Allegato A – Linee Guida per la definizione dei Livelli di Servizio


[image: image1.png]-

.@7W ;@mo‘é"aad‘a







1 Premessa

Il presente documento contiene le linee guida per la redazione delle specifiche per i livelli di servizio applicabili ai servizi di trasporto e a quelli del CTR.
2 Livello di servizio

L’impresa dovrà fornire una descrizione articolata e completa dei livelli di servizio che intende garantire per ciascun servizio della fornitura Trasporto e CTR in accordo alle linee guida di cui al punto “4. Manuale operativo - Dizionario delle forniture ICT elementari” (relative allo specifico servizio da fornire) della Qualità dei servizi ICT del CNIPA (http://www.cnipa.gov.it/site/it-IT/In_primo_piano/Qualit%c3%a0_dei_servizi_ICT/).

Relativamente al servizio di trasporto si fa presente che l’impresa concorrente dovrà garantire complessivamente, su base quadrimestrale, una disponibilità delle rete primaria pari ad almeno il 99%, della rete secondaria pari ad almeno il 95% e della rete di raccolta pari ad almeno il 90%.

La finestra temporale di erogazione dei servizi è 00:00 - 24:00 tutti i giorni dell'anno ad eccezione del Call Center tecnico del CTR la cui finestra temporale di erogazione del servizio è 08:00-18:30 dal lunedì al venerdì festivi esclusi.

3 Definizioni e Acronimi

Nella tabella seguente sono riportati alcune definizioni e parametri che l’impresa potrà utilizzare per la redazione del documento dei livelli di servizio.
	Orario di Erogazione dei Servizi 
	00:00 - 24:00 tutti i giorni dell'anno

08:00 – 18:30 dal Lunedì al venerdì (festivi esclusi) Call Center

	Finestra temporale di erogazione
	Intervallo, all'interno dell'orario di erogazione dei servizi, per il calcolo dei livelli di servizio. Sono definite due diverse finestre temporali di erogazione:

Finestra normale:

08:00 - 18:30 giorni feriali

08:00 - 14:00 sabato

Finestra estesa:

00:00 - 24:00 tutti i giorni

All'interno delle finestre temporali di erogazione possono essere  definite delle fasce orarie cui corrispondono dei fattori di criticità (FC) diversi (vedi sotto)

	Periodo di osservazione contrattuale
	Periodo per il calcolo dei livelli di servizio contrattuali ai quali sono associate le relative penali.

= QUATTRO mesi solari

	Periodo di osservazione tecnica
	Periodo per il calcolo dei livelli di servizio (senza penali associate) al fine di rilevare preventivamente situazioni anomale.

= un mese solare

	Punto di accesso al servizio (PAS)
	E' il punto di erogazione del servizio per il calcolo della disponibilità.

I PAS sono definiti per ciascuna tipologia di servizio e per tipo di disponibilità (complessiva e unitaria) nella sezione corrispondente.

	Peso del PAS
	È il peso associato ad un PAS. Consente di assegnare un peso in funzione della criticità relativa del PAS. 

	Fattore di Criticità (FC)
	Fattore con valore compreso tra 0 e 1 (1 = massima criticità) che specifica il livello di criticità del malfunzionamento in funzione della fascia oraria nella quale si manifesta.

I FC vanno definiti per ciascuna tipologia di servizio nella sezione corrispondente.

	Disponibilità complessiva di un servizio
	percentuale di tempo durante il quale il servizio, inteso come insieme di tutti i relativi PAS, è funzionante (ovvero non vi è interruzione di servizio) rispetto alla finestra di erogazione temporale del servizio stesso.

	Disponibilità complessiva reale
	la disponibilità di cui sopra calcolata comprendendo qualunque interruzione di qualunque natura.

