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1 PREMESSA

Informatica Trentina SpA (di seguito anche IT), nell'ambito delle proprie politiche gestionali, ritiene
opportuno esternalizzare la gestione di servizi di Manutenzione Hardware e Software (General
Software e Application) per il sistema di Mobilita Integrata dei Trasporti nel Trentino (di seguito
anche M.I.T.T. o MITT), nel’lambito del “Contratto per l'affidamento dei servizi di manutenzione
Software e Hardware del Sistema Informativo M.L.T.T.”.

In aggiunta alla gestione dei servizi, in accordo con la Provincia Autonoma di Trento, Informatica
Trentina richiede una fornitura hardware atta a migliorare e modernizzare linfrastruttura di
comunicazione di tutto il sistema, prevedendo la sostituzione graduale di tutte le centraline
intelligenti installate a bordo autobus, ad integrazione della proposta per i servizi. Tale sostituzione
dovra tenere conto della operativita giornaliera e quindi garantire la completa compatibilita con
I'attuale infrastruttura, risolvendo fin da subito possibili problematicita di comunicazione con la
centrale e garantendo successivamente la piena funzionalita a future evoluzioni.

Pertanto il presente capitolato ha lo scopo di definire gli obiettivi relativi alla prestazione:
« dei servizi, in quantita, qualita e livelli di servizio;
« della proposta di aggiornamento infrastrutturale.

Considerati i compiti e le finalita del sistema in manutenzione, che tratta e gestisce dati e
informazioni di sensibilita e rilevanza particolare, I'appalto si rivolge a primari Prestatori di tali
servizi, che possano assicurare la massima efficienza ed efficacia, nonché garantire livelli di
sicurezza e riservatezza adeguati alle problematiche da gestire.

Informatica Trentina ha adottato, nella definizione delle modalita di erogazione dei servizi di
manutenzione del software, ITIL®; pertanto di seguito si fara riferimento alla terminologia proposta
dal glossario ITIL®".

Al momento dell'avvio delle attivita verranno resi disponibili i documenti procedurali in uso ad IT
quali: SGQ-PR-50.1, SGQ-PR-50.3, SGQ-PR-70.1, SGQ-PR-80.1.

Si ricorda che le prescrizioni contenute nel presente Capitolato Tecnico rappresentano requisiti
minimi dei servizi e della fornitura.

Sono parte integrante del Presente Capitolato:

APPENDICE 1 - Descrizione del Contesto Tecnologico e Applicativo
APPENDICE 2 - Indicatori Livelli di servizio

APPENDICE 3 - Profili Professionali

1.1 CiausoLa p1 RIservATEZZA

Il presente documento, allegati inclusi, e qualunque altro documento connesso allo svolgimento
della procedura in oggetto &€ da considerarsi riservato; pertanto, non & possibile divulgarne e
utilizzarne il contenuto, neppure parzialmente, al di fuori della procedura di gara e contrattuale per
cui & stato predisposto.

1 https://www.exin.com/assets/exin/frameworks/108/glossaries/italian_glossary_v1.0_201404.pdf
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Elenco degli Acronimi
Si elencano i tabella i principali acronimi utilizzati nel Capitolato

3G Nel campo della telefonia mobile indica le tecnologie e gli
standard di terza generazione

4G Nel campo della telefonia mobile indica le tecnologie e gli
standard di quarta generazione

ASW Application Software

ATM Automated Teller Machine

AVL Automatic Vehicle Location

AVM Automatic Vehicle Management

BT Bluetooth

Buslight Dispositivo mobile di bigliettazione per bus non cablati

BuslLight Dispositivo fisso di bigliettazione/validazione per bus non

Industriale/Cdb5 cablati

CAN Controller Area Network

CC Centro di Controllo

CED Centro Elaborazione Dati

CGT Centro Gestione Trasporti

CPE Centro Personalizzazione Emissione e rinnovo smart-card

CR Casse Rurali

CRF Centro Ricerche FIAT

CRM Customer Relationship Management

(9"} Curriculum Vitae

FP Function Point

FTE Full Time Equivalent

GP Giorni Persona

GPRS General Packet Radio Service

GPS Global Positioning System

GSM Global System for Mobile Communications

GSW General Software

HW Hardware

ICT Information and Communication Technology

IFPUG International Function Point Users Group

IT Informatica Trentina S.p.A

LAN Local Area Network

LCD Liquid Crystal Display

LOS Lista Oggetti Software

MEV Manutenzione Evolutiva

MITT Mobilita Integrata Trasporti Trentino

NFC Near Field Communication

PAT Provincia Autonoma di Trento

PC Personal Computer

PMI Project Management Institute

PMP Project Management Professional

RCF Responsabile del Contratto del Fornitore

RFI Rete Ferroviaria Italiana

RTI Raggruppamento Temporaneo di Imprese

SAL Stato Avanzamento Lavori

SI Sistemi Informativi

SINET Sistema Informativo Elettronico del Trentino

SLA Service Level Agreement

SVN Subversion

SW Software
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TCP/IP Transmission Control Protocol/Internet Protocol
TI Trenitalia

TP Transport Protocol

TPL Trasporto Pubblico Locale

TTE Trentino Trasporti Esercizio

VPN Virtual Private Network

WAN Wide Area Network

WiFi Wireless Fidelity

WLAN Wireless Local Area Network

XML eXtensible Markup Language
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2 IL ConTesTo DELLA FORNITURA
2.1 IL conTESTO AMBIENTALE

2.1.1 I. Trasporto PussLico LocALE

La Provincia Autonoma di Trento conta circa 540 mila abitanti suddivisi in oltre 200 comuni.

Ad eccezione della rete ferroviaria nazionale (di competenza RFI per l'infrastruttura e Trenitalia per
il materiale rotabile), l'infrastruttura pubblica di trasporto provinciale (strutture fisse e materiale
rotabile sia su gomma, sia su ferro) e di proprieta di Trentino Trasporti SpA, societa quasi
interamente pubblica. Anche tutto I'hardware MITT (ad eccezione dei server di Informatica Trentina)
€ stato conferito da PAT a Trentino Trasporti SpA o € stato direttamente acquisito da quest’ultima.

Il Trasporto Pubblico Locale (esclusi i servizi speciali scolastici) € svolto in concessione per conto
degli Enti concedenti (PAT e Comuni a seconda dei casi) da:

- Trentino Trasporti Esercizio, una Societa per Azioni a capitale interamente pubblico, che in
particolare gestisce (con mezzi ed infrastrutture di proprieta di Trentino Trasporti SpA):

e Trasporto pubblico extraurbano su gomma in tutta la Provincia

» Trasporto pubblico urbano su gomma di Trento, Piano Area Rovereto, Piano Area Alto
Garda, Pergine

« Tutto il servizio sulla Ferrovia Trento-Male-Marilleva (la cui infrastruttura & gestita da
Trentino trasporti S.p.A.)

« Circa meta del servizio sulla Ferrovia della Valsugana (Trento-Borgo-Bassano) (la cui
infrastruttura & gestita da RFI/Rete Ferroviaria Italiana), a partire da dicembre 2014 (ed
in forma ridotta da dicembre 2013)

« Funivia Trento-Sardagna (parte del servizio urbano di Trento)

e Servizio urbano ed extraurbano su gomma subaffidato a ditte private (la gran parte
delle quali riunite nel CTA - Consorzio Trentino Autonoleggiatori)

e Servizi urbani turistici invernali (skibus) ed estivi (sia in via diretta sia tramite
subaffidamenti a privati)

- Trenitalia, che in particolare gestisce:

« Tutto il servizio regionale e nazionale sulla Ferrovia del Brennero (in particolare di
interesse provinciale da Borghetto ad Ora) (la cui infrastruttura & gestita da RFI/Rete
Ferroviaria Italiana)

« Circa meta del servizio sulla Ferrovia della Valsugana (Trento-Borgo-Bassano) (la cui
infrastruttura & gestita da RFI/Rete Ferroviaria Italiana), cosi ridotto a partire da
dicembre 2014, prima di dicembre 2013 l'intero servizio su detta ferrovia.

Trentino Trasporti Esercizio ha trasportato quasi 50 milioni di passeggeri nel corso del 2013, per
un totale di oltre 21 milioni di chilometri percorsi, con un parco mezzi (di proprieta di Trentino
trasporti S.p.A.) composto da 699 autobus e da 18 elettrotreni FTM e, da dicembre 2014, da 7 treni
“Minuetto” per la ferrovia della Valsugana.

2.1.2 InrForMATICA TRENTINA SPA

Informatica Trentina & stata costituita nel 1983 su iniziativa della Provincia Autonoma di Trento e di
altri Enti Pubblici del Trentino con il compito di sviluppare e gestire il Sistema Informativo
Elettronico per il soddisfacimento delle esigenze di automazione della Provincia Autonoma di Trento
e di altri Enti che operano nel territorio provinciale.
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2.2 IL conTesto TECNOLOGICO

Di seguito si riporta una breve panoramica circa gli elementi principali del Contesto Tecnologico in
esame, con l'illustrazione in particolare delle principali funzionalita del Sistema MITT.

Le descrizioni dettagliate dell’architettura, della configurazione degli ambienti, delle infrastrutture e
dei prodotti software disponibili, cosi come del servizio di “assistenza” gestita da IT sono contenuti
nell’Appendice 1, cui si rimanda.

Inoltre, in tale Appendice & fornito I'elenco delle applicazioni.

2.2.1 I SistemA INFORMATIVO DELLA MoBiLiTA INTEGRATA TrAsporTI TrREnTINO (M.I.T.T.)

Il sistema di Mobilita Integrata dei Trasporti in Trentino deriva da un progetto finanziato nel 2001
dalla Provincia Autonoma di Trento e realizzato al tempo da un RTI di imprese (Almaviva
-TeleSistemi Ferroviari, Centro Ricerche FIAT, Olivetti) in collaborazione con Trentino Trasporti.

Si tratta di un sistema multi concessionario, strutturato come parte integrante del Sistema
Informativo Elettronico del Trentino (SINET), la cui conduzione e sviluppo € affidata ad IT.

Il sistema MITT, quindi, &€ una componente del SINET: Hardware (HW), General Software (GSW) e
Application Software (ASW) sono di proprieta della Provincia Autonoma di Trento (PAT) o di sue
Societa controllate.

La conduzione e lo sviluppo del MITT, in quanto componente del SINET, & pertanto affidata ad IT
che si avvale di un RTI per la manutenzione HW, GSW e ASW e per gli ulteriori sviluppi del sistema,
nell’'ambito del rapporto contrattuale in scadenza.

I contratti di servizio di trasporto sono tipicamente caratterizzati da livelli di servizio (SLA/Service
Level Agreement) come frequenza delle corse, puntualita, regolarita, comfort, clearing, ecc., che
devono essere rilevati e misurati sistematicamente.
Per rilevare in maniera computerizzata questi parametri & necessario poter disporre di una
infrastruttura ICT molto articolata.
Aggiungendo a questa infrastruttura opportune periferiche a bordo mezzo ed a terra, sono state
computerizzate anche molte funzioni delle Concessionarie come:

- il ticketing,

- l'accounting,

- Automatic Vehicle Location (AVL),

- Automatic Vehicle Management (AVM),

- il Fleet management.

Il sistema €& integrato: sia I'Ente Concedente (PAT) sia le Concessionarie accedono ed utilizzano la
stessa banca-dati di eventi per i diversi tipi di reporting di rispettiva competenza:
- governance del TPL sul territorio per la PAT, compresa la politica tariffaria, che € usata
anche per orientare |'utente sulle forme di trasporto alternative alla mobilita privata ed il
clearing dei contributi
- governance dell'attivita di trasporto per le Concessionarie.

Il sistema fornisce (al momento) tre servizi principali:
- i servizi di bigliettazione (ticketing), compreso la gestione della contabilita
corrispondente (accounting) per PAT e per le Concessionarie, fino al clearing
- la localizzazione automatica dei mezzi su gomma (fondamentale per l'operativita del
servizio)
- il monitoraggio.
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2.2.1.1 I TickeTING

Per quanto riguarda i servizi di ticketing a bordo mezzo ed a terra, & stato sviluppato un sistema in
grado di supportare i pagamenti dei biglietti:
- cartacei singoli (mantenendo le funzionalita del precedente sistema manuale);
- elettronici attraverso smart-card a doppia interfaccia (contact e contact-less) e
smart-card a basso costo denominate chip-on-paper (contact-less);
- mediante smartphone sia con il nuovo standard emergente NFC (funzionante ma non
utilizzato alla data), sia con APP (OpenMove).

