una penale da 
determinare come % del corrispettivo, da valutare caso per caso in relazione al 
contesto applicativo e sistemistico. 
 
A titolo di esempio, l’Amministrazione potrà applicare una penale tra lo 0,1% e l’1% 
per ogni punto sotto la soglia obiettivo fino ad un max del 10% del corrispettivo. 

Eccezioni  
 

NA 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Efficienza / Efficienza Temporale 

Indicatore/Misura  Tempo di risposta alle richieste di ricerca puntual e – TRRP 

Sistema di gestione 
delle misure  

L’efficienza della risposta delle transazioni di ricerca puntuale (ad esempio la ricerca di 
un documento per numero di protocollo) è valutata come percentuale di risposte ad 
una richiesta di ricerca puntuale finalizzate entro un tempo limite. La finalizzazione 
consiste nel fornire l’elenco delle informazioni risultanti. 
 
Le misure sono rilevate mediante test ripetitivi che eseguono una serie di query 
significative.  
 
La misura richiede la definizione di una serie di query concordate con 
l’Amministrazione e la disponibilità di procedure, o, se applicabili, tool automatici di 
controllo delle prestazioni, che riproducono (simulano) le transazioni da misurare ad 
intervalli regolari e ne rilevano le prestazioni o memorizzano le informazioni atte al loro 
rilevamento in file di log. Le modalità di rilevazione dei dati dovranno essere descritte 
dal Fornitore nelle Specifiche di collaudo. 
 
Il numero di query, la struttura di ciascuna query, il numero di iterazioni del set di 
query individuato, costituisce il campione di riferimento concordato con 
l’Amministrazione. 
 
Il test ha significato soltanto se l’infrastruttura hardware che ospita il sistema di 
gestione elettronica dei documenti fa parte della fornitura, o se è stata acquistata e 
messa in opera dall’Amministrazione attenendosi rigorosamente alle specifiche del 
Fornitore del sistema documentale. Nel caso in cui l’Amministrazione intenda utilizzare 
eventuale hardware preesistente, il Fornitore dovrà effettuare un sopralluogo e 
valutarne l’idoneità a garantire le prestazioni richieste. 

Unità di misura  Percentuale 

Dati elementari da 
rilevare  

Durata della transazione di ricerca puntuale la differenza tra il tempo di ricezione della 
richiesta da parte del server ed il tempo di fine invio dati da parte del server. La misura 
è quindi al netto dei tempi di rete. 
 

Periodo di 
riferimento NA (durante le fasi di collaudo, garanzia). 

Frequenza  
esecuzione misure NA 

Regole di 
campionamento NA 

Formula di calcolo  

 
TRRP = (Conta (Ri ≤ Rmax per i = 1;N)/N)*100 

 
Dove: 
• Ri = durata della transazione della i-ma richiesta; 
• Rmax = valore di soglia;  
• N = numero delle query . 

Regole di 
arrotondamento 

• La durata va arrotondata ai secondi interi più vicini. 
• Il valore TRRP va arrotondato alla frazione di punto percentuale sulla base del 

primo decimale 
- al punto % per difetto se la parte decimale è    ≤ 0,5 
- al punto % per eccesso se la parte decimale è > 0,5 
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Obiettivi 
(valori di soglia)  

Obiettivo: TRRP ≥ 90. 
 
Il valore di Rmax deve essere valutato caso per caso. Valori tipici di Rmax sono 
compresi tra 3 e 4 secondi. 
 
NOTA: TRRP e Rmax devono essere riferiti ad un contesto contrattualmente 
predefinito per quanto riguarda il numero di numero di utenti ed i volumi di dati e 
documenti coinvolti. 

Azioni contrattuali  

ll superamento dei valori di soglia puo` comportare l’applicazione di una penale da 
determinare come % del corrispettivo, da valutare caso per caso in relazione al 
contesto applicativo e sistemistico. 
 
A titolo di esempio, l’Amministrazione potrà applicare una penale tra lo 0,1% e l’1% 
per ogni punto sotto la soglia obiettivo fino ad un max del 10% del corrispettivo. 

Eccezioni  
 

NA 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Funzionalità / Accuratezza 

Indicatore/Misura  Accuratezza  del Riconoscimento ICR – Misura Scarti (Reject)  – ICRR 

Sistema di gestione 
delle misure  

Tale metrica è rivolta a misurare la qualità del riconoscimento ottico dei caratteri per 
quanto riguarda il numero di caratteri scartati, ovvero quei caratteri che il sistema 
“dichiara” di non riconoscere con sufficiente accuratezza e per i quali richiede quindi 
l’intervento dell’operatore di videocodifica.  
 