	Disponibilità complessiva contrattuale
	disponibilità al netto delle interruzioni non imputabili alla Società quali:

· problematiche relative agli apparati istallati presso i siti delle Amministrazioni per gli aspetti di servizio a carico dell’Amministrazione, quali, ad esempio: allagamenti, incendi, interruzione dall'alimentazione elettrica; 

· eventi eccezionali di origine naturale (inondazioni, terremoti, etc.);

	Disponibilità unitaria reale
	percentuale di tempo durante il quale un singolo PAS, è funzionante (ovvero non vi è interruzione di servizio) rispetto alla finestra di erogazione temporale del servizio stesso.

	Disponibilità unitaria contrattuale
	disponibilità contrattuale riferita al singolo PAS

	Arrotondamenti
	ai fini del calcolo dello scostamento tra le percentuali misurate e quelle contrattuali la prime dovranno essere arrotondate nel modo seguente:

· aumento o riduzione del 5%: si arrotonda allo 0% per scostamenti compresi tra lo 0,00% e 2,49% ed al 5% per scostamenti superiori;

· aumento o riduzione dell'1%: si arrotonda allo 0% per scostamenti compresi tra lo 0,00 e lo 0,49 ed all'1% per scostamenti superiori;

· aumento o riduzione del 0,5%: si arrotonda allo 0% per scostamenti compresi tra lo 0,000% e 0,249% ed al 0,5% per scostamenti superiori;

· aumento o riduzione dello 0,1%: si arrotonda allo 0% per scostamenti compresi tra lo 0,000% e lo 0,049% ed allo 0,1% per scostamenti superiori;

· aumento o riduzione del 0,05%: si arrotonda allo 0% per scostamenti compresi tra lo 0,0000% e 0,0249% ed al 0,05% per scostamenti superiori;

	Tempo di risposta al disservizio
	tempo intercorrente tra la segnalazione del disservizio e la segnalazione all’utente della diagnosi di massima e del tempo di ripristino previsto. Misurazione effettuata nella finestra temporale di erogazione del servizio.

	Tempo di ripristino
	tempo intercorrente tra la segnalazione del disservizio ed il ripristino delle funzionalità oggetto del disservizio. Misurazione effettuata nella finestra temporale di erogazione del servizio.

	Report
	Insieme di informazioni strutturate che vengono generate dal CTR e trasmesse alla Regione. I report dovranno essere trasmessi per via telematica, e, contestualmente, resi disponibili nel DBQST. Qualora  lo si richiede, i report dovranno essere trasmessi anche su supporto cartaceo.

	Report Contrattuale (quadrimestrale)
	Report trasmesso alla Regione, entro il giorno 10 del mese successivo al periodo e non oltre. È il report elettronico che contiene le misurazioni dei livelli di servizio applicabili al calcolo delle penali. 

	Report Tecnico (mensile)
	Report trasmesso entro il giorno 10 di ogni mese con riferimento al mese precedente.

	Importo base per il calcolo delle penali
	L'importo alla base del calcolo delle penali sarà l'ammontare dei canoni relativi al singolo servizio dovuto  per il periodo di osservazione contrattuale ( = canone mensile x quattro mesi).


4 Strumenti per la misurazione dei livelli di servizio

L’impresa concorrente dovrà proporre le metodologie, le tecniche e la strumentazione atte a misurare i parametri previsti. 
Tutti i dati rilevati con le misurazione e tutti i dati oggetto dei report mensili e quadrimestrali dovranno essere archiviati nel Data Base della Qualità dei Servizi di Trasporto (DBQST) e resi disponibili al Responsabile del servizio della Regione comprensivo dei log di accesso e modifica dati. 

Per ciascun servizio la DA è tenuta ad attivare, presso il CTR, un meccanismo che possa essere utilizzato per le misure dei livelli di servizio relativi alle prestazioni.

Le misure delle prestazioni potranno esser condotte sia tra un accesso ed un altro accesso scelto arbitrariamente dalla Regione, sia tra un accesso e il punto di riferimento.

Per le misure di disponibilità, la DA dovrà realizzare un sotto-sistema del SMQST dedicato alla rilevazione, archiviazione e analisi automatizzata dei malfunzionamenti (trouble tickets) verificatisi in corrispondenza dei PAS. Detto sistema dovrà essere descritto nel progetto tecnico presentato in sede d'offerta. Qualora il sistema realizzato non soddisfi le necessità dalla Regione, essa ha la facoltà di richiedere la revisione con attivazione immediata delle penali per evidente disservizio.

