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DELIBERAZIONE DEL DIRETTORE GENERALE n. C-jq%!q del a;"’l?ﬁ AUL

2018

STRUTTURA PROPONENTE U.O.C. ACQUISIZIONE E LOGISTICA DI BENI E SERVIZI

Oggetto:. Presa d’atto della determinazione n. G 11587 del 16.08.17 della Regione Lazio — Direzione
Regionale Salute e Politiche Sociali Area Servizio Informativo Socio-Sanitario — Approvazione delle linee
guida per omogeneizzazione e normalizzazione di dati e contenuti contabili gestiti nei sistemi informativi in
uso presso n. 13 Aziende sanitarie Pubbliche del Lazio e dell’ appendice integrativa da sottoscrivere con
Engineering Ingegneria Informatica spa.

Estensore Dott.ssa Eleonora Franceschini

Il Dirigente sottoscrivendo il presente provvedimento, attesta che lo stesso, a seguito dell’istruttoria
effettuata, nella forma e nella sostanza ¢ totalmente legittimo, ai sensi dell’art.] della L. n° 20/1994 ¢
ss.mm.ii., assumendone di conseguenza la relativa responsabilita, ex art.4, comma2, L.165/2001, nonché
garantendo I’osservanza dei criteri di economicita, di efficacia, di pubblicita, di imparzialita e trasparenza di
cui all’art.1, comma 1°, L. n.° 241/1990, come modificato dalla L. n° 15/2005. Il dirigente attesta altresi che il
presente provvedimento ¢ coerente con gli obiettivi dell’Azienda ed assolutamente utile per il servizio
pubblico ai sensi dell’art.1, L. n° 20/1994 e ss.mm.ii.

Responsabile del Procedimento: Dott. Luciano Quattrini
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IL DIRETTORE DELLA U.O.C. ACQUISIZIONE E LOGISTICA DI BENI E SERVIZI

PREMESSO che:

e con DCA n. U00052 del 22.02.2017, la Regione Lazio ha adottato il Programma Operativo
2016-2018 a salvaguardia degli obiettivi strategici di rientro dai disavanzi nel settore sanitario
denominato “Piano di riorganizzazione, riqualificazione e sviluppo del SSR”;

e inuovi programmi operativi prevedono, tra I’altro, nell’ambito della sanita digitale, I’istituzione
di un unico Sistema Amministrativo Contabile per tutte le Aziende Sanitarie Pubbliche del
Lazio;

e per la realizzazione di detto sistema informativo, sono necessarie attivita per la
omogeneizzazione dei contenuti contabili in termini di anagrafiche, prodotti e fornitori, cosi
come 1’adozione di centri di costo e criteri di calcolo univoci per tutte le Aziende Sanitarie;

TENUTO CONTO che con determinazione n. G05203 del 20.04.2017 della Direzione Regionale
Salute e Politiche Sociali, & stato nominato un gruppo di lavoro per I’omogeneizzazione e
normalizzazione dei sistemi informativi contabili delle Aziende Sanitaric Pubbliche del Lazio,
atteso che “per le Aziende che adottano soluzioni Engineering, creare tecnicamente un’'Unica
Istanza Centrale Regionale AREAS AMC, verso cui migrare le attuali 5 istallazioni OLIAMM e le 8
istallazioni AREAS, attraverso un progetto che preveda l'identificazione di una Azienda Sanitaria
Pilota su cui é presente AREAS MC da cui partire per mutuare i criteri di progettazione del nuovo
impianto contabile in termini di anagrafiche, codifiche e regole contabili di gestione”, nonché
“prevedere un nuovo modello di erogazione dei servizi basato su di un centro servizi di livello
regionale da cui governare, pianificare ed assicurare il set articolato di servizi utili a conseguire la
continuita, la manutenzione e [’evoluzione del sistema operante, a seconda della tipologia
dell’intervento, da remoto presso Regione Lazio e/o presso le AASS™;