La misura consiste nel verificare che la percentuale di caratteri “scartati” dal sistema 
sia inferiore ad un determinato livello di soglia. 
 
Ai fini contrattuali le prestazioni sono riferite ad un campione prestabilito di documenti 
concordato con l’Amministrazione. Il numero di documenti e di conseguenza il numero 
di caratteri del campione varia in funzione della situazione (dattiloscritto, manoscritto, 
varietà di font presenti etc.). 

Unità di misura  Percentuale. 

Dati elementari da 
rilevare  

Numero di caratteri scartati.  
Numero totale di caratteri sottoposti a riconoscimento. 

Periodo di 
riferimento NA 

Frequenza 
esecuzione misure NA 

Regole di 
campionamento 

Devono essere utilizzati tutti i documenti che compongono il campione prestabilito 
concordato con l’Amministrazione. Il numero di documenti e di conseguenza il numero 
di caratteri del campione dipende dal modo di scrittura (manoscritto, dattiloscritto, 
mano/dattilo, caratteri OCR), dalla tipologia di caratteri (alfabetici, numerici, 
alfanumerici) e, nel caso di caratteri dattiloscritti, dalla varietà di font presenti. Il 
campione deve riprodurre l’ambiente operativo reale dell’Amministrazione. 

Formula di calcolo  ICRR = ((Numero caratteri scartati) / (totale caratteri sottoposti a riconoscimento))*100 

Regole di 
arrotondamento La percentuale va arrotondata al secondo decimale. 

Obiettivi 
(valori di soglia)  

Obiettivo: ICRR  ≤ Rmax. 
 
Rmax = valore prestabilito variabile secondo le caratteristiche dell’applicazione. A 
titolo di esempio si potrebbe avere Rmax = 10. 
 
Nota: nel rilevare le prestazioni di un motore di riconoscimento ICR, in funzione della 
criticità dell’applicazione si possono considerare vari tipi di soglie di scarto secondo il 
tipo di caratteri (manoscritti, dattiloscritti, caratteri OCR) e secondo la classe di 
appartenenza (alfanumerici, numerici, alfabetici). Il valore di tali soglie dipende dalla 
qualità dei documenti trattati, dalla varietà e dalla tipologia dei font coinvolti e dalle 
caratteristiche generali dell’applicazione.  

Azioni contrattuali  

Il superamento dei valori di soglia può comportare l’applicazione di una penale da 
determinare come % del corrispettivo, da valutare caso per caso in relazione al 
contesto applicativo e sistemistico. 
 
A titolo di esempio, l’Amministrazione potrà applicare una penale tra lo 0,1% e l’1% 
per ogni punto oltre la soglia obiettivo fino ad un max del 10% del corrispettivo. 

Eccezioni  
 

NA 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Funzionalità / Accuratezza 

Indicatore/Misura Accuratezza  del Riconoscimento ICR – Misura caratteri equivocati 
(Substitutions) – ICRS 

Sistema di gestione 
delle misure  

Tale metrica è rivolta a misurare la qualità del riconoscimento ottico dei caratteri per 
quanto riguarda il numero di caratteri “equivocati”, ovvero quei caratteri che il sistema 
non riconosce correttamente e di cui non fornisce alcuna segnalazione di errore.  
 
La misura consiste nel verificare che la percentuale di caratteri “equivocati” dal 
sistema sia inferiore ad un determinato livello di soglia. 
 
Ai fini contrattuali le prestazioni sono solitamente riferite ad un campione prestabilito di 
documenti concordato con l’Amministrazione. Il numero di documenti e di 
conseguenza il numero di caratteri del campione varia in funzione della situazione 
(dattiloscritto, manoscritto, varietà di font presenti etc.). 

Unità di misura  Percentuale. 

Dati elementari da 
rilevare  

Numero di caratteri equivocati.  
Numero totale di caratteri sottoposti a riconoscimento. 

Periodo di 
riferimento NA 

Frequenza 
esecuzione misure 

NA 
 

Regole di 
campionamento 

Devono essere utilizzati tutti i documenti che compongono il campione prestabilito 
concordato con l’Amministrazione. Il numero di documenti e di conseguenza il numero 
di caratteri del campione dipende dal modo di scrittura (manoscritto, dattiloscritto, 
mano/dattilo, caratteri OCR), dalla tipologia di caratteri (alfabetici, numerici, 
alfanumerici) e, nel caso di caratteri dattiloscritti, dalla varietà di font presenti. Il 
campione deve riprodurre l’ambiente operativo reale dell’Amministrazione. 