Il servizio è erogato mediante l’utilizzo di un sistema per la gestione delle misure (CLS), se possibile basato sull’utilizzo di strumenti automatici, in grado di offrire una comune metodologia per la raccolta dati, l’elaborazione, aggregazione, conservazione e produzione di reportistica. Le caratteristiche degli strumenti, riguardo le modalità di raccolta ed elaborazione delle misure, sono molto importanti e vanno definiti insieme alle misure stesse. Il sistema automatizzato che ne deriva deve essere in grado di soddisfare i seguenti obiettivi: 
· ridurre/eliminare l’operatività manuale nelle fasi di raccolta, elaborazione e rendicontazione dei dati statistici;

· ridurre la probabilità di errore insita negli interventi manuali;
· ridurre/eliminare i possibili punti di “manipolazione” dei dati, per aumentare la trasparenza nei confronti dell’utente;

· standardizzare la modalità di conservazione dei dati di dettaglio o di sintesi;

· far coincidere, laddove possibile, gli strumenti di raccolta dati con quelli per il monitoring dei sistemi;

· disporre di una base dati statistica che possa fornire informazioni su dati pregressi;

· fornire una verifica diretta dei dati di rendicontazione con accesso diretto da parte degli utenti;

· consentire un’analisi delle variazioni delle grandezze significative, utili alla analisi delle variazioni stagionali del carico e del capacity planning;

· rendere disponibili i dati statistici e di rendicontazione su specifica richiesta della SA.
Le funzionalità necessarie per sistema di CLS sono le seguenti:

1. acquisizione dei dati di dettaglio necessari alla determinazione dei livelli di servizio;

2. raccolta, aggregazione e normalizzazione dei dati di dettaglio, eventualmente provenienti da fonti diverse, e determinazione dei valori dei livelli di servizio con riferimento alla finestra temporale di osservazione;

3. gestione delle soglie se queste possono variare nel corso del tempo;

4. calcolo delle eventuali penali;

5. produzione di dati aggregati secondo viste differenti, in funzione dei diversi utenti del sistema.

Al sistema di gestione dovrebbe essere affiancato un sistema di pubblicazione, in grado di assicurare le seguenti funzionalità di base:

· presentazione dei dati su pagine WEB secondo viste definite;

· gestione della sicurezza (controllo accessi, integrità dei dati, ecc.);

· gestione dei diversi profili di utenza (ad es.: livello operativo o direttivo, gruppo di supervisione, amministratore di sistema, ecc.).
5 Degrado reiterato dei livelli di servizio

Nel caso di situazioni critiche rappresentate dal susseguirsi per almeno due mesi consecutivi o dal ripetersi per più di tre volte negli ultimi 5 mesi (a scalare), per una stessa grandezza o parametro, di valori al di fuori degli intervalli ammessi, la DA dovrà indicare nel report contrattuale immediatamente successivo le azioni intraprese o che intende intraprendere al fine di rimuovere le criticità rilevate.

Nel caso di reiterazione in due quadrimestri consecutivi per una stessa grandezza o parametro, di valori al di fuori degli intervalli ammessi, la penale dovuta per il secondo quadrimestre, relativa alla grandezza o parametro in questione, sarà moltiplicata per un fattore 10.

6 Avvio della reportistica ed applicazione penali

La reportistica mensile sarà prodotta dalla DA con riferimento al primo mese intero successivo alla data di avvio dei servizi.

Il calcolo e l'applicazione delle penali sarà attivato con riferimento al primo quadrimestre intero successivo alla data di avvio dei servizi.

Il sistema di calcolo sarà a completo controllo dell'amministrazione ed eventuali manutenzioni del sistema dovranno essere programmati e supervisionati dall'amministrazione stessa.

Tutti i log dei sistemi, i report mensili e trimestrali dovranno essere resi disponibili sulla BIP (cfr art. 3 Capitolato).
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