Attualmente i clienti acquistano i propri biglietti presso le rivendite autorizzate dalle Concessionarie,
presso i distributori automatici e presso gli sportelli o gli ATM delle Casse Rurali Trentine dislocate
su tutto il territorio della provincia. I biglietti possono essere cartacei oppure smart card
elettroniche, sulle quali € possibile caricare diverse tipologie di contratto/abbonamento (fino a 7)
oppure un borsellino elettronico per le singole corse extraurbane ed urbane.

L'utente dotato di smart card convalida il proprio biglietto al momento della salita sul mezzo
avvicinando la propria carta all’apparecchio di convalida (a terra nelle stazioni ferroviarie ed a bordo
mezzo sui bus) che la riconosce, ne memorizza i dati e calcola I'importo da detrarre; queste
informazioni sono registrate nel sistema e sulla smart-card come dossier personale dell’'utente.

In caso di abbonamento per tratte extraurbane e urbane & stato deciso dalla PAT di effettuare solo
check-in; in caso di utilizzo del credito delle carte a scalare su percorso urbano si effettua solo
check-in, mentre su percorso extraurbano anche check-out: l'utente deve eseguire il check-out
prima di scendere dal mezzo, per permettere la registrazione del tratto percorso ed il corretto
calcolo del corrispettivo, altrimenti viene addebitato un importo forfettario, attualmente pari a 5€.

Quando il mezzo su gomma rientra nel magazzino deposito tutti i dati (eventi) memorizzati nel
sistema di bordo vengono scaricati automaticamente attraverso la rete, gli access-point in
tecnologia Blue Tooth e/o direttamente via GPRS, ed inviati al server del centro di controllo per
I'elaborazione successiva.

La gestione dei server centrali del MITT, attualmente installati presso il data center IT, non €&
oggetto di gara.

2.2.1.2 LA LOCALIZZAZIONE

Per quanto riguarda la localizzazione dei mezzi, il microprocessore di ciascun bus & dotato di
periferiche per la comunicazione con la rete ed & in grado di monitorare il posizionamento del mezzo
(antenna GPS, antenna GSM/GPRS, interfaccia BT) e di comunicarlo in tempo reale al centro di
controllo attraverso l'invio dei dati sulla rete fissa e/o sulla rete mobile di Telecom.

Il sistema viene utilizzato per controllare il livello di servizio offerto, gestire le irregolarita e la
comunicazione con il cliente (regolarita del servizio, coincidenze, annuncio della prossima fermata,
comunicazione dei tempi di attesa previsti sui monitor delle fermate).

Questa parte insieme a tutto il sistema di comunicazione & oggetto di improvement (si veda il
Capitolo 4.5 per maggiori dettagli).

2.2.1.3 I. MonNITORAGGIO

Per quanto riguarda il monitoraggio dei mezzi, su ciascun mezzo sono installati diversi sensori in
grado di controllare alcuni parametri di funzionamento come lo stato delle porte, il livello di carico
(numero di passeggeri a bordo mezzo, misurato tramite fotocellule) e la velocita. Tutti i dati
vengono inviati tramite il microprocessore di bordo al centro di controllo al rientro in deposito e/o
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stazione attraverso la rete GPRS.

In aggiunta ai sistemi automatici, il conducente & dotato di una periferica terminale di bordo in
grado di: effettuare chiamate vocali attraverso la rete GSM per la gestione delle emergenze, di
gestire i fuori percorso e di assistere nella gestione del servizio (identificazione dell’autista,
indicazione di apertura/chiusura del turno, del percorso e dello stato della corsa).

Per quanto riguarda il monitoraggio del sistema da un punto di vista applicativo, la PAT e le
Concessionarie dispongono di viste diverse degli stessi eventi, raccolti dal sistema ed organizzati un
un repository unico, acceduto con profili specifici, in maniera da condividere gli stessi dati di base
su percorrenze, quantita e qualita dei servizi di trasporto offerti, ecc.

2.2.2 I Benerrci per MITT

Il progetto MITT ha portato molteplici benefici a tutti gli attori coinvolti in linea con le attese
progettuali e consente l'implementazione delle politiche tariffarie deliberate nel tempo.

Cid presuppone ovviamente la totale affidabilita delle apparecchiature e del sistema MITT sotto il
profilo tecnologico ed organizzativo e la verifica del gradimento dell’'utenza, aspetti che sono
entrambi monitorati con grande attenzione dall’'Ente Concedente attraverso il Servizio Trasporti
Pubbilici.

Il sistema ha consentito e pud consentire ulteriormente la possibilita di estendere I'utilizzo della
infrastruttura anche ad altri servizi, non solo legati alla mobilita, ma anche allo stazionamento ed
alla fruizione di altre installazioni sul territorio collegate/collegabili con I'offerta TPL.
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3 DEeFINIzIONE DELLA FORNITURA

3.1 OGGETTO DELLA FORNITURA

L'oggetto & rappresentato dal complesso dei servizi e delle attivita volte a garantire la piena

operativita del Sistema Informativo MITT, ossia:

1 Servizi di Manutenzione del Software (di sistema, d’'ambiente e applicativo);

2 Servizi di Manutenzione Hardware (apparati periferici);

3  Servizi Professionali di Supporto;

4  Progetto evolutivo di fornitura e messa in opera di apparecchiature a bordo bus ed eventuali
altri progetti evolutivi se proposti.

Inoltre, sono da considerare parte integrante della fornitura le attivita relative ai seguenti processi a
supporto dell’erogazione dei servizi:

- Gestione della Documentazione funzionale e tecnica nonché dei manuali d’uso;

- Gestione della Configurazione hardware e software;

- Assicurazione della Qualita.

Nell’'ambito dei servizi di manutenzione software, inoltre, il Contraente deve assicurare la non

regressione della Qualita complessiva del software in esercizio (manutenibilita, rischiosita,
vulnerabilita).
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4 Servizi RicHIESTI

4.1 Asprerti GENERALI

Di seguito & fornito l'elenco ed una descrizione di massima dei servizi, assumendo come
normalmente note al Contraente le attivita di carattere tecnico necessarie al raggiungimento degli
obiettivi del servizio.

Il Contraente prende atto che, nel corso dell’erogazione dei servizi, l'introduzione di nuove
tecnologie a fronte delle evoluzioni in ambito ICT potra comportare variazioni del contesto
tecnologico di inizio fornitura e si impegna ad erogare i servizi richiesti adeguando le conoscenze del
personale impiegato nell’'erogazione dei servizi o inserendo nei gruppi di lavoro risorse con skill
adeguato, senza alcun onere aggiuntivo per IT.

I prodotti e le tecnologie in uso sono elencati nell’Appendice 1.

Tali prodotti potranno subire variazioni di release/livello nel corso della fornitura. Il software
realizzato dovra essere compatibile con il release/livello effettivo al momento in cui il software verra
utilizzato.

Cio comporta la verifica, in fase di avvio dell’intervento, delle effettive release e dell’eventuale piano
di evoluzione degli ambienti. Nel caso di modifiche impreviste in corso d'opera dei prodotti in uso, si
concordera I'eventuale impegno per I'adeguamento dei prodotti gia realizzati.

I servizi dovranno essere erogati per l'intera durata del contratto, operando sia con gli strumenti
resi disponibili da IT sia con strumenti messi a disposizione dal Contraente in adempimento alle
obbligazioni contrattuali; 'uso di questi strumenti/servizi non produrra oneri aggiuntivi per IT. Gli
stessi strumenti saranno resi disponibili ad IT per l'intera durata contrattuale.

4.2 Servizi b1 MANUTENZIONE SOFTWARE

4.2.1 ManuTenzioNE CORRETTIVA E ADEGUATIVA DEL SOFTWARE APPLICATIVO, L'ASSISTENZA SISTEMISTICA, LA
GesTiONE DEI PROCESSI E DELLA Base DaTI

4.2.1.1 LA Manutenzrone CORRETTIVA

Per manutenzione correttiva si intende la diagnosi e la rimozione delle cause e degli effetti, sia sulle
interfacce utente che sulle basi dati, dei malfunzionamenti delle procedure e dei programmi in
esercizio. Sono ricompresi in tale tipologia sia le cause dei malfunzionamenti che gli effetti degli
stessi che sono da ripristinare in quest’ambito.

Il servizio di manutenzione correttiva del software contempla anche:

« il servizio di gestione della configurazione, che comprende il complesso delle attivita
finalizzate ad identificare, controllare e tracciare le versioni di ciascun elemento software
che compone il sistema. Tutta la documentazione tecnica dovra quindi essere tenuta
costantemente aggiornata, a cura del Contraente, in funzione dei cambiamenti apportati al
sistema;

» le attivita di “Investigazione e Diagnosi” ossia lI'insieme delle attivita finalizzate alla verifica
e all'individuazione delle cause che hanno determinato un malfunzionamento od un
problema nell’utilizzo del sistema.

La manutenzione correttiva € normalmente innescata da una segnalazione (Incident), inserita sulla
piattaforma Support (BMC ITsm Suite), di impedimento all’esecuzione dell’applicazione/funzione o
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dal riscontro di differenze fra l'effettivo funzionamento del software applicativo e quello atteso,
come previsto dalla relativa documentazione a corredo del SW o comunque determinato dai controlli
che vengono svolti durante I'attivita dell’'utente.

I malfunzionamenti imputabili a difetti presenti nel codice sorgente, o nelle specifiche di formato o
di base dati, non rilevati a suo tempo durante il ciclo di sviluppo o in collaudo, sono risolti dal
servizio di manutenzione correttiva con la riparazione del codice sorgente.

I malfunzionamenti, le cui cause non sono imputabili a difetti presenti nel software applicativo, ma
ad errori tecnici, operativi o d’integrazione con altri sistemi (ad esempio linterruzione del
collegamento TP, l'uso improprio delle funzioni, ecc.), possono comportare, da parte del servizio di
manutenzione correttiva, il solo supporto all’attivita diagnostica sulla causa del malfunzionamento, a
fronte della segnalazione pervenuta, ma sono poi risolti da altre strutture di competenza.

La manutenzione correttiva, di norma, non comporta la modifica della baseline; nei casi di
eccezione, il Contraente & tenuto a fornire tutti gli elementi di misurazione necessari a mantenere
aggiornata la baseline.

Sono parte integrante della manutenzione correttiva le seguenti attivita:

- partecipazione, durante il periodo di collaudo, alle attivita di presa in carico dei prodotti
sviluppati e da rilasciare in esercizio, al fine di trasferire il know how necessario al corretto
svolgimento del servizio;

- contributi di competenza sistemistica e specialistica di prodotto necessaria alla corretta
soluzione del malfunzionamento;

- garanzia sulla rimozione della difettosita residua relativamente al software collaudato I'ultimo
anno contrattuale, per la durata di un anno, collaborando attraverso il Contraente che subentra
nel servizio.

4.2.1.2 LA MANUTENZIONE ADEGUATIVA

Per manutenzione adeguativa si intendono:

- adeguamenti dovuti a seguito di cambiamenti di condizioni al contorno (ad esempio per
variazioni al numero utenti, per migliorie di performance, per aumento delle dimensioni
delle basi dati, ecc.);

- adeguamenti necessari per innalzamento di versioni del software di base;

- aggiornamenti delle versioni del data base Oracle ed il contestuale aggiornamento degli
applicativi nelle loro componenti di accesso al DB;

- adeguamenti intesi all'introduzione di nuovi prodotti o modalita di gestione del sistema;

- migrazioni di piattaforma e/o di ambiente;

- maodifiche, anche massive, non a carattere funzionale, alle applicazioni (ad esempio
cambiamento di titoli sulle maschere/pagine web, ecc).

La manutenzione adeguativa tipicamente non varia la consistenza della baseline; nei casi di
eccezione, il Contraente & tenuto a fornire tutti gli elementi di misurazione necessari a mantenere
aggiornata la baseline.

La manutenzione adeguativa pud essere eventualmente suddivisa in interventi/progetti applicativi,
la cui esecuzione puod essere suddivisa in fasi.

Inoltre, alla richiesta della Committente di aggiornamento del sistema informativo relativamente ad

un nuovo rilascio di un prodotto software (solo a titolo di esempio, la componente di database,
nuove versioni del sistema operativo di base dei PC client, aggiornamento di release dei principali
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web browser, componenti dei web browser, sistema operativo di base di prodotti mobile), il
Contraente dovra predisporre, entro 5 giorni lavorativi, un Piano di Progetto dettagliato
contenente:

* descrizione dell’intervento;

* tempi dell'intervento di adeguamento del sistema informativo;

« tempi dell'intervento di adeguamento della documentazione tecnica che eventualmente &

interessata dalle modifiche.