Formula di  calcolo  ICRS = ((Numero caratteri equivocati) / (totale caratteri riconosciuti))*100 

Regole di 
arrotondamento La percentuale va arrotondata al secondo decimale. 

Obiettivi 
(valori di soglia)  

Obiettivo: ICRS  ≤ Smax 
 
Smax = valore prestabilito variabile secondo le caratteristiche dell’applicazione. A 
titolo di esempio si potrebbe avere Smax = 2 
 
Nota: nel rilevare le prestazioni di un motore di riconoscimento ICR, in funzione della 
criticità dell’applicazione si possono considerare vari tipi di soglie di equivoco, 
secondo il tipo di caratteri (manoscritti, dattiloscritti, caratteri OCR) e secondo la 
classe di appartenenza (alfanumerici, numerici, alfabetici). Il valore di tali dipende  
dalla qualità dei documenti trattati, dalla varietà e dalla tipologia dei font coinvolti e 
dalle caratteristiche generali dell’applicazione. 

Azioni contrattuali  

Il superamento dei valori di soglia può comportare l’applicazione di una penale da 
determinare come % del corrispettivo, da valutare caso per caso in relazione al 
contesto applicativo e sistemistico. 
 
A titolo di esempio, l’Amministrazione potrà applicare una penale tra lo 0,01% e l’0,1% 
per ogni punto oltre la soglia obiettivo fino ad un max del 10% del corrispettivo. 

Eccezioni  
 

NA 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Efficienza / Efficienza temporale 

Indicatore/Misura Efficienza nell’accesso al contenuto del documento - VIMG 
  

Sistema di gestione 
delle misure  

L’efficienza della risposta delle transazioni di accesso al contenuto del documento è 
valutata come percentuale delle transazioni di accesso al contenuto finalizzate entro 
un tempo limite. Le richieste di accesso al contenuto del documento avvengono in 
genere dopo che, a seguito di un’operazione di ricerca si sono ottenuti i dati relativi ad 
un determinato documento.  
Il contenuto di un documento può essere: un documento elettronico prodotto con 
strumenti di produttività individuale (ad esempio MS Office), o un documento cartaceo 
acquisito mediante scanner e memorizzato in formato immagine (ad esempio TIFF o  
PDF). La misura comprende sia il tempo di invio della richiesta, sia il tempo di 
download dei contenuti. 
 
Le misure sono rilevate mediante test ripetitivi, che eseguono una serie di richieste di 
accesso ai contenuti su documenti prestabiliti e concordati con l’Amministrazione. I 
contenuti sono archiviati su supporto magnetico. La misura è soggetta a variazioni in 
funzione della dimensione delle immagini e di eventuali conversioni di formato. 
 
La misura richiede la disponibilità di procedure, o, se applicabili, tool automatici di 
controllo delle prestazioni, che riproducono (simulano) le transazioni da misurare ad 
intervalli regolari e ne rilevano le prestazioni, o memorizzano le informazioni atte al 
loro rilevamento in file di log. Le modalità di rilevazione dei dati dovranno essere 
descritte dal Fornitore nelle Specifiche di collaudo. 
 
La scelta dei documenti coinvolti, Il numero di richieste, il numero di iterazioni del set 
di richieste individuato, costituisce il campione di riferimento concordato con 
l’Amministrazione.  
 
Le modalità di rilevazione dei dati dovranno essere descritte dal Fornitore nelle 
Specifiche di collaudo. 
 
Il test ha significato soltanto se l’infrastruttura hardware che ospita il sistema di 
gestione elettronica dei documenti fa parte della fornitura, o se è stata acquistata e 
messa in opera dall’Amministrazione attenendosi rigorosamente alle specifiche del 
Fornitore del sistema documentale. Nel caso in cui l’Amministrazione intenda utilizzare 
eventuale hardware preesistente, il Fornitore dovrà effettuare un sopralluogo e 
valutarne l’idoneità a garantire le prestazioni richieste. 

Unità di misura  Percentuale. 

Dati elementari da 
rilevare  

Durata della transazione di accesso al contenuto del documento immagine. La misura 
è al netto dei tempi di rete.  