CONSIDERATO che con determinazione n. G11587 del 16.08.2017 (all. 1) della Direzione
Regionale Salute e Politiche Sociali — Servizio Informativo Socio Sanitario:

-sono state approvate le linee guida ,proposte dal sopracitato gruppo di lavoro, per la
omogeneizzazione e normalizzazione di dati e contenuti contabili gestiti nei sistemi informativi in
uso presso n. 13 Aziende Sanitarie pubbliche del Lazio;

-¢ stata approvata, altresi, I’appendice integrativa ai contratti in essere presso ciascuna azienda,
trasmessa a questa ASL con nota prot. n. U0427609 del 23.08.2017, con invito a procedere alla
sottoscrizione della stessa al fine di dare avvio alle attivita previste nel medesimo documento (all.
2);

PRESO ATTO della detta “appendice integrativa” con la quale il Fornitore si impegna:

- a terminare il processo complessivo di migrazione verso 1’unica soluzione Areas Master
entro un massimo di 36 mesi dalla sottoscrizione comprensivi di migrazione al nuovo
sistema unico;

- a garantire, nelle more della definizione della procedura regionale centralizzata e sino alla
messa a regime del nuovo sistema univoco, stessi patti dell’attuale contratto in essere con
una riduzione complessiva della spesa pari al 3% con applicazione progressiva ed
inversamente proporzionale all’esecuzione delle attivita, come di seguito riportato :

-1,5 al primo anno di progetto;
-2,5 al secondo anno di progetto;
-5 al terzo anno di progetto
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in uso presso.n. 13 Aziende sanitarie Pubblzche del Lazio e dell’ appendzce mt‘egratzva da sottoscrivere con

RITENUTO nell’osservanza della normativa vxgente e di quanto rlchlesto nella soprac1tata nota
della Regione Lazio prot. n. U0427609/2017, di nominare il Responsabile della UOSD Sistema

Informatico, Ing. Roberto Campogiani, quale Responsabile Unico del Procedimento, ed il |

Responsabile Bilancio e Contabilita Anahtlca Dott.ssa Glovanna Evangehsta quale Direttore
dell’esecuzmne del Contratto

ATTESO che ¢ demandato al Gruppo di Lavoro, hominato con la sopra riportata determinazione n.
~ G05203 del 20.04.2017, il compito di supervisionare e coordinare i singoli DEC designati dalle
singole Aziende Sanitarie nell’esecuzione delle attivita previste nell’appendice integrativa;

DATO ATTO che, attualmente, questa Azienda utilizza il sistema contabile denominato
;“OLIAMM” fornito dalla ditta Engineering Ingegnena Informatlca S. p a. regolato da un contratto
in reglme di proroga; ,

‘ DATO ATTO altre51 che con atto deliberativo n. 484/DG DEL 29/06/2018, I’Azienda Sanitaria
Locale di Rieti, al fine di aderire al progetto reglonale teso alla omogenelzzazmne dei dati-e
contenuti contabili gestiti nei sistema informativi, ha provveduto all’annullamento in autotutela

. della procedura di gara autonoma relativa all’affidamento, per la durata di 60 mesi, di un sistema

- amministrativo contablle aziendale, mdetta con atto dehberahvo n. 1318 del 16/1 1/2016 ’

VISTO il D L.vo 502/92 e successive modlﬁcazmm ed 1ntegra210m"

DATO ATT O che la proposta [ coerente con il vxgente Piano Triennale Aziendale della
Prevenzmne della Corruzxone ¢ del Programma Triennale per la Trasparenza el Integnta

PROPONE

Per le motwazxom espresse in narratwa che formano parte mtegrante del presente provvedxmento

- DIPRENDERE ATTO - ‘ o :
A)delle linee guida, approvate con determmazmne n. G11587 del 16 08. 2017 della Direzione
Regionale Salute e Politiche Sociali — Servmo Informativo Socio Sanitario, proposte per la
‘omogenelzzazmne e normalizzazione di dati e contenuti contabili gestiti nei sistemi 1nformat1v1
in uso presso n. 13 Aziende Sanitarie pubbliche del Lazio (all. 1);
= B)dell’appendlce integrativa, trasmessa con prot. n. U0427609 del 23.08. 2017 dalla Direzione
- Regionale Salute e Politiche Sociali della Regione Lazm da sottoscnvere con Engmeermg .
Ingegnerla Informatxca spa (all 2); '