A conclusione dell’approvazione del Piano di Progetto da parte della Committente, il Contraente
dovra rendere disponibile il personale idoneo ad effettuare I'attivita entro 5 giorni lavorativi e dovra
svolgere quanto contenuto nel Piano di progetto secondo i tempi e modi descritti.

La manutenzione adeguativa tipicamente non varia la consistenza della baseline; nei casi di
eccezione, il Contraente & tenuto a fornire tutti gli elementi di misurazione necessari a mantenere
aggiornata la baseline.

La manutenzione adeguativa pud essere eventualmente suddivisa in interventi/progetti applicativi,
la cui esecuzione puod essere suddivisa in fasi.

4.2.1.3 L’ Assistenza Sistemistica, 1L SupporTo ALL'UTENZA, LA GESTIONE DEI PROCESSI E DELLA Base Datr

Per garantire i Servizi descritti nel sequente paragrafo il Contraente si dovra dotare di un gruppo di
lavoro consono alle esigenze descritte.

Il servizio di Assistenza Sistemistica consiste nell'insieme delle attivita che il Contraente dovra

svolgere per:

1. gestire l'infrastruttura di periferia e collaborare e/o effettuare gli interventi di assistenza e
supporto al personale delle Concessionarie o al personale sistemistico della Committente per il
ripristino di malfunzionamenti sui sistemi di test e di produzione installati in periferia o presso il
Data Center della Committente, per la soluzione di problemi generati dal sistema informativo o
da azioni dell’'utente. A titolo esemplificativo si riportano le principali funzioni incluse
nell’attivita:

a) fornire assistenza tecnica nei casi riguardanti il riscontro di malfunzionamenti dovuti
alla configurazione del software sui server centrali e periferici;

b) garantire le funzionalita applicative attraverso la reinstallazione parziale o completa, in
collaborazione con la Committente, dei prodotti e dei dati (se disponibili);

c) garantire il necessario supporto per l'aggiornamento del sistema e/o l'installazione di
nuove versioni o release del sistema o dei suoi componenti;

d) gestire il Change Management del Software in ambiente di esercizio e di collaudo;

e) gestire il Change Management dei dati in ambiente di esercizio e di collaudo, ovvero
gestire i kit di distribuzione dati dal centro alla periferia;

f) effettuare controlli funzionali verificando la correttezza ed il buon esito di ogni
intervento;

g) partecipare ad eventi strutturali ordinari o straordinari, pianificati dalla Committente
con conseguente consulenza tecnica, garantendo i necessari controlli;

h) monitorare in modo continuo l'infrastruttura sia con prodotti messi a disposizione dalla
Committente che in modo autonomo;

i) monitorare e verificare la connettivita delle apparecchiature ed eventualmente attivare
e collaborare con Trentino Network per il ripristino dell'operativita;

j) intervenire sia in loco che da remoto su: paline, PC di biglietteria, PC del CPE, PC dei
depositi e PC delle stazioni, per sanare eventuali problematiche che ne impediscono la
piena operativita;
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k) messa a dominio dei PC di periferia (biglietterie e depositi);

[) intervenire sulle Emettitrici Automatiche;

m) misurare e registrare dati che riflettono I'utilizzo delle risorse dei sistemi, ottimizzare le
prestazioni di queste risorse attraverso il tuning di sistema e fornire dei report
contenenti informazioni riguardanti le prestazioni e le capacita dei sistemi gestiti;

n) definire, in accordo con la Committente, le modalita operative di salvataggio dei dati ed
archiviazione degli stessi sui server centrali;

0) effettuare incontri periodici con la struttura tecnico/sistemistica della Committente, per
analizzare gli esiti delle attivita di monitoring e di tuning del sistema, valutare interventi
per migliorare le prestazioni o per ottimizzare il sistema o di verifiche architetturali;

p) svolgere azione di interfaccia tecnica verso i fornitori della piattaforma documentale e
del middleware adottato dalla soluzione.

2. garantire il necessario supporto per il ripristino dei malfunzionamenti di carattere sistemistico;

3. effettuare un contraddittorio fra le Parti, qualora si accerti che per la correzione del
malfunzionamento segnalato sia necessario un tempo superiore a quello indicato ai precedenti
commi, in cui la Committente fissera il nuovo termine per la correzione. Tale nuovo termine
risultera da apposita comunicazione, anche per email, che si intende vincolante per il
Contraente.

4. fornire una soluzione temporanea al malfunzionamento, nei casi di cui al precedente comma, e
tenere costantemente informata la Committente circa I'avanzamento delle azioni intraprese e
dei risultati conseguiti per la diagnosi e la correzione del malfunzionamento stesso;

5. segnalare con la massima sollecitudine le necessita di azioni correttive e assicurare il supporto
per il loro svolgimento e per il ripristino di malfunzionamenti qualora durante le attivita di
monitoraggio il Contraente dovesse rilevare autonomamente delle anomalie sui sistemi;

Il servizio di Supporto all'Utenza consiste nell'insieme delle attivita che il Contraente dovra svolgere
giornalmente per garantire il pieno supporto a tutte le strutture che fruiscono del sistema MITT,
compresa IT, mettendo a disposizione degli utenti un numero telefonico per le comunicazioni piu
urgenti. A titolo esemplificativo si riportano alcune mansioni incluse nell’attivita:

1. assistenza funzionale e tecnica a: IT, PAT, TTE, TI e Casse Rurali;

2. verifica dei dati e delle funzionalita del MITT;

3. effettuare estrazioni di dati necessari al lavoro svolto dall'utente.

Il servizio di gestione dei Processi consiste nell'insieme delle attivita che il Contraente dovra
svolgere giornalmente per garantire la piena efficienza dei processi automatici schedulati con la
verifica della corretta esecuzione dei job diurni e notturni apportando le eventuali correzioni o
migliorie, con una eventuale interazione in real-time con la struttura tecnico-sistemistica della
Committente secondo gli orari e finestre di servizio. La medesima gestione & richiesta anche per i
processi con cadenza diversa dalla quella giornaliera con particolare riferimento ad acquisizioni,
estrazioni e distribuzioni di dati da e verso altri sistemi.

In aggiunta ai Processi informatici, questo servizio comprende anche tutti i Processi necessari alla
corretta conduzione del servizio da parte della Committente, delle Concessionarie e di PAT. A titolo
esemplificativo il Processo di approvvigionamento di parti hardware, per il quale pud essere richiesta
la gestione dell'acquisto o l'assistenza all'acquisto verso fornitori terzi. Ricadono in questo processo
di approvvigionamento l'acquisto dei TDVE (smart-card o chip-on-paper), dei Palmari, dei CDB5 o di
qualunque altro elemento funzionale alla corretta conduzione dell'intero progetto.

Il servizio di gestione del Data Base consiste nell'insieme delle attivita che il Contraente dovra
svolgere per garantire la piena efficienza del Data Base in termini di prestazioni e di occupazione
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della memoria. A titolo esemplificativo si riportano le principali funzioni incluse nell’attivita:

1. comprensione della base dati e dei vincoli tra le entita per le operazioni di manutenzione
necessarie alla riduzione degli spazi fisici;

verifica esecuzione Back-Up (Export ed RMAN) notturni sul server;

creazione/modifica Utenti, Permessi e Ruoli;

controllo occupazione spazi nelle Tablespace;

controllo validita oggetti nei DB MITT1 e MITT2;

risoluzione delle eventuali problematiche riscontrate sulle applicazioni che operano su Oracle;
svecchiamenti periodici dei dati per anno.

NouhswN

E inoltre richiesto che in presenza di nuovi rilasci dei prodotti software di base e/o middleware sui
quali il sistema informativo & installato o fruito dall’'utente finale, ivi compresi i cambi di versione, gli
aggiornamenti, le modifiche, comunque denominate nella terminologia del Contraente e/o dei
fornitori terzi, il Contraente in collaborazione con la Committente concordi la pianificazione della
migrazione del sistema informativo.

4.2.2 ManuTtenzioNE EvoLuTivAa DEL SOFTWARE APPLICATIVO

4.2.2.1 La Manutenzione EvoLutiva

Per manutenzione evolutiva (MEV) si intende la realizzazione di funzionalita volte a soddisfare
esigenze utente che riguardano funzioni aggiuntive, modificate o complementari al sistema
esistente.

Sono riconducibili a manutenzione evolutiva anche le modifiche urgenti alle funzioni, da realizzarsi
con risorse e tempi contenuti, quali ad esempio, la modifica di una transazione o di una stampa per
una diversa prospettazione dei dati.

La manutenzione evolutiva rilascia prodotti che modificano la consistenza del parco applicativo
misurata in Punti Funzione (FP) chiamata anche baseline del sistema, che di norma si incrementa,
salvo casi di cancellazione in contemporanea di applicazioni/funzioni obsolete e eventualmente
sostituite da quelle nuove sviluppate.

Relativamente al servizio di sviluppo applicativo il Contraente dovra:

1. stabilire un primo contatto per una disamina del fabbisogno della richiesta della
Committente;

2. fornire un documento di analisi di dettaglio, comprensivo della descrizione dell'intervento,
dei casi d'uso, della proposta economica, della previsione dei tempi di consegnha, della
pianificazione delle attivita richieste motivate e commisurate all’entita dell'intervento;

3. effettuare gli interventi di sviluppo applicativo proposti, rispettando i tempi indicati nella
pianificazione riportata nel documento di cui al comma precedente o indicati dalla
Committente, a seguito della attivazione da parte della Committente;

4. predisporre ed inviare alla Committente i documenti “progettazione del test” e “piano dei
test”, secondo il formato e gli schemi condivisi con la Committente.

5. installare la nuova versione e/o i nuovi moduli e componenti sui sistemi di test/collaudo ed
effettuare prove significative e consistenti circa il corretto funzionamento di quanto
realizzato, la non regressione delle funzionalita gia presenti sul sistema, seguendo quanto
riportato nel documento “piano dei test”, di cui al comma precedente;

6. effettuare la formazione del personale interessato alle nuove funzionalita realizzate sia esso
della Committente, dei Concessionari o dell’'Ente Concedente (PAT);

7. fornire alla Committente il manuale utente aggiornato e tutta la documentazione a corredo
dell'intervento stesso.
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Il Contraente é tenuto a fornire tutti gli elementi di misurazione necessari a mantenere aggiornata
la baseline.

4.2.2.1.1 Srtima £ ATTIvAZIONE DEGLI INTERVENTI

IT richiede la stima dell'intervento. La richiesta di attivazione dell'intervento puo essere effettuata
anche su sollecitazione del Contraente in relazione a particolari esigenze evolutive che dovessero
manifestarsi nel corso delle attivita in svolgimento. In tal caso IT si impegna a fornire risposta al
Contraente entro 5 giorni dalla richiesta in caso di piccoli interventi e in un tempo congruo alle
esigenze di progetto in caso di interventi di grosse dimensioni.

La richiesta di attivazione dell’intervento & in genere corredata da un insieme di informazioni utili

alla definizione dell'intervento, del tipo:

- data prevista di inizio attivita;

- data prevista di fine attivita;

- data limite richiesta per il completamento della fase di Definizione;

- eventuali date vincolo (ad esempio richieste utente di date di esercizio);

- riferimenti a documentazione esistente, ad esempio studi di fattibilita, requisiti utente gia
espressi, ecc.

Il Contraente & tenuto a produrre la stima iniziale entro e non oltre 5 giorni lavorativi dalla richiesta
o diverso termine di consegna concordato con IT.

Al termine della fase di Definizione, previa autorizzazione da parte di IT alla prosecuzione
dellintervento, anche in considerazione del Piano di Lavoro e della stima di costo proposti dal
Contraente, IT procedera all’approvazione dei prodotti della fase di Definizione (attivazione) e ne
dara comunicazione al Contraente, con gli effetti operativi e contrattuali che ne conseguiranno.

4.2.2.1.2 VaLutazione peLLe DIMENSIONT DEGLI INTERVENTI

Il dimensionamento degli interventi, dovra essere effettuato utilizzando la metrica dei Function
Point. Ogni onere per la misurazione dei Function Point sara a carico dell’aggiudicatario.