Periodo di 
riferimento NA (durante le fasi di collaudo, garanzia). 

Frequenza  
esecuzione misure NA 

Regole di 
campionamento NA 

Formula di calcolo  

VIMG = (Conta (Ri ≤ Rmax per i = 1;N)/N)*100 
Dove: 
• Ri = durata della transazione della i-ma richiesta; 
• Rmax = valore di soglia. 
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Regole di 
arrotondamento 

• La durata va arrotondata ai secondi interi più vicini. 
• Il valore VIMG va arrotondato alla frazione di punto percentuale sulla base del 

primo decimale: 
- al punto % per difetto se la parte decimale è  ≤ 0,5 
- al punto % per eccesso se la parte decimale è > 0,5 

Obiettivi 
(valori di soglia)  

Obiettivo: VIMG ≥ 90 
 
Il valore di Rmax deve essere valutato caso per caso. A titolo di esempio si potrebbe 
avere Rmax = 5 secondi per immagini di 50 KB. 
 
NOTA: VIMG e Rmax devono essere riferiti ad un contesto contrattualmente 
predefinito per quanto riguarda il numero di numero di utenti, i volumi di dati e 
documenti coinvolti, la dimensione media delle immagini. 

Azioni contrattuali  

ll superamento dei valori di soglia può comportare l’applicazione di una penale da 
determinare come % del corrispettivo, da valutare caso per caso in relazione al 
contesto applicativo e sistemistico. 
A titolo di esempio, l’Amministrazione potrà applicare una penale tra lo 0,1% e l’1% 
per ogni punto sotto la soglia obiettivo fino ad un max del 10% del corrispettivo. 

Eccezioni  
 

NA 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Efficienza / Efficienza temporale 

Indicatore/Misura  Efficienza nel la Transazione di archiviazione dei metadati/conten uti - TAMC  

Sistema di gestione 
delle misure  

L’efficienza della risposta delle transazioni di archiviazione di un documento è valutata 
come durata media delle transazioni finalizzate entro un tempo limite. 
Si deve distinguere tra archiviazione “on line” ed archiviazione “batch”: 
• Nel caso di archiviazione “on line”, il client è connesso al server via rete intranet e 

i dati da archiviare (immagini e metadati associati) sono organizzati per singolo 
documento. La misura deve essere effettuata al netto del tempo di rete, al netto 
del tempo di acquisizione da scanner e al netto del tempo di data entry. 

• Nel caso di archiviazione “batch”, il client di archiviazione è una componente 
dedicata del sistema centrale ed i dati (immagini e metadati associati) sono 
organizzati per lotti di documenti. La misura deve essere effettuata al netto del 
tempo di invio dei dati al client ed al netto del tempo di acquisizione da scanner. 

 
In entrambi i casi le misure sono rilevate mediante test ripetitivi che utilizzano un 
campione di dati predefinito per numero di documenti, numero di immagini per 
documento, numero di indici (metadati) e dimensione delle immagini. Le immagini 
sono archiviate su supporto magnetico. 

Unità di misura  Secondi 

Dati elementari da 
rilevare  Durata della transazione di archiviazione per il campione di dati predefinito. 

Periodo di 
riferimento NA 

Frequenza  
esecuzione misure NA 

Regole di 
campionamento 

Devono essere utilizzati tutti i documenti del campione predefinito concordato con 
l’Amministrazione. 

Formula di calcolo  

TAMC = ( (Somma Di per i = 1,N)/N) = Durata media della transazione d’archiviazione  
 

Dove Di = durata della i-ma transazione d’archiviazione del campione predefinito; 
N = numero totale transazioni nel test. 

Regole di 
arrotondamento 

• La durata va arrotondata al secondo decimale. 
• Il valore TAMC va arrotondato al secondo intero più vicino. 

Obiettivi 
(valori di soglia)  

Obiettivo: TAMC ≤ Rmax. 
Il valore di Rmax deve essere valutato caso per caso. A titolo puramente indicativo si 
potrebbe avere: Rmax = 5 secondi medi per singolo documento da acquisire “on line” 
con dimensione delle immagini pari a 50 KB; Rmax = 60 secondi per un campione di 
100 documenti da acquisire in “batch” con dimensione delle immagini pari a 50 KB; 
NOTA: TAMC deve essere riferito ad un contesto contrattualmente predefinito per 
quanto riguarda il numero di utenti, i volumi di dati e documenti coinvolti, la 
dimensione media delle immagini. 