- DI PROCEDERE alla sottoscrizione del modello di appendlce 1ntegrat1va soprarlchlamato con
la Engmeermg Ingegneria Informatica s. p a.;

- DI NOMINARE il Responsabile della UOSD Sistema Informatico, Ing Roberto Campog1am '
quale Responsabile Unico del Procedimento, ed il Responsabile Bilancio e Contabilita Analitica,
Dott ssa Glovanna Evangehsta quale Direttore dell’esecuzione del Contratto

DI DISPORRE che 11 presente atto venga pubblicato nell’albo pretorio on-line aziendale ai sen31
dell’art.32, commal della legge 18.09.2009, n.69 ¢ del D. Lgs. 14.03. 2013 n.33
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in oggetto  [] per esteso
L DIRETTORE GENERALE
Preso atto:

Il Dirigente sottoscrivendo il presente provvedimento, attesta che lo stesso, a seguito
dell’istruttoria effettuata, nella forma e nella sostanza ¢ totalmente legittimo, ai sensi dell’art.1
della L. n. 20/1994 e ss.mm.ii., assumendone di conseguenza la relativa responsabilita, ex art.
4, comma 2 legge 165/2001, nonché garantendo I’osservanza dei criteri di economicita, di
efficacia, di pubblicita, di imparzialitd e trasparenza di cui all’art. 1 comma 1°, L. n.°
241/1990, come modificato dalla L. n® 15/2005.

Che il Direttore Amministrativo ed il Direttore Sanitario hanno espresso parere positivo con la
sottoscrizione dello stesso;

DELIBERA

Di approvare la proposta di cui trattasi che qui si intende integralmente riportata;

Di dichiarare il presente provvedimento immediatamente esecutivo non essendo sottoposto al
controllo regionale, ai sensi del combinato disposto dell’art.30 della L.R. n. 18/94 e successive
modificazioni ed integrazioni e degli artt.21 e 22 della L.R. 45/96.

\Il Direttore, Gen ral?re
Dott.ssa Marmella Dt{m 70~
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: 'Direzioné Regionale: SALUTE E POLITICHE SOCIALI

Area: ~ SERVIZIO INFORMATIVO SOCIO-SANITARIO |
DETERMINAZIONE
N. GI1587 del 16/08/2017 ~ Propostan. 14357 del 02/08/2017

_Oggetto:

"Linee guida per la omogeneizzazione ¢ normalizzazione di dati e contenuti contabili gestiti nei sistemi informativi in uso

‘presso n.13 Aziende Sanitarie pubbliche del Lazio”. Approvazione proposta redatta dal Gruppo di lavoro desxgnato con
determinazione, n. G05203 del 20.04. 2017
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Oggetto: “Linee guida per.la omogeneizzazione e normalizzazione di dati e contenuti
contabili gestiti nei sistemi informativi in uso presso n.13 Aziende Sanitarie
pubbliche del Lazio”. Approvazione proposta redatta dal Gruppo di lavoro
designato con determmaznone n. G05203 del 20.04.2017.

SUPROPOSTA

VISTO
VISTA
VISTO

 VISTA

VISTA

PRESO ATTO

' CONSIDERATO

CONSIDERATO

RICHIAMATA

IL DIRETTORE DELLA DIREZIONE REGIONALE

SALUTE E POLITICHE SOCIALI

del Dmgente dell Area del Servizio Informativo Socio- samtarlo
lo Statuto della Reglone Lazio; ,

la Legge Regioﬁale n. 6 del 18 feﬁbraio \2002 e s.m.i.;

il Regolamento Reglonale n.1del6 settembre 2002 es.m.i.

la Deliberazione della Glunta regionale 14 dlcembre 2015 n. 723 con la quale
¢ stato conferlto l'incarico di Direttore della Dlrezmne reglonale "Salute e
Politiche Sociali" al Dr. Vmcenzo Panella :

o la Determmazxone n. GO0611 del 29 gennaio 2016 “Istltuzmne delle Aree ¢

degh Uffici della Direzione regionale “Salute e Politiché Sociali”.