Il dimensionamento degli interventi misurati in Function Point dovra avvenire nei seguenti momenti:
- Stima iniziale - in fase di Definizione;

- Stima di revisione - al termine della fase di “Analisi” o “Analisi e Disegno”;

- Consuntivo - al termine della fase di Realizzazione o analoga fase per gli altri cicli di vita.

Ai fini della Fatturazione si considera valida la stima effettuata in fase di “Analisi” o “Analisi e
Disegno” salvo revisione a consuntivo, con adeguamento (solo in riduzione) del corrispettivo.

Al termine della fase di Realizzazione dovra essere effettuata comunque la consuntivazione
dellintervento, contestualmente al conteggio dei Function Point di baseline. La dimensione
dell'intervento, risultante a consuntivo non potra essere assunta come riferimento ai fini della
fatturazione, se la stessa & superiore alla stima effettuata in fase di analisi.

Il dimensionamento in Punti Funzione degli interventi dovra essere effettuato secondo le modalita di

conteggio descritte nel Manuale ufficiale delle Regole di Conteggio dei Punti Funzione IFPUG:
“Function Point: Manuale delle Regole di Conteggio” ver. 4.3.
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Il corrispettivo unitario del FP dovra comprendere tutte le attivita correlate (analisi,
documentazione, implementazione, collaudo, aggiornamento della documentazione in SVN,
caricamento del Software in SVN e generazione della baseline aggiornata alla data della messa in
esercizio).

Solo qualora IT lo ritenga necessario/opportuno, il dimensionamento degli interventi progettuali
sara effettuato in GP (Giorni/Persona).

In questo caso, ed in tutti i casi in cui la stima avviene a GP, il corrispettivo sara determinato
applicando la tariffa unitaria definita in offerta economica relativamente ai servizi professionali di
supporto.

4.3 Servizio b1 ManNuTENZIONE HARDWARE

Il servizio & volto alla risoluzione di malfunzionamenti degli apparati HW periferici e delle postazioni
di lavoro, anche attraverso il controllo, la supervisione ed il monitoraggio degli interventi in
assistenza di terze parti (es. fornitori hw/sw).

Il Contraente, oltre a possedere le specifiche competenze tecniche, dovra avere capacita nel
distinguere tra problemi sporadici e problemi ricorsivi, attivandosi di conseguenza al fine di
garantire la massima soddisfazione dell’'utente.

Per I’'elenco dei dispositivi HW si rimanda a quanto definito in Appendice 1.

4.3.1 ManuTenzioNE PREVENTIVA

La manutenzione preventiva dovra essere svolta periodicamente per controllare lo stato di usura di
tutte le componenti deperibili nel tempo e dovra essere pianificata in accordo con il Committente e
rendicontata in modo puntuale.

L'elenco delle componenti che secondo il Contraente necessitano di manutenzione preventiva, dovra
essere predisposto dallo stesso entro 90 gg dalla decorrenza dell’incarico.

4.3.2 ManuTtenzioNE CorreTTIVA DELL’HARDWARE

Il servizio di manutenzione correttiva dell’hardware ha lo scopo di mantenere operativi ed efficienti

gli apparati per garantire il corretto funzionamento del MITT ed in particolare del sistema di

bigliettazione elettronica in tutte le sue componenti e, nel caso di guasti o malfunzionamenti, di

ripristinare le funzionalita delle singole apparecchiature.

Tra le attivita tipiche della Manutenzione HW, si indica a titolo esemplificativo e non esaustivo:

- risoluzione dei problemi di funzionalita delle apparecchiature affidate in gestione, anche in
relazione alle connessioni di rete, ai punti rete e agli apparati di rete (attivi e passivi);

- laddove necessario, salvataggio e ripristino dei dati sulle apparecchiature periferiche;

- attivazione, supervisione e governo degli interventi di eventuali fornitori terzi
(hw/sw/applicativi) e, unitamente agli stessi, verifica della piena funzionalita a seguito
dell'intervento;

- ripristino dei materiali di consumo quali ad esempio: batterie delle unita mobili, nastri per
stampanti Combo, Compact Flash, ecc.;

- riconfigurazione delle apparecchiature a seguito di interventi di ripristino delle funzionalita,
anche se effettuati da fornitori terzi;

- supporto all'utente nell’utilizzo delle Unita mobili (SmartPhone e Palmari, Buslight, ecc.);

- alimentazione ed aggiornamento dell'inventario degli asset.
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4.3.3 GESTIONE DELLE SCORTE

Al fine di poter garantire il ripristino dei guasti nei tempi concordati, il Contraente provvedera a
costituire scorte di magazzino presso le sedi operative dimensionate secondo i seguenti criteri:

- affidabilita dei prodotti installati (sulla base delle schede tecniche fornite dai produttori);

- numero e dislocazione territoriale delle apparecchiature;

- tempi di risoluzione intervento previsti;

- tempi di approvvigionamento.

Il mantenimento dei livelli ottimali di scorta sara garantito dalla definizione, per ogni parte, di un
opportuno livello di scorta minima.

La consistenza e composizione di queste scorte dovranno essere rese visibili al Committente
consentendo |'‘accesso alle informazioni via web entro 3 mesi dalla decorrenza dell’incarico; non
consentire nei tempi indicati la visibilita della consistenza e composizione delle scorte al
Committente IT, stante la necessita di massima trasparenza nel rapporto, potra essere motivo
sufficiente per la risoluzione del rapporto.

Dovranno essere utilizzati esclusivamente componenti e ricambi originali, fin quando reperibili, e/o
equivalenti dove non pil reperibili sul mercato e con livello di revisione non inferiore alla parte o al
componente da sostituire.

Per “equivalenti” si intende perfettamente sostituibili per caratteristiche tecniche (interfacce,
assorbimenti energetici, qualita dei componenti, ecc.).

Tutti gli apparati saranno identificabili con matricola secondo standard IT per poter controllare la
provenienza e l'originalita del ricambio.

Nei magazzini potranno essere allocate anche alcune apparecchiature equivalenti a quelle installate,
nel senso e con i limiti sopra specificati, le quali potranno essere utilizzate per la temporanea
sostituzione di unita guaste. Le stesse dovranno essere reintegrate dal Contraente durante il
periodo del servizio di manutenzione.

4.3.4 GEesTIONE DEGLI ASSET

E’ richiesto al Contraente di garantire il costante aggiornamento dei sistemi di asset e configuration
management sulla piattaforma Support (BMC ITsm Suite), di cui MITT & dotato, sia attraverso
strumenti automatici che con aggiornamenti manuali, gestendo le variazioni di tutti gli interventi
sugli asset in modo puntuale e preciso.

4.4 Servizi PROFESSIONALI DI SUPPORTO

Il servizio consiste nel fornire supporto di tipo specialistico rispetto ad esigenze particolari che
dovessero sorgere durante la vita del sistema. Tali esigenze possono essere indotte da una
molteplicita di fattori di tipo organizzativo, normativo, gestionale o contingente.

Con tale servizio il Committente intende avvalersi del supporto del Contraente per garantire
I'adeguamento del sistema alle modifiche dell’'ambiente.

Lo svolgimento delle attivita richiede specifiche conoscenze della piattaforma applicativa e delle sue
diverse componenti operanti su tutti i sistemi/dispositivi del progetto.
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4.5 Procerto EvoLutivo MITT

In Trentino sono attive piattaforme e servizi diversi quali: per la Gestione di Mobilita (MITT -
Mobilita Integrata Trasporti Trentino) comprensivo di un sistema di mobile ticketing su smartphone,
per la Gestione della Mobilita sostenibile quali Bike Sharing e Car Sharing, per la Gestione della
Viabilita (Viaggiare in Trentino), per la Gestione di Supporto a utenti dalla ridotta autosufficienza /
mobilita (Context Aware). In tale contesto, si colloca l'opportunita di far convergere i diversi
servizi/sistemi di gestione intelligente per fare un salto di qualita alla mobilita, intesa nel pit ampio
paradigma di mobilita multimodale e sostenibile, con una forte attenzione all’inclusione sociale dei
soggetti dotati di ridotta autonomia.

L'attuale sistema di gestione della mobilita Trentina (MITT) si presta per sua natura ad essere il
fulcro di tale processo di convergenza evolvendo da semplice gestore del sistema di bigliettazione
elettronica per il TPL a vero e proprio ITS (Intelligent Transport System), strumento di sistema per
I'implementazione di servizi innovativi nell'ambito delle smart cities con particolare riferimento alle
macro area mobilita, viabilita ed ambiente.

Gli stakeholder interessati sono:

¢  cittadini, inteso come il cliente finale - sia esso residente che occasionale;

e |'owner del Servizio / Concessionario, intesi come PAT / Trentino Trasporti / Trenitalia;
e il gestore dei sistemi, inteso come Informatica Trentina.

I sistemi sopra citati, intesi come il backbone di un Sistema di InfoMobilita integrato, possono
concorrere ad elevare i benefici nei confronti degli stakeholder, efficientando I'impegno delle risorse
limitate, economiche in primis. Per fare ci0 si rende necessario un aggiornamento delle componenti
tecnologiche a supporto, sia a bordo mezzo che nel centro di controllo al fine di implementare
servizi innovativi basati sulle piu moderne tecniche di analisi dati (big-data) ed elaborare le ingenti
quantita di dati raccolti al fine di produrre analisi di sintesi di immediata visualizzazione agli
utenti/stakeholder.

L'attuale infrastruttura tecnologica a bordo mezzo del sistema MITT presenta dei limiti in termini di
capacita di memorizzazione, banda trasmissiva di comunicazione rispetto ai nuovi standard delle reti
mobili (3G - 4G/LTE), efficienza e precisione dei servizi di localizzazione, non consentendo la
completa efficienza delle informazioni in real time all'utenza ed al concessionario. Una nuova
architettura consentirebbe una maggiore prestazione sia per i Servizi orientati al cittadino che per
I'owner del Servizio e del Concessionario.

Gli scenari innovativi possono riguardare diversi aspetti: i Servizi avanzati all’'Utenza - basati ad
esempio su informazioni profilate e di contesto finalizzate ad aspetti di sicurezza, ad un marketing
di prossimita, al miglioramento delle informazioni per la fruizione di tutti i servizi utili - i Servizi
avanzati per I'Owner e per il Concessionario — orientati all’utilizzo dei dati rilevabili sui mezzi quali
posizione, dati di motoristica, dati ambientali e di traffico.

Gli obiettivi della presente procedura sono due, il primo € quello di gestire efficientemente il servizio
attuale, con i sistemi e le infrastrutture a supporto, il secondo & di predisporre le infrastrutture a
bordo mezzo come meglio descritto nel prossimo paragrafo.

Per cominciare ad evolvere l'attuale sistema di bigliettazione elettronica ad ITS il Concorrente ha
facolta di proporre una o piu migliorie atte a ci0; in particolare sono stati identificati tre contesti di
interesse che sono:
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1. miglioria a supporto delle attivita di controllo e monitoraggio;
2. miglioria inerente alle informazioni disponibili all'utenza;
3. miglioria per l'analisi dei dati storici inviati dai mezzi.

Le eventuali proposizioni relative ai punti di cui sopra (uno, piu o tutti i punti) sono rimesse alla
discrezionalita del offerente ed in caso di aggiudicazione, qualora proposti, dovranno essere
obbligatoriamente realizzati.

4.5.1 ProGetto sostituzioNe UNITA INTELLIGENTI A BorpO Bus.

Al fine di evitare I'obsolescenza tecnologica della infrastruttura periferica e di disporre di componenti
che possano consentire I'evoluzione dei servizi e delle funzionalita offerte dal sistema MITT, si rende
necessaria la sostituzione di tutte le “unita intelligenti di bordo (VIDAC™2 + VIDACTEL)” - d’ora in
avanti definite come “centraline” - a bordo di tutti gli autobus della Trentino Trasporti Esercizio,
adeguando nel contempo l'infrastruttura di comunicazione delle paline informative.

In dettaglio si richiede:

Tipo HW/SW Nome Azione
HW VIDAC2 Sostituzione e/o integrazione
HW VIDAC-TEL Sostituzione per passaggio a
3G/4G/Wifi, preferibilmente integrata
HW Antenna trimodale Aggiornamento ai nuovi standard di
GPS/GPRS/Bluetooth 4.0 comunicazione 3G/4G/WiFi
HW + SW Modem paline + antenna Aggiornamento ai nuovi standard di
comunicazione 3G/4G/WiFi
SW S.0. Aggiornamento licenza Open Source
SW Comunicazione per invio dati | Aggiornamento sistema centrale per
3G/4G/Wifi ricezione dei dati
SW Interfacciamento CAN Aggiornamento licenza Open Source
SW SW MITT Aggiornamento al nuovo sistema
operativo oppure in subordine,
funzionamento in emulazione
garantendo le stesse prestazioni e
comunque i nuovi canali di
comunicazione

Tale attivita di sostituzione e upgrade dovra avvenire secondo il seguente piano:

 Entro 9 mesi dalla firma del contratto allestimento di un autobus perfettamente funzionante
per il test di tutto il SW.