Azioni contrattuali  

ll superamento dei valori di soglia puo` comportare l’applicazione di una penale da 
determinare come % del corrispettivo, da valutare caso per caso in relazione al 
contesto applicativo e sistemistico. 
 
A titolo di esempio, l’Amministrazione potrà applicare una penale tra lo 0,1% e l’1% 
per ogni punto oltre la soglia obiettivo (%) fino ad un max del 10% del corrispettivo. 

Eccezioni  
 

NA 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Affidabilità / Ripristinabilità 

Indicatore/ Misura  EFFICIENZA DI RIMOZIONE ERRORI – RERR 

Sistema di gestione 
delle misure  

Verrà utilizzato il sistema di gestione della rilevazione dei difetti con la componente 
aggiuntiva di registrazione degli interventi di rimozione, dei tempi impegnati e relativo 
esito. Il sistema si applica sia alle attività di nuovo sviluppo sia agli interventi di 
manutenzione evolutiva. Il sistema dovrà essere in grado di raccogliere ed elaborare i 
dati elementari in particolare nell’arco temporale relativo all’avviamento / 
diffusione/garanzia. La rilevazione può essere fatta in modalità mista con appositi tool 
di defects tracking e trouble ticketing. 

Unità di misura  RERRBL, RERRNBL = percentuale 
T = ora 

Dati elementari da 
rilevare  

• Nr malfunzioni per Tipo rilevati 
• Nr interventi di rimozione effettuati con esito positivo 
• Tempo di rimozione e ripristino 

Periodo di 
riferimento Nel corso dell’avviamento/diffusione. 

Frequenza  
esecuzione misure 

In base alle caratteristiche dell’applicazione può essere stabilita la frequenza di misura 
nell’arco temporale dell’avviamento/diffusione . 

Regole di 
campionamento 

NA (la misura è sulla totalità dei FP sviluppati e sulla totalità di errori riscontrati nel 
periodo di osservazione). 

Formula di calcolo  

Malfunzioni rimosse nel tempo limite (valori espressi come percentuale): 
RERRBL= MBLrimossi/ MBLrilevati 

RERRNBL= MNBLrimossi/MNBLrilevati 
dove: 
 
MBLrimossi/rilevati = numero totale delle Malfunzioni Bloccanti rimosse nel tempo limite / 

rilevate nel periodo di osservazione; 
MNBLrimossi/rilevati = numero totale delle Malfunzioni Non Bloccanti rimosse nel tempo 

limite / rilevate nel periodo di osservazione; 
 

Tempo di rimozione e ripristino 
T = D-fi - D-in 

D-in= data/ora inizio intervento eseguito nel tempo limite 
D-fi= data/ora fine intervento eseguito nel tempo limite 

 
Gli indicatori esposti possono essere misurati distintamente per ciascuna “Classe di 
criticità”, come individuata ai fini dell’indicatore DIFETTOSITA’ – NDIF  

Regole di 
arrotondamento 

La percentuale va arrotondata al primo decimale. 
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Obiettivi 
(valori soglia)  

L’obiettivo è quello di tenere sotto controllo l’efficienza e l’efficacia del periodo di 
avviamento/diffusione monitorando la tempestività di intervento a fronte di 
malfunzionamenti. 
Valori soglia: 
  
RERRBL ≥ 98% con tempo limite = 3 - 4 ore. Il restante 2% dei casi deve essere 
risolto nel tempo limite = 6 – 12 ore.  
 
RERRNBL ≥ 95% con tempo limite = 4 – 12 ore; il restante 5% dei casi  deve essere 
risolto nel tempo limite = 16 – 24 ore.  
 
I valori soglia comunque dipendono dalla criticità delle applicazioni; inoltre il valore 
della % di rimozione  fa riferimento alla misura a fine avviamento/diffusione riferita 
all’intero arco temporale. 
I malfunzionamenti bloccanti riscontrati nel periodo coperto da garanzia devono 
comunque essere tutti rimossi. 

Azioni contrattuali  

Valori misurati della “% di rimozione” al di sotto dei valori di soglia comportano 
l’applicazione di una penale da determinare come % del corrispettivo,  
orientativamente compresa tra lo 0,1% e l’1% per ogni punto percentuale, in funzione 
della classe di criticità, della tipologia di errore e dell’entità dello scostamento. 