“Recepimento delle Direttive del Segretario Generale prot. n. 5821 del 7

gennaio 2016 e prot n. 25002 del 19 gennalo 20 16.” e s.m.i.;

che i nuovi programm1 operativi 2016-2018 prevedono tra I’altro, nell’ambito
della sanitd digitale, l’istituzione di un unico Sistema Ammmlstratlvo
Contablle per tutte le Aziende Samtarle Pubbhche del Lazio;

che, per la realizzazione del citato sistema informativo, SOno necessarie una

~serie di attivitd per la omogeneizzazione dei contenuti contabili in termini di
~ anagrafiche, prodotti e fornitori, cosi come I’adozione di centri di costo e

criteri di calcolo univoci per tutte le Aziende Sanitarie;

che, dai risultati delle attivitd di IT assessment sulle Aziende Sanitarie
Pubbliche del Lazio relative al progetto SANPAC di cui alla determinazione
n. G05359 del 04/05/2015 & emerso che circa il 70% di loro adottano oggi
una soluzione di contabilita basata su soluzione Engmeermg, in partlcolare la
situazione dettagliata & la seguente:

- ex ASL ROMA A, ASL ROMA 2 (ex ASL ROMA B e ex ASL
ROMA C), ASL ROMA 3, ASL Latina, A.O. San Giovanni
Addolorata, A.O. San Camillo Forlanini, ARES 118 ¢ IRCCS Lazzaro

; Spallanzani adottano AREAS AMC

- ASL ROMA 4, ASL RIETI, ASL FROSINONE A.O. Sant Andrea e

~Policlinico Tor Vergata adottano OLIAMM ‘

la determinazione. n. G05203 del 20.04.2017 con la quale & stato nominato un
gruppo di lavoro per I’omogeneizzazione e normalizzazione dei sistemi
informativi contabili delle Aziende Sanitarie Pubbliche del Lazio, atteso che
“per le Aziende che adottano soluzioni Engineering, creare tecnicamente



CONSIDERATO

CONSIDERATO

CONSIDERATO
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‘un’Umca Istanza Centrale Regzonale AREAS AMC, verso cui migrare le

attuali 5 installazioni OLIAMM e le 8 installazioni AREAS, attraverso un
progetto che preveda 1'identificazione di una Azienda Sanitaria Pilota su cui
¢ presente AREAS MC da cui partire per mutuare i criteri di progettazione
del nuovo impianto contabile m termini di anagrafiche, codifiche e regole
contabili di gestione”, nonché “ prevedere un nuovo- modello di erogazione

~ dei servizi basato su di un centro servizi di livello regionale da cui governare,
- pianificare ed assicurare il set articolato di servizi utili a conseguire la
continuitd, la manutenzione e I’evoluzione del sistema operante, a seconda

della tipologia dell mtervento da remoto presso Regione Lazio e/o presso le

AASS”;

che il gruppo di lavoryo‘ ha il compitodeﬁhire le idonee procedure per la.
realizzazione di un sistema Amministrativo Contabile Regionale nonché, per
la definizione di un progetto finalizzato all’omogeneizzazione dei sistemi
Engineering Ingegneria Informatica presenti nelle 13 Aziende in esame, con
un minor costo rispetto alla spesa attuale sui sistemi e maggiori funzionalita e
servizi erogati, attraverso I'impiego di professionalitd presenti all’interno
delle Aziende Sanitarie Locali di Regione Lazio oltre che all’amministrazione