« A partire dal 12° mese tutti gli autobus nuovi in fornitura dovranno essere forniti con il
nuovo sistema (installazione a carico del fornitore dell’autobus); orientativamente sono
previsti 50 autobus nuovi all’anno nel triennio 2016-2018 in sostituzione di autobus obsoleti
in maniera da non modificare sensibilmente il numero esistente.

« Entro il 18° mese il 40% degli autobus installati e il 100% delle paline.

 Entro il 27° mese quota residua per completare il 100%.

Per esigenze di servizio da parte della Concessionaria, le lavorazioni a bordo bus dovranno

comunque essere effettuate prevalentemente nei mesi da aprile ad ottobre compresi, con
intensificazione nei mesi da giugno ad agosto compresi, secondo un piano realizzativo condiviso ed
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approvato dalla Committente. Tali lavorazioni dovranno poter avvenire sia presso la sede logistica
della societa Concessionaria che presso la sede del Contraente.

Per questo oggetto di fornitura, al fine di non limitare con vincoli tecnici, funzionali ed organizzativi
e favorire la proposizione progettuale di evoluzioni tecnologiche, la messa a disposizione o la
predisposizione di servizi evoluti e funzionalita migliorative, si richiede alle concorrenti di definire e
proporre un progetto che comprenda - come requisito minimo - la sostituzione completa di tutte le
centraline attualmente installate secondo il piano sopra indicato e la fornitura ed installazione “ex-
novo” per gli autobus che nel corso della durata del contratto entreranno a far parte della flotta
della Trentino Trasporti Esercizio.

Le nuove centraline dovranno avere un modem integrato e possedere come minimo le stesse
caratteristiche tecniche e funzionali delle attuali VIDAC™2 (Vedi Capitolo 4.5.1); dovranno garantire
la totale funzionalita del “Sistema MITT” attualmente installato e dovranno disporre di sistema
operativo Open Source che aderisca alle regole GNU.

Per quanto riguarda le modalita di comunicazione, i modem integrati dovranno utilizzare, come
minimo, modalitad di comunicazione 3G (UMTS) e 3.5G (HSPA, HSPA+ ,HSDPA). E preferibile, quindi
costituira titolo preferenziale, che siano gia predisposti e/o operanti anche in modalita 4G (LTE).

Per le comunicazioni locali, le centraline dovranno comunicare, come minimo, in Bluetooth e WiFi.

Relativamente alle funzionalita offerte e/o rese disponibili, le nuove centraline proposte dovranno
assicurare e garantire il corretto e completo funzionamento del SW attualmente installato (vedi
Appendice 1 del Capitolato Tecnico), incluse:
» le funzionalita di comunicazione con i diversi componenti HW e SW del sistema periferico sia
a bordo mezzo (terminale autista, validatrici, unita Intellibus, contapasseggeri, centralina
controllo indicatori di percorso e vocalizzatore, ecc.) che sistemi a terra e con il sistema del
Centro di Controllo (CC);
> la distribuzione e I'aggiornamento automatico del SW e dei dati per sé e per i device di
bordo sopra menzionati;
» predisposizione per la comunicazione con altri dispositivi di bordo tramite LAN Ethernet; la
centralina fornita dovra inoltre fungere da router per il traffico da e verso la rete LAN a valle
per eventuali altri servizi (ad esempio videosorveglianza).

I Concorrenti possono proporre centraline che siano predisposte o rendano gia disponibili
servizi e funzionalita aggiuntive ed evolutive rispetto all’attuale sistema MITT quali, a titolo
esemplificativo e non esaustivo:

* evoluzione del sistema di comunicazione in tempo reale della posizione del mezzo e del
tempo stimato per raggiungere le successive fermate; ad esempio inoltro messaggi ad
intervalli minori di un minuto, miglioramento della visualizzazione della posizione
dell’autobus sulla linea, velocita massima raggiunta, accelerazione massima per vedere il
confort di guida, ecc..;

* acquisizione e trasmissione al sistema centrale dei dati protocollo CAN ]1939 per la
telematica di bordo;

e comunicazione in deposito tramite WiFi e fuori deposito in 3G/4G con conseguente
adeguamento SW.

La Committente, la PAT e Trentino Trasporti ritengono che lintervento di sostituzione delle

centraline esistenti non costituisca solo una mera gestione degli apparati HW attualmente installati,
ma costituisca invece un elemento basilare al fine del miglioramento ed evoluzione dell’intero

Pagina 22



CAPITOLATO TECNICO
ab
Procedura per l'affidamento dei Servizi di manutenzione, adeguamento tecnologico ed evoluzione del " !l":'fec:lrt:ri“r‘lztlsci
sistema trasporti MITT - Mobilita Integrata dei Trasporti in Trentino - Codice CI1G: 64375989EB .

sistema, che deve pertanto costituire un “progetto a sé stante” inserito nel progetto complessivo di
gestione ed evoluzione del sistema MITT.

Proprio per I'enfasi e I'importanza di questo progetto, & richiesto alle concorrenti di presentare nella
relazione tecnica uno specifico capitolo interamente dedicato al progetto di sostituzione ed
evoluzione delle centraline, in cui le Concorrenti, nel rispetto dei requisiti minimi richiesti,
propongano una soluzione complessiva che dia come primi risultati immediati il miglioramento delle
comunicazioni tra le centraline e le paline con gli altri componenti del sistema periferico e del
sistema centrale, ma che consenta nel medio/breve periodo I'evoluzione e la messa a disposizione
di nuove funzionalita.

Caratteristiche Attuali Centraline
A maggior dettaglio vengono riportate le caratteristiche delle attuali centraline VIDAC™?2.

Caratteristiche Ambientali e Meccaniche

Tensione di alimentazione : tra 9D DC e 28V DC con protezione sulle sovratensioni (fino a 36 V DC
continuativi, fino a 50 V per un minuto)

Corrente assorbita in funzionamento: 100 / 350 mA in configurazione base.

Temperatura di funzionamento: -25..+85 °C - HR 95% max n.c.

Temperatura di immagazzinamento: -40..4+120 °C

Dimensioni: 210x169x36mm

Peso : 770 g ( in configurazione completa )

Connettore automotive a 121 pin

Grado di protezione standard IP54.

Caratteristiche Tecniche

Logica

Microprocessore Motorola MPC5xx 32Kbyte di memoria SRAM e 512Kbyte di memoria FLASH interne
Memoria SRAM aggiuntiva: 512Kbyte (programma)

Memoria FLASH aggiuntiva: 8Mbyte di memoria FLASH, organizzata a banchi, per Ila
memorizzazione di dati in modo permanente anche in assenza di alimentazione

Memoria EEPROM: 2Kbyte ad accesso seriale per memorizzare configurazioni e calibrazioni.

Alimentazione

Operativita in sistemi a 24V

Funzione di power-latch per la gestione automatica del power-on / power-off
Risveglio automatico della centralina tramite Real-Time-Clock

Ingressi analogici

5 ingressi differenziali

6 ingressi single-ended utilizzabili per NTC/PTC

2 ingressi single-ended per segnali con dinamica 0-VB
4 ingressi single-ended potenziometrici 0-5V

Ingressi digitali
8 ingressi per segnali con dinamica 0-VB oppure 0-5V di tipo on-off oppure in frequenza

8 ingressi per segnali con dinamica 0-VB oppure 0-5V di tipo on-off

Ingressi in frequenza
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2 ingressi differenziali in frequenza

Uscite analogiche

2 tensioni di riferimento a 5V - 15mA per sensori esterni

2 tensioni di riferimento a 5V - 30mA per sensori esterni

2 sink di corrente di riferimento di 200_A e 2mA verso massa per sensori esterni

Uscite digitali
16 uscite digitali open-drain gestite tramite low-side switch

Comunicazione

3 linee CAN High Speed

8 linee seriali RS232 a due fili

1 linea seriale RS485 configurata half-duplex (a due fili)
2 linee seriali KL - ISO 9141

opzionalmente 1 linea seriale veloce a due fili

GPS
Ricevitore GPS in grado di ricevere fino a 15 satelliti

Girometro
Giroscopio saldabile su scheda ed acquisito su un canale analogico interno

Odometro
Ingresso odometrico per il collegamento dei dispositivi odometrici di bordo

Modulo per comunicazione a corto raggio
Scheda di espansione per modulo BlueTooth

Interfacciamento e gateway di comunicazione

Le interfacce hardware e i moduli software dedicati alla comunicazione permettono di risolvere in
maniera semplice tutte le problematiche di acquisizione, interconnessione e scambio dati fra
apparecchiature eterogenee.

Sono previste:

3 interfacce standard CAN High speed;

2 interfacce standard 1S09141 con possibilita di scegliere il protocollo di tipo 4 o 5;

8 linee seriali RS232 a due fili (RX-TX);

1 linea seriale RS485 / 422;

1 linea seriale a due fili I2C slave per il colloquio con il Telepass.

4.5.2 MIGLIORIA A SUPPORTO DELLE ATTIVITA DI CONTROLLO E MONITORAGGIO.

Il Concorrente pud proporre una soluzione atta a migliorare il controllo ed il monitoraggio delle
flotte relative al servizio di trasporto, tenendo in considerazione le attivita operative quotidiane ad
uso della societa di esercizio del servizio di TPL verso la quale dovranno essere convogliate e
visualizzate le informazioni che provengono dai sistemi periferici elettronici installati a bordo dei
mezzi (componenti hardware/software quali centralina, antenna GPS, modem, antenna WiFi, ecc.).
Si ritiene migliorativa una proposta che consenta il monitoraggio real time dei mezzi, l'analisi ed il
controllo del servizio effettuato e la ricezione delle anomalie dei veicoli per la pianificazione del
piano di manutenzione.
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4.5.3 MIGLIORIA INERENTE ALLE INFORMAZIONI DISPONIBILI ALL'UTENZA.

L'obbiettivo & di fornire all'utente situato nel territorio extraurbano le informazioni personalizzate
circa la disponibilita di corse utilizzabili. Si ritiene innovativa la proposta di un sistema che consenta,
tramite la localizzazione dell’'utente stesso in un determinato punto (fermata, stazione, lungo un
percorso), di informarlo in tempo reale circa la disponibilita effettiva di servizi di trasporto. Requisito
dell'eventuale proposta € che sia applicabile in via sperimentale in una zona circoscritta e replicabile
su l'intero territorio.

Nell'ambito di un eventuale sviluppo di un portale della mobilita “flessibile” in Trentino, che integri
tutte le soluzioni intermodali, potra essere di interesse far confluire anche questa soluzione, tramite
successive evolutive. Piu in generale, tramite profilazione e localizzazione dell'utente, si mira a
integrare in un unico punto le soluzioni di mobilita quali carpooling, TPL su gomma e su rotaia, bike
sharing e, non ultimo, il semplice camminare.

4.5.4 MIGLIORIA PER L'ANALISI DEI DATI STORICI INVIATI DAI MEZZI.

Il Concorrente puo proporre una soluzione atta a fornire, in qualunque momento, un'analisi dei dati
storici inviati dai sensori a bordo mezzo. Si considera innovativo la proposizione di un sistema di
tecniche di estrazione ed analisi dell'informazione capace di operare su grandi mole di dati (Big Data
Analytics) con la finalita ultima di rendere piu efficiente il servizio di TPL.

Pili in generale tale analisi puo riguardare:

« individuare potenzialita non sfruttate di ogni veicolo ed ottimizzare i percorsi;

« calibrare al meglio composizione e orari dei mezzi in modo che non viaggino pieni o vuoti;

* rimodulare [l'offerta secondo le esigenze dei clienti, comunicandola con campagne di
marketing mirate;

e prevenire eventuali anomalie;

« creazione di indicatori sintetici per valutare e confrontare la mobilita urbana, ricavare
informazioni sul traffico delle principali arterie urbane e segnalare eventuali situazioni di
congestione delle tratte urbane.