Eccezioni  
 

L’applicazione delle regole contrattuali potrebbe iniziare dopo un periodo di 
osservazione dall’inizio dell’avviamento/diffusione (esempio, della durata di 1-2 mesi) 
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Classe di fornitura  GESTIONE ELETTRONICA DEI DOCUMENTI 

Caratteristica  
/Sottocaratteristica  Usabilità / Operabilità 

Indicatore/Misura  Facilità d’uso – FUSO 

Sistema di gestione 
delle misure  

L’indicatore misura la capacità di supportare l’utente nella sua operatività.  
Le informazioni necessarie vengono rilevate da un campione selezionato di utenti 
finali. La raccolta delle informazioni avviene tramite analisi delle risposte inseriti in 
opportuni questionari distribuiti al campione prescelto. 

Unità di misura  Percentuale 

Dati elementari da 
rilevare  Voto (in una scala predefinita) attribuito a ciascuna risposta del questionario 

Periodo di 
riferimento Durante la fase di  diffusione e garanzia. 

Frequenza  
esecuzione misure La misura viene effettuata ad ogni riedizione del prodotto. 

Regole di 
campionamento 

Per ogni applicazione e per ogni profilo utente deve essere inserito nel campione 
almeno un utente per ogni livello professionale. Se possibile utilizzare la stratificazione 
degli utenti. 

Formula di calcolo  

Dati necessari: 
• numero utenti soddisfatti (USOD) 
• numero utenti selezionati (USEL) 
 

100×=
USEL

USOD
FUSO  

 
Un utente viene considerato soddisfatto se la percentuale pesata di risposte positive al 
questionario è superiore alla soglia stabilita. 
Il peso attribuito ad ogni risposta tiene conto della importanza attribuita alla domanda. 

Regole di 
arrotondamento Il valore percentuale va arrotondato alla cifra intera. 

Obiettivi (valori 
soglia)  

FUSO ≥ 70 nella fase di analisi  

FUSO ≥ 90 nella fase di consegna e collaudo 

Azioni contrattuali  Il raggiungimento del valore soglia conferma l’accettazione del prodotto; in mancanza 
si attiva la richiesta di revisione..  

Eccezioni  NA 
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8. GLOSSARIO (DEFINIZIONI E ACRONIMI) 

 
BPR -  Business Process Reengineering 
Check-In /  Check-Out - Assicura che una sola persona alla volta possa lavorare su di un 
documento 
COLD - (Computer Output to Laser Disk)-sistema di memorizzazione ed indicizzazione di 
computer output, flussi di stampa, spool, report. 
Content Management - Capacità di tracciare la locazione, e le relazioni tra contenuti 
documentali in un singolo repository.  
Document Imaging - Processo di cattura, memorizzazione, retrieval di documenti 
indipendentemente dal loro formato originale, usando microfilmatura e/o scanning, OCR, ICR. 
ERP - Enterprise Resource Planning 
GED - Gestione Elettronica Documenti 
ICR - Intelligent Character Recognition, che può includere capacità tipo adattabilità dinamica 
ai font, elaborazione contestuale, uso di dizionari, per aumentare la probabilità di corretto 
riconoscimento, specialmente nell’uso di caratteri manoscritti.   
OCR - Optical Character Recognition, riconoscimento ottico per conversione delle immagini in 
testo e codici, spesso del solo dattiloscritto 
PKI - (Public Key Infrastructure)-Abilita lo scambio sicuro di contenuti attraverso l’uso di 
coppie di chiavi crittografiche (pubblica e private), ottenute da una Autorità Fidata. 
Records Management - Abilita un’organizzazione ad assegnare uno specifico ciclo di vita ad 
un record informativo dalla creazione, archiviazione, manutenzione e disposizione finale. 
Retrieval - Procedura per cercare ed estrarre un record informativo o contenuto documentale 
Scanner - è un dispositivo di lettura ottica che consente di acquisire e convertire le immagini 
in formato binario, cioè in segnali elaborabili ed interpretabili dall'applicativo. Un'immagine 
così trattata è detta digitalizzata.  
Videocodifica - attività di correzione dei caratteri non correttamente riconosciuti in modo 
automatico da parte un software di riconoscimento OCR / ICR. L’attività è svolta a da 
operatori abilitati, che inseriscono da tastiera i valori corretti consultando a video l’immagine 
elettronica dei documenti cui il testo appartiene. 
Workflow - Automazione dei processi, in tutto o in parte, dove documenti, informazioni e task 
sono assegnati da un partecipante all’altro, secondo regole predefinite. 
 