: reglonale e di LazioCrea, muniti di specifica conoscenza della materia, in -

modo da non gravare I’ Amministrazione regionale di oneri aggiuntivi;

che il costituito gruppo di lavoro composto da Ing. Gianluca Ferrara —
Regione Lazio con funzioni di coordinamento, avv. Donato Cavallo —
Regione Lazio, Ing. Maurizio Stumbo [o suo delegato] — LazioCrea, Ing.
Carlo Bauleo — IRCCS Spallanzani, Dott. Roberto D’Ambrosi — AS
Sant’Andrea, ha elaborato Una proposta di linee guida per la
omogeneizzazione e normalizzazione dei sistemi informativi contabili din.13 -
A.S. del Lazio nelle more della definizione della successiva proposta per un

modello centralizzato;

che, con verbale del 25.07.2017 allegato al presehte provvedimento quale
parte mtegrante € sostanziale, ¢ stata approvata la proposta di linee guida per
la omogenelzzazmne e normalizzazione di dati e contenuti contabili gestiti

_nei sistemi informativi in uso presso n.13 Aziende Sanitarie pubbhche del

Lazio ed ¢ stata redatta apposita appendlce mtegratxva ai contratti in essere
presso ciascuna azmnda mteressata

8l

DETERMINA

per le motivazioni richiamate in premessa che si intendono integralmente accolte:

- di prendere atto delle attivita svolte dal Gruppo di Lavoro 1stxtu1to con determmazmne n.
- G05203 del 20.04.2017;

- diapprovare le linee guida proposte dal predetto Gruppo di Lavoro per la omogeneizzazione
e normalizzazione di dati e contenuti contabili gestiti nei sistemi informativi in uso presso
n.13 Aziende Sanitarie pubbliche del Lazio, giusto verbale approvato in data 25 07.2017 e
che si allega al presente provvedimento quale parte mtegrante e sostanziale; f
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di approvare, altresi, I’appendice integrativa ai contratti in essere presso ciascuna azienda
interessata demandando alle rispettive Direzioni Generali la sottoscrizione della stessa entro
e non oltre il 15.09.2017 al fine di dare tempestlvo avvio alle att1v1ta previste nel medesimo
‘documento;

di prevedere una riduzione complesswa della spesa pari al 3% rxspetto agli attuali costi
sostenuti dalle singole aziende sanitarie interessate relativamente alla® componente
amministrativo-contabile con applicazione progressiva ed inversamente proporzmnale
all’esecuzione delle attivita come meglio illustrato nell’ appendlce mtegratxva ;

di ridurre proporzionalmente i singoli impegni di spesa gia disposti per i contratti assunti da
ciascuna azienda sanitaria interessata secondo le percentuali progressive indicate
nell’appendice integrativa in modo da ottenere uno sconto complessivo nel triennio pari al
3% degli attuali costi relativi alla componente amministrativo-contabile; :
di demandare al medesimo Gruppo di Lavoro il compito di supervisionare € coordinare i .

singoli Direttori di Esecuzione del Contratto (DEC) designati dalle singole aziende sanitarie -

interessate nell’esecuzione delle attivita previste nell’appendice integrativa relazionando
trimestralmente alla Direzione Generale in merito allo stato di avanzamento delle stesse
nonché in merito al superamento. del collaudo di migrazione a cura dei smgoh DEC
-aziendali;

di stabilire che entro il 30. 09 2017 siano avvxate le amvxta operatlve relative agh elaboratl
tecnici allegati all’appendice mtegratlva o : G
_ di demandare, altresi, al Gruppo di Lavoro la vahdazmne di- eventuah aggxomamentl degli
allegati tecnici all’appendice integrativa; -
di demandare, infine, all’AO Sant’Andrea nonché a LazioCrea S.p.A. le attivita

propedeutiche necessarie all’attivazione del CED primario e secondario. ‘ :

_ IL DIRETTORE REGIONALE
SALUTE' E POLITICHE SOCIALI
: Dott. Vincenzo Panella
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Accordo Unificaiione Sistemi En:gineering - Allegato 2