Il Concorrente potra scegliere quale tipologia di analisi fornire, tra quelli sopra citati o proporne altre
a discrezione, prevedendone la prima implementazione in un'area urbana non troppo estesa (ad
esempio I'area urbana di Rovereto) al fine di effettuare le attivita di tuning degli algoritmi di analisi
su una mole “limitata” di dati. Il modello potra essere successivamente esteso ad altre aree
urbane/extraurbane della provincia di Trento.
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5 GESTIONE DEL SERVIZIO

5.1 PRremessa

IT si riserva di modificare le modalita di esecuzione descritte e di definire/modificare gli attuali
standard, anche in corso d'opera, dandone congruo preavviso al Contraente.
In aggiunta, tali modalita di esecuzione potranno essere congiuntamente riviste, su proposta del
Contraente, e potranno essere concordate opportune semplificazioni o variazioni in funzione delle
specificita dei singoli interventi/progetti.
Inoltre, IT si riserva di chiedere al Contraente di utilizzare prodotti o modulistica specifica, resa
disponibile da IT, di supporto alla gestione delle attivita della fornitura (ad esempio: registrazione
errori, log interventi, richiesta attivita, ecc. ).
IT si riserva, inoltre, di:
avvalersi di terzi per il supporto allo svolgimento di attivita di propria competenza;
verificare in ogni momento la corretta esecuzione dei servizi anche attraverso:
o reportistica ad hoc
o copia dei log di sistema
o accesso ai sistemi
Al fine di descrivere le modalita di esecuzione della fornitura, di seguito viene esposta la matrice di
corrispondenza tra i servizi e le modalita di esecuzione.

Modalita di

Servizi . Remunerazione
Esecuzione
Manutenzione Correttiva e Adeguativa del Software Applicativo | Continuativa [ A canone
Manutenzione Evolutiva e Migliorativa del Software Applicativo Progettuale | A corpo
Manutenzione Hardware Continuativa | A canone
Continuativa
Servizi Professionali di Supporto e/o A consumo
Progettuale
Progetto Evolutivo di Fornitura e messa in opera di Per stati di
. Progettuale
apparecchiature a bordo bus avanzamento

Sono di seguito elencati i documenti principali che IT mettera a disposizione del Contraente all'avvio
delle attivita, la versione relativa coincide con la data di redazione del presente documento:

e Support - Manuale Utente Portale;

* SGQ-PR-50.1 Incident management;

* SGQ-PR-50.3 Access management;

¢ SGQ-PR-70.1 Change management;

* SGQ-PR-80.1 Release and Deployment management;

e SIC-LG-06 “Sviluppo sicuro principali minacce e relative contromisure”;

« SIC-POL-08 “Sicurezza nella progettazione e sviluppo di soluzioni informatiche”;
e SIC-LG-07 “Linee Guida per la progettazione e lo sviluppo dei servizi informatici”;
» Gestione della configurazione SVN - Subversion Istruzione Operativa.

5.2 Le MobaLiTA bt Gestione per Servizi b1 MaNuTENZIONE HARDWARE E SOFTWARE

Al fine di garantire il corretto funzionamento dei servizi informatici all'utenza di riferimento, il
Contraente & responsabile della gestione di tutti i casi in cui sia rilevabile una interruzione o un
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degrado nella fruizione del servizio da parte dell'utente finale, nonché della pianificazione,
dell’attuazione e della verifica dei cambiamenti dell’'hardware, dell’evoluzione dei sistemi operativi,
dei prodotti programma/middleware, dei prodotti applicativi e delle relative correzioni, necessari a
garantire il corretto funzionamento e lo sviluppo/evoluzione dei Sistemi subordinatamente alla
approvazione delle relative proposte da parte IT.

A tale scopo, é richiesto che il Contraente utilizzi, in coerenza con i processi gestionali concordati, gli
strumenti predeterminati con la Committente, per tracciare le attivita a carattere operativo
nonché le richieste di informazione e di segnalazione di disservizio.

Inoltre, Informatica Trentina mettera a disposizione del Contraente, all’avvio delle attivita, ovvero
all’esito positivo della fase di Presa in Carico del Sistema, i seguenti strumenti:

« il Sistema di Gestione della configurazione con autorizzazione all’accesso al personale del
Contraente;
« il Sistema Support (BMC ITsm Suite) per il governo dei processi;

« gli ambienti di collaudo con autorizzazione all’accesso al personale del Contraente;

* l'autorizzazione all’accesso in sola lettura al personale del Contraente per gli ambienti di
produzione per la diagnosi dei problemi e la verifica della corretta esecuzione del passaggio
in esercizio del software.

Nella prestazione di servizi il Contraente & tenuto ad adeguarsi ai processi, alle

~

metodologie e agli strumenti qui elencati cosi come alle evoluzioni e/o sostituzioni che la
Committente intendesse adottare durante I’esecuzione delle attivita.

Gli ambienti messi a disposizione del Contraente potrebbero essere condivisi con altri sistemi;
pertanto, sara cura del Contraente prestare la massima attenzione per evitare di interferire con
essi.

E’ quindi richiesto che il Contraente alimenti gli strumenti di tracciatura, effettui la ricezione e la

presa in carico delle richieste nei tempi concordati, aggiorni le informazioni per ciascuna richiesta

con l'effettivo stato/andamento delle attivita, fornisca una stima dei tempi di esecuzione e una
diagnosi/fattibilita relativa all'intervento da effettuare, effettui la chiusura delle richieste e gestisca
gli interventi dei fornitori terzi, per quanto di competenza.

Sara responsabilita del Contraente:

- gestire e seguire le richieste d’intervento per tutto l'iter operativo, mantenendo i tempi di fermo
entro i termini stabiliti negli SLA, fino alla soluzione del malfunzionamento e/o al termine delle
operazioni di aggiornamento tecnologico;

- fornire informazioni/chiarimenti al servizio di assistenza verso l'utente per la soluzione di tutti
quei problemi che non richiedono l'intervento diretto presso i sistemi.

Il Contraente sara inoltre responsabile dell’attivazione e gestione on site dei vari Fornitori terzi,
dell’aggiornamento dei sistemi di supporto e della gestione delle procedure di escalation.

Tutte le richieste di intervento per manutenzione Hardware, di Apparati, di Software (GSW e ASW),
dovranno essere instradate verso il servizio di assistenza centralizzato, gia operativo, basato sulla

piattaforma Support (BMC ITsm Suite).

Per i servizi di manutenzione il Contraente dovra utilizzare strutture adeguate e personale tecnico
qualificato e specializzato, in modo tale da consentire lo svolgimento delle attivita richieste nei
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termini previsti contrattualmente e secondo i criteri qualitativi richiesti dal progetto nel suo
complesso.

Si evidenzia che ai fini di assicurare i livelli di servizio previsti per la manutenzione HW & necessario
che il Contraente sia in grado di processare le richieste di intervento nella modalita 24x7.

Particolarita degli interventi di manutenzione hardware del MITT.

Se l'intervento € relativo ad un apparato mobile il livello di servizio sara calcolato a decorrere dalla
data ed ora di disponibilita dell’apparato al personale addetto alla manutenzione.

Allo stesso modo, qualora l'intervento comporti la presenza dell’'Utente e nel caso in cui vi sia
indisponibilita, espressa dall’'utente ad un intervento on site, il personale del Contraente provvedera
a concordare un intervento on site su appuntamento (data/ora); in tal caso la misurazione dei tempi
di intervento, ai fini della verifica dei relativi SLA, decorrera a partire dalla data/ora concordata.
L'intervento sul campo dei tecnici per la risoluzione del guasto consistera nel ripristino del corretto
funzionamento del dispositivo, che potra comportare o meno la sostituzione di tutto o parte del
dispositivo stesso.

Le parti difettose potranno essere inviate ai centri di assistenza per la riparazione del guasto;
successivamente dovra essere effettuata la re-introduzione del pezzo nel parco scorte dedicato al
MITT.

Non sono compresi nel corrispettivo (canone annuo) relativo al servizio di manutenzione HW

eventuali interventi per la soluzione di malfunzionamenti o la sostituzione di parti o di dispositivi

completi causati da:

- cattivo uso dell'apparato o non appropriato utilizzo;

- interventi di manutenzione meccanica o di carrozzeria sull'autobus eseguiti non ottemperando
alle norme previste per gli apparati di bordo;

- atti di vandalismo;

- incidenti stradali;

- eventi straordinari atmosferici;

- incuria o mancata custodia.

I relativi servizi di manutenzione potranno tuttavia essere richiesti e remunerati al Contraente

tramite la stipula di separati accordi con la committente o con soggetti terzi.

II Contraente si impegna ad attenersi alle procedure di accesso previste per la sedi delle Aziende
Concessionarie.

Per ciascun intervento il Contraente gestira I'Incident, tramite piattaforma Support (BMC ITsm

Suite), riportando le seguenti informazioni:

- informazioni sulle attivita svolte (Work Detail);

- l'esito dell'intervento (Resolution);

- il giorno e l'ora della richiesta di intervento, se concordata e non coincidente con data/ora di
assegnazione del Incident (in genere gia inserita dall’Utente);

- la tipologia e la matricola del dispositivo soggetto al malfunzionamento, cosi come compare
nell'inventario degli asset MITT, nel caso mancasse, dovra provvedere a generare le
informazioni secondo lo standard concordato con IT (CI+);

- l'eventuale sostituzione dell’'apparecchiatura, o parte di essa, con una equivalente nonché il
ripristino delle funzionalita associate all'apparecchiatura sostituita ed al complesso delle
apparecchiature nelle quali la medesima era integrata (gestione Asset);
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- gestione delle Status fino alla risoluzione (il giorno e l'ora di chiusura dell'intervento & gestito
automaticamente dal sistema).

Il Contraente fornira con cadenza mensile il resoconto di qualita del servizio prestato nei mesi

precedenti. Ciascun resoconto conterra i seguenti dati:

- numero complessivo degli interventi;

- tempi di intervento;

- evidenza degli interventi effettuati fuori dagli intervalli definiti;

- evidenza degli interventi per i quali il tempo di ripristino ha ecceduto il limite massimo definito
(per ciascuno dei suddetti interventi sara specificato il tempo effettivo di ripristino della
funzionalita);

- evidenza delle sostituzioni delle apparecchiature malfunzionanti e loro tipologia.

Questi report saranno confrontati con le rilevazioni prodotte autonomamente da IT ai fini di

certificare la corretta rilevazione e rendicontazioni basate sull’utilizzazione del comune strumento.

Le sedi operative previste per il servizio di manutenzione hardware (magazzini, strutture operative)
saranno in provincia di Trento in sedi del Contraente ed occasionalmente, qualora possibile, ove
motivato chiaramente dalla possibilita di conseguire maggiore efficienza ed efficacia degli interventi,
anche presso locali messi a disposizione dalle Concessionarie, fermo restando che la responsabilita
operativa ai fini della rilevazione dei Livelli di Servizio (e conseguenti eventuali penali) saranno
totalmente a carico del Contraente.

Si specifica che la Committente non mettera a disposizione del Contraente uffici e/o spazi per lo
svolgimento delle attivita previste nel presente Capitolato.

I servizi di manutenzione saranno remunerati attraverso la corresponsione di un unico canone
annuale fisso per la durata del contratto, che si assume indipendente da qualunque modifica di
consistenza del patrimonio SW e HW, in quanto limitata a variazioni fisiologiche, essendo il sistema
a regime da diversi anni.

5.2.1 PRESA IN CARICO DEGLI SVILUPPI EFFETTUATI DA TERZI

Durante il periodo coperto dai servizi erogati, la Committente e/o i suoi incaricati potranno
effettuare attivita di sviluppo di nuove applicazioni e manutenzione evolutiva senza che cié implichi
una cessazione o riduzione dei servizi di manutenzione erogati dal Contraente purché tali interventi
siano preventivamente concordati con il Contraente che avra l'obbligo di esaminarli insieme alla
documentazione tecnica di disegno e progettazione a supporto del nuovo sviluppo o manutenzione.
La Committente, per ogni intervento di sviluppo e manutenzione evolutiva, sara tenuta a produrre
una documentazione tecnica riportante una descrizione dei requisiti, I'elenco degli oggetti modificati
o sviluppati insieme ad una descrizione delle modifiche apportate e un “Rapporto sessione di test di
componente” con l'esito dei casi di test eseguiti (solo per gli interventi di complessita superiore alle
10 giornate).

Ogni intervento di modifica sara esaminato da parte del Contraente che dovra formulare un parere
di accettazione dell'intervento o di rifiuto. In caso di accettazione, la modifica rientra nel software a
cui il servizio di manutenzione correttiva & applicato.

In caso di rifiuto (che deve essere motivato da una relazione tecnica di supporto e da almeno un
caso di test fallito) il codice contenente la modifica sara escluso dal servizio di manutenzione. Un
intervento respinto pud essere risottomesso dalla Committente dopo che siano state rimosse le
cause delle obiezioni presentate nella relazione tecnica di rifiuto.
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5.3 Le MobaLitA b1 ERoGAZIONE DEI SERvIZI PROFESSIONALI DI SUPPORTO

La regolamentazione contrattuale del servizio (pianificazione e riepilogo delle risorse impegnate) &
in giorni/persona, con modalita a tempo e spesa.

Ferma restando la regolamentazione contrattuale a tempo e spesa, le attivita pianificabili dovranno
essere stimate a preventivo sia in termini di impegno sia di date di completamento, e le eventuali
variazioni dovranno essere comunicate e concordate con IT.

Pertanto € prevista la predisposizione e I'aggiornamento di un Piano di Lavoro, con l'indicazione del
numero di giornate previste e delle figure professionali impegnate, soggetto all’approvazione di IT.
Per le attivita cosi pianificate, la responsabilita di esecuzione & del Contraente.

Le attivita estemporanee, normalmente caratterizzate da carattere di urgenza, verranno comunicate
da IT secondo la modalita pil idonea, che ne garantisca comunque la tracciatura, come ad esempio
tramite piattaforma Support (BMC ITsm Suite) e dovranno essere attivate dal Contraente nel piu
breve tempo possibile.

Le situazioni di criticita ed urgenza, in cui & possibile che debbano essere svolte le attivita,
richiedono elevate capacita tecniche e professionali: prontezza, precisione, affidabilita e
competenza. E’ essenziale percio, da parte del Contraente, un elevato grado di flessibilita nel
rendere disponibili le risorse, nonché nel garantire le necessarie competenze.

Il Contraente sara quindi responsabile:

- della pianificazione e rendicontazione di dettaglio delle attivita da effettuare ed effettuate;

- della pubblicazione di reportistica che illustri la situazione riassuntiva di ciascun intervento e che
ne evidenzi eventuali criticita o necessita di evoluzione;

- produzione della reportistica periodica (aggiornata in funzione di tempistiche da concordare per
tipologia di report) il cui contenuto, formato e periodicita sara concordato ad inizio fornitura ed
eventualmente rivisto su richiesta di IT.

L'orario di erogazione del servizio & nel normale orario di lavoro (orario 8.30 -17.30 dei giorni
lavorativi).

5.4 MobALiTA PROGETTUALE

Le attivita da eseguire in modalita progettuale, di responsabilita del Contraente, potranno avere
caratteristiche sia di piccoli interventi che progetti medio grandi, la cui esecuzione pu® essere
suddivisa in una o piu fasi, delimitate da milestones, secondo diversi cicli di realizzazione
caratteristici della tipologia dell'intervento stesso.

IT si richiama agli standard di project management del Project Management Institute ed in
particolare a quanto definito dallo standard: “A Guide to the Project Management Body of
Knowledge (PMBOK® Guide) - Fifth Edition”.

Si ritiene quindi che nella gestione del progetto il Contraente debba adottare le migliori pratiche
indicate dallo standard, applicando le conoscenze, gli skill, gli strumenti e le tecniche alle attivita di
progetto al fine di soddisfare i requisiti richiesti.

In via del tutto esemplificativa il ciclo di vita di un intervento pud essere schematicamente riassunto
nella figura che segue:
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INFORMATICA TRENTINA FORNITORE

Richiede STIMA Jfl_. Awia FASE di J
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1 KO |

. 0K

A 4

Acceftazione J

precisando che:

I'attivazione & effettuata attraverso l'apertura di un intervento (Task di una Change) tramite
piattaforma Support (BMC ITsm Suite), con la richiesta al Contraente di effettuare la stima
di massima, sia in termini di impegno (giorni persona o Function point) che di tempi di
realizzazione, tenendo conto dei vincoli indicati da IT e che la stima deve essere fornita
entro 5 giorni lavorativi, in nessun caso in tale stima potra essere conteggiato |'effort legato
ad attivita gia remunerate a canone e/o a consumo che si rendano necessarie per la
realizzazione del progetto;
in caso di mancata Autorizzazione da parte del Committente niente sara dovuto al
Contraente;
il piano di lavoro/progetto, nonché I'eventuale piano della qualita, saranno sottoposti
all’'approvazione di IT;
i deliverable minimi (documenti che dovranno essere consegnati al Committente per
integrare la documentazione) del progetto dovranno essere:

o Piano di Progetto
Analisi Funzionale
Analisi Tecnica
Progettazione casi di Test
Esecuzione casi di Test

0O O O O

o Documentazione utente
la “"FASE di REALIZZAZIONE"” comprende un accurato processo di test, da parte del
Contraente, sull’ambiente di Collaudo del Committente in cui devono venire prodotti
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documenti attestanti la progettazione dei “casi di test” ed esecuzione degli stessi;

« la fase di Collaudo del Committente pud coinvolgere i diversi Stakeholder interessati
all'intervento, il supporto e la rimozione delle anomalie eventualmente riscontrate in questa
fase non comporteranno alcun onere per la Committente;

« lintervento si chiudera, a valle del passaggio in produzione e di un tempo congruo di Post
Avvio, con un documento di accettazione firmato dal Committente.
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6 GEesTIONE DELLA FORNITURA

L’esecuzione ed il controllo della fornitura devono avvenire con un‘attivita continua di pianificazione
e consuntivazione di cui il Piano di lavoro € lo strumento di riferimento.

All'inizio della fornitura, il Committente illustrera le attivita da svolgere, indicando le informazioni e
le scadenze note, i piani di evoluzione dei sistemi e ogni altra informazione utile ad una corretta
pianificazione (per le attivita cui la pianificazione & applicabile).

Pianificazione

La pianificazione iniziale delle attivita dovra essere predisposta dal Contraente, concordata con il

Committente, nei seguenti momenti:

- all'inizio della fornitura o alla attivazione per tutte le attivita di tipo continuativo, siano esse
attivita di supporto/assistenza che attivita legate al servizio a canone, nonché ad inizio di ogni
anno solare;

- all'attivazione dell'intervento di tipo progettuale;

- ad evento, nel corso dell’'erogazione dei servizi e/o ad ogni nuova eventuale richiesta
progettuale.

All'inizio della fornitura il Contraente si impegnera nella stesura di un unico Piano di Lavoro
dettagliato, comprensivo di tutte le attivita iniziali (es. presa in carico dei servizi, predisposizione
delle soluzioni/migliorie offerte, predisposizione documentazione della Qualita, ecc...) ovvero nella
stesura di singoli e dettagliati Piani di Lavoro specifici.

Sara cura del Contraente proporre e concordare con il Committente ogni eventuale ripianificazione
delle attivita, aggiornando il Piano di Lavoro. Tale ripianificazione dovra essere formalizzata in modo
analogo a quanto gia previsto per il piano iniziale. Cid si applica a tutte le attivita proposte in
Offerta.

I Piani di Lavoro modificati saranno sottoposti all’approvazione di IT.

II Piano di Lavoro e le sue modifiche, come formalizzate nelle forme descritte, rappresentano
I'impegno del Contraente, accettato da IT, su stime, tempificazione delle attivita e relative date di
consegna dei prodotti.

Consuntivazione
La consuntivazione delle attivita dovra essere predisposta mensilmente nel Report attivita e nel
documento di Stato Avanzamento Lavori.

Le eventuali osservazioni sui contenuti di tali documenti e le conseguenti modifiche saranno in
forma di verbale o altra comunicazione scritta.

II Committente si riserva di chiedere al Contraente la consegna dei dati in formato elettronico,
secondo modalita e formati da concordare.

Informazioni di riepilogo
Su richiesta del Committente il Contraente dovra predisporre prospetti contenenti informazioni di

riepilogo relative all'intera fornitura. Le informazioni da fornire e il relativo formato saranno
congiuntamente concordate.

In ogni caso sara cura del Contraente predisporre e aggiornare tempestivamente i propri piani di

lavoro relativi alla fornitura, in funzione delle variazioni intervenute, in modo da riflettere il reale
stato delle attivita, a preventivo e a consuntivo.
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6.1 DirezioNe Lavor: E MoONITORAGGIO

E’ richiesto che il Contraente indichi, entro 10 giorni solari dalla comunicazione della data di avvio
delle attivita, un Responsabile del Contratto del Fornitore (RCF) che garantisca la qualita
complessiva dei servizi erogati, gestisca gli stati avanzamento lavori, operi quale interfaccia unica,
sia tecnica sia amministrativa, verso IT e detenga poteri di delega all'interno dell’azienda tali da
risolvere le potenziali criticita durante tutta la durata del contratto.

IT nominera un Responsabile del Contratto del Committente che, avvalendosi anche del
supporto di referenti tecnici interni od esterni alla propria organizzazione, esaminera lo stato del
servizio e la condotta di gestione, nonché eventuali azioni correttive.

6.1.1 MoONITORAGGIO

II Committente potra affidare ad un Monitore esterno o interno attivita di Monitoraggio della

fornitura.

Il Contraente dovra accettare i seguenti obblighi:

- tempestiva trasmissione al Monitore incaricato, in formato elettronico se disponibile, della
documentazione di riscontro prevista dal contratto e della documentazione aggiuntiva per
eventuali chiarimenti richiesti;

- disponibilita a sottoporre I'esecuzione dei servizi a verifiche mirate, anche di terze parti, volte a
controllare I'applicazione ed il rispetto dei requisiti contrattuali, nonché l'effettiva applicazione e
I'utilizzo dellimpianto produttivo richiesto;

- partecipazione con proprio personale a riunioni periodiche per I'esame congiunto dell’'andamento
delle attivita;

- accesso del Monitore, o di un suo incaricato, agli uffici ed agli impianti in cui vengono svolte le
attivita regolate dal contratto, per lo svolgimento delle verifiche necessarie.

6.1.2 QuALITA

Nell’esecuzione delle attivita contrattualmente previste il Contraente si impegna a:
- rispettare i principi di assicurazione e di gestione della qualita della norma UNI EN ISO 9001
rispetto alla quale ¢ richiesta la certificazione;

6.1.3 RiLEVI

I rilievi sono le azioni di avvertimento da parte di IT conseguenti al mancato rispetto delle
indicazioni contenute nella documentazione contrattuale (Contratto, Capitolato e sue Appendici,
Standard, Offerta e Piano di Lavoro). Essi consistono di comunicazioni formali al Contraente che non
prevedono di per sé |'applicazione di penali, ma costituiscono avvertimento sugli aspetti critici della
fornitura e, se reiterate e accumulate, possono dar adito a contestazioni.

I rilievi possono essere formalizzati attraverso lettera o e-mail.

Qualora il Contraente ritenga di procedere alla richiesta di annullamento del rilievo dovra sottoporre
all'IT un documento con elementi oggettivi ed opportune argomentazioni entro 3 giorni lavorativi
dalla ricezione della comunicazione di rilievo.

6.2 RISORSE IMPEGNATE NELL'EROGAZIONE DEI SERVIZI

Il Contraente garantisce che tutte le risorse che impieghera per 'erogazione dei servizi oggetto della
fornitura, sia in fase di presa in carico dei servizi sia durante la fornitura stessa in caso di
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integrazioni e/o sostituzioni, rispondono ai requisiti minimi espressi nel presente capitolato e nel
“Appendice 3 - Profili Professionali” e a quanto descritto nel “Allegato D - Scheda di descrizione
delle risorse professionali”.

Per il personale ritenuto inadeguato, ad insindacabile giudizio di IT, qualunque sia il ruolo ed il

servizio in cui € impiegato, IT medesima procedera alla richiesta formale di sostituzione che dovra
avvenire entro 5 giorni lavorativi.
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7 DIMENSIONAMENTO

Per i servizi a canone si fa riferimento alla stima dei volumi che saranno gestiti nel corso della
fornitura rappresentata in Appendice 1 al presente documento.

Per le attivita di tipo continuativo “a consumo” e per interventi a carattere progettuale, il
dimensionamento & stato effettuato utilizzando come base di calcolo il giorno persona o i Punti
Funzione, fermo restando che IT si riserva di attivare interventi a carattere progettuale remunerati
sia in Punti Funzione sia in Giorni Persona.

7.1  Servizi REMUNERATI A CANONE

In Appendice 1 & riportata la stima dei volumi attuali, che saranno gestiti nel corso della fornitura.
Il Contraente dovra dimensionare i servizi sulla base di tali valori, tenendo conto di quanto
specificato nel Capitolo 5.

Ai soli fini della remunerazione dei servizi di Manutenzione del Software, si precisa che sono

comprese nel canone del servizio:

- la reperibilita h24 nonché gli eventuali interventi al di fuori del normale orario di servizio
effettuati per la risoluzione di malfunzionamenti di tipo bloccante del Software Applicativo
(MAC), non preventivamente pianificabili;

- le attivita pianificate al di fuori del normale orario di servizio, fino alla concorrenza massima di
un plafond di 160 ore annue (indipendentemente dal numero di risorse impegnate).

Tale plafond sara utilizzato su richiesta di IT per:

- sporadiche estensioni dell’'orario di servizio che potranno essere richieste nelle normali
giornate lavorative;

- richiesta di attivazione dei servizi nei fine settimana e/o nei giorni festivi.

Si precisa che:

- il consumo di tale plafond sara conteggiato sulla base del numero di ore/servizio
effettivamente erogate;

- nel corso di tali estensioni il Contraente e tenuto al rispetto degli Indicatori di Servizio
contrattuali, fatte salve eventuali indicazioni da parte di IT;

- eventuali estensioni sporadiche dell’'orario di servizio, aggiuntive al plafond di cui sopra,
potranno essere richieste e saranno remunerate a consumo in base di quanto previsto per i
servizi professionali di supporto;

- ancorché tali estensioni siano remunerate a consumo il Contraente & tenuto al rispetto degli
Indicatori di Servizio contrattuali e sara soggetto all’applicazione di penali.

7.2 Servizi Non REMUNERATI A CANONE

Dimensione del servizio di Manutenzione Evolutiva e Migliorativa
Il servizio di Manutenzione Evolutiva e Migliorativa di software & dimensionato in un massimale

complessivo indicativo e non garantito di 2700 FP.

Dimensione dei Servizi Professionali di Supporto
Il servizio di Supporto Specialistico &€ dimensionato in un massimale complessivo indicativo e non

garantito di 660 gg/pp.
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Per i servizi Professionali di Supporto, il Contraente dovra impiegare il mix di figure professionali
rispondenti alle esigenze del Committente e conformi al rispetto alle caratteristiche definite
nell’Appendice 03.

IT si riserva la possibilita di richiedere, con un preavviso non inferiore a 3 giorni, I'erogazione di
prestazioni al di fuori del normale orario di servizio, quantificando preventivamente I'impegno orario
richiesto.
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8 ProporTI
8.1 MODALITA DI CONSEGNA DEI PRODOTTI

8.1.1 CoONSEGNA DEI PRODOTTI SOFTWARE E DELLA DOCUMENTAZIONE

Il software e la documentazione di servizio/progetto deve essere consegnato tramite I'utilizzo dello
strumento configuration e versioning del software reso disponibile dal Committente. Per la
descrizione dello strumento si veda quanto riportato in Appendice 1.

In caso di indisponibilita dell’applicazione di Configuration Management verranno concordate con il
Committente le modalita di consegna.

Quanto sopra previsto non esclude in alcun modo |'obbligo del Contraente di accompagnare la
consegna di oggetti software con il documento di lista oggetti software (LOS) completa di tutte le
informazioni necessarie per la gestione della configurazione.

La documentazione e i deliverable dovranno essere forniti accompagnati dalla lettera di consegna in
formato cartaceo.

La consegna é ritenuta valida se il documento consegnato &€ completo di tutti gli allegati e di
eventuali macro/script incorporate nei documenti.

8.1.2 Assenza b1 Virus

Tutti i prodotti consegnati dovranno essere esenti da virus. Il Committente si riserva di verificare
I'assenza di virus secondo le modalita e gli strumenti che riterra piu opportuni.

8.2 VINCOLI TEMPORALI SULLE CONSEGNE

Di seguito sono riportati i termini entro cui devono essere consegnati i prodotti della fornitura,
fermo restando che tutte le date di consegna sono riportate nel Piano di Lavoro e che il dettaglio, o
ulteriori o diverse scadenze, potranno essere indicate nell’ambito del singolo progetto/attivita.

I prodotti non accettati e modificati su richiesta del Committente dovranno essere riconsegnati
corretti entro massimo 5 giorni lavorativi.

Dalla data di stipula del contratto
Il Piano di Subentro ad inizio fornitura dovra essere consegnato ad IT entro 10 giorni lavorativi
decorrenti dalla data di stipula del contratto.

Il Piano di Lavoro Generale sara sottoposto all’approvazione del Committente entro 20
giorni lavorativi dalla stipula. I| Committente si riserva di indicare un sottoinsieme di documenti
di cui il Fornitore dovra produrre il relativo standard, da sottoporre all’approvazione del
Committente. I formati e i contenuti di dettaglio definitivi dei deliverable documentali saranno
comunque sottoposti all’approvazione entro 40 giorni lavorativi dalla data di stipula, o nel diverso
termine concordato con IT stessa.

Periodicamente nel corso della fornitura

Mensilmente entro 5 giorni lavorativi dal termine del mese solare di riferimento, il Fornitore dovra
aggiornare il Report attivita e fornire il SAL delle attivita a carattere realizzativo in corso, ferma
restando la possibilita per IT di richiedere elaborazioni ad evento.

Pagina 38



CAPITOLATO TECNICO

Procedura per l'affidamento dei Servizi di manutenzione, adeguamento tecnologico ed evoluzione del

- .
' Informatica
sistema trasporti MITT - Mobilita Integrata dei Trasporti in Trentino - Codice CI1G: 64375989EB

Trentina spA

Annualmente, entro il termine del mese di dicembre, dovra essere consegnata la pianificazione delle
attivita previste per I'anno successivo.

II Committente si riserva di richiedere tali documenti anche con frequenze diverse da quelle
indicate.

Nel corso dell’erogazione dei servizi per le attivita a carattere realizzativo

La tempificazione della consegna dei deliverable sara riportata nel Piano di Lavoro che dovra essere
consegnato entro 5 giorni lavorativi dalla comunicazione da parte del Committente delle attivita da
svolgere. Lo stato avanzamento lavori (SAL) dovra essere consegnato entro 5 giorni dalla scadenza
del termine di riferimento.

Ogni scostamento rispetto a tale piano deve essere comunicato e verbalizzato a cura del
Contraente. Il relativo Piano di Lavoro aggiornato, secondo le modalita concordate con il
Committente, dovra essere riconsegnato entro 5 giorni lavorativi dal relativo verbale.

Al termine della fornitura

Entro 20 giorni lavorativi dalla richiesta di IT, congiuntamente al Fornitore subentrante, dovra
essere redatto il Piano di Affiancamento a fine fornitura. Contestualmente, sara cura di entrambi i
fornitori predisporre check list di trasferimento del know how, da sottoporre all’approvazione di IT.

8.3 MODALITA DI AUTORIZZAZIONE E APPROVAZIONE DEI PRODOTTI

L'approvazione dei prodotti deve essere esplicita e non per tacito assenso.

L'approvazione dei deliverable, come pure gli eventuali rilievi, sara formalizzata (per iscritto, via
mail, fax, o con verbale) entro 10 giorni lavorativi dalla loro consegna o nel diverso periodo
concordato indicato nel piano di lavoro.

L'approvazione del Piano d i Lavoro sara effettuata con nota formale.

Per le attivita a carattere realizzativo, nel caso in cui, allinterno di una fase, siano previsti pil
documenti, questi potranno essere approvati singolarmente, fermo restando che tutti i documenti
previsti dovranno essere approvati perché sia possibile dichiarare conclusa la fase.

Il Contraente si impegna a modificare e riconsegnare la documentazione, fino all’approvazione da
parte di IT, senza alcun onere.
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9 LiveLLr pr Servizio E PENALI

Si veda I’Appendice 02.
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10 Passaceio peLLE CONOSCENZE

Al Contraente sono richieste attivita relativamente alle fasi di passaggio iniziale (presa in carico) e
finale (trasmissione) delle conoscenze, a proposito delle quali valgono le considerazioni generali di
seguito riportate.

10.1 ArTivitA p1 Passaceio INiziaLe peLLe Conoscenze (PRresa 1N Carico)

L'attivita di presa in carico delle conoscenze relative alle peculiarita della fornitura € totalmente a
carico del Contraente.

L'attivita verra condotta dal Contraente, che potra richiedere il supporto del Committente, o di terzi
da esso designati, al fine di acquisire le conoscenze necessarie al corretto svolgimento dei servizi
richiesti o per collaborare alla soluzione di eventuali problemi di particolare rilevanza, secondo un
piano e modalita di svolgimento proposti dal Contraente nell’offerta tecnica e successivamente
concordati con la Committente.

L'attivita, dettagliata nel Piano di Subentro, avra durata massima di 3 (tre) mesi solari dalla data di
stipula del contratto, e la conclusione dovra essere formalizzata con comunicazione scritta dal
Contraente alla Committente, nella quale dovranno essere riportati tutti i passi e gli interventi
compiuti durante tale fase, nonché dovra essere data evidenza dell’effettivo grado di autonomia
operativa e di acquisizione delle conoscenze e competenze necessarie ad operare sul sistema
fornendo i servizi in oggetto in modo adeguato alle aspettative ed a quanto richiesto.

10.2 ArtivitA p1 PassacGio FINALE DELLE CONOSCENZE

All'approssimarsi del periodo di conclusione contrattuale verra effettuata, presso la sede della
Committente, la riconsegna del sistema al personale indicato dalla Committente (e/o suoi delegati)
di tutti gli elementi della configurazione corrente del sistema siano essi software che hardware.

Il Contraente, a questo scopo, dovra dar prova di aver fornito o fornire tutta la documentazione e
gli strumenti referenziati al Capitolo 5 sulle attivita condotte in vigenza di contratto, al fine di
rendere I'eventuale prosecuzione delle attivita quanto piu efficace possibile.

Per la presa in carico del sistema da parte di un Fornitore subentrante o da altro personale indicato
dalla Committente, il Contraente dara supporto per il necessario affiancamento per un impegno non
superiore a 70 giorni-persona da erogarsi in un arco temporale concordato con la Committente
secondo un piano di lavoro che tenga conto delle necessita operative legate alla fase di presa in
carico del sistema da parte del nuovo team individuato, quindi anche dopo il termine contrattuale.
Sara cura di entrambi i fornitori predisporre una check list di trasferimento del know how, da
sottoporre all’approvazione di IT ed alla conclusione dell’attivita verra redatto un verbale,
sottoscritto dalle parti che contiene la descrizione dettagliata dell’esito e, in caso di esito negativo,
le contestazioni rilevate.

Al Contraente non sara riconosciuto alcun corrispettivo aggiuntivo per tali attivita, ritenendosi le
medesime gia remunerate all'interno dei canoni.

La mancata o inadeguata disponibilita del Contraente uscente ad assicurare la necessaria

collaborazione per il passaggio di consegne determinera il diritto di IT ad applicare la penale
stabilita dal Contratto.
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11 GaranzIA

Deve essere garantita, come parte integrante dei servizi di manutenzione software, la correzione dei
difetti:

- degli oggetti software nuovi e/o modificati;

- delle basi dati deteriorate come ripercussione dei difetti;

- della documentazione;

tenendo conto degli Indicatori di qualita previsti per la manutenzione correttiva. La durata della
garanzia ¢ fissata per l'intera durata contrattuale. La garanzia decorre dalla data di collaudo positivo
di ciascun intervento.

Il termine di garanzia & inoltre esteso di mesi 12 a partire dalla data di scadenza del Contratto, con
riferimento a tutto il software assoggettato a collaudo negli ultimi 12 mesi di vigenza del Contratto
medesimo.

12 Luoco b1 LAVORO

I servizi relativi al software (ambienti di Collaudo e Produzione) saranno svolti sulle infrastrutture
ICT del Committente e, di norma, presso le sedi del Contraente.

Per lo svolgimento delle attivita eventualmente svolte presso sedi del Committente, qualora non
effettuabili altrimenti o per opportunita a giudizio della Committente, resta in carico al Contraente
I'onere per i posti di lavoro necessari.

I servizi relativi all’lhardware dovranno essere prestati, di norma, presso le sedi logistiche delle

societa concessionarie (depositi, stazioni, fermate, ...) dislocate principalmente nel territorio della
provincia di Trento.
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