 Piano delle Integrazioni del sistema AREAS "MASTER"
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Allegato 2 -‘Piano delle Integrazioni
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Accorda Unificazione Sistemi Engineering
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Accordo ;Unificazione Sistemi Engineering - Allegato 3

““Overview sul piano dei conti di AREAS AMC
per il sistema centralizzato di Regione Lazio"
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Progetto di.upgrade e transizione delle :stanze aziendali Ol/amm/AF?EAS Anégato 3-
Regione Lazio su unica istanza centrale regionale e servizi di continuita, - Oyerview

WA T
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manutenzione ed evoluz:one Piano dei |ndtcr
Conti
‘Indice generale
1.4 1l Piano dei Conti di AREAS ..o LN e L 1
1.2 i Piano dei Conti di AREAS per Regione Lazso,‘za.....'...., ..... S I LTI S e L 2

Engineering ingégneria Informatica S.p.A.
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Progetto di upgrédé e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS - Aiiegato 3- é g
AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale regionale e servizi di ‘Overview Errore. Lo stile non & definito..
contmun‘a manutenglone ed evoluzione. ) Piano dei E rrore. Lo stile non ¢ definito.

Conti

Un esempio di relazione per la rilevazione delle Il Piano dei Conti & l'anagrafica principale del
scorte civilistiche e gestionali sistema di contabilita. La codifica & libera e
- personalizzabile permettendone la definizione in
perfetta aderenza con le normative regionali e
ministeriali. E inoltre prevista la possibilita di
effettuare, senza nessun vincolo sul numero,
libere riclassificazioni di bilancio e/o naggregazaom
parznah dei dati di bilancio.
wae | |l piano dei conti & altamente conflgurablle con una
T | struttura costituita da un albero a pit livelli, con un
numero di livelli non predefmlto ma configurabile
. senza limiti di profondita e non obbhgatonamente omogeneo per tutti i rami dell’ albero di struttura
medesimo. E possibile codn‘:care un nuovo plano deicontiin soshtuzxone di quello gia esnstente anche
{in corso d'anno. <

Il modello contabile adottato & quello del Sistema Coniabaie Unico !ndwaso che prevede una
gestione unitaria delle esigenze connesse alla tenuta della Co.Ge. e della Co.An. Secondo questa
impostazione ogni scrittura sul sistema contabile e sui sistemi settoriali integrati nativamente (Ordlm,~ ,
Magazzini, Cespiti, Contabilita) viene sempre corredata di tutte le informazioni necessarie per
consentire congiuntamente un- aggiornamento e un’analisi dei dati per natura, responsabmta e

~destmaznone Alla base del sttema Umco Indiviso ¢’€ un unico paanc dei coni‘: composio di: -

s Conti Cws%:shm che sono d! pertmenza della Co Ge
® Cpnté Qesﬁonaﬁ, che’ sono di pertinenza della Co.An.
. Conti Cﬂmuni, che sono condiviéi trala Co.Ge. ela Co.An. ~

L'adozione d: un unico ptano dei conti fa si che ogni evento e movsmentaz;one contabile generi una

scrittura contabile su un conto civilistico e gesnonale in base agli elementi distintivi dell’evento stesso.

In questo modo si ottiene un sistema di contabilita analitica costantemente allineato agli eventi

gestionali, progettato per consentire' la quadratura tra contabilita generale e contabilita analitica. ‘

Il Piano dei conti & intrinsecamente legato alle alire due anagrafiche principali del sistema

informativo amministrativo — contabile: Anagrafica Prodotti e Classi Merceaiogiche (Benie Servnzn)
e Anagraﬂca chgeﬁs (Chentt e Formton)

Attraverso !a relazione con '’Anagrafica Prodotti e Class: Merceologlche garantlsce tutti-gli automa’usm(
in fase di registrazione dei documenti contabili e delle rilevazioni di fine esercizio, guida inoltre le fasi di

gestione del ciclo passnvo della logistica, degli approvwglonamentl e del budget economxco e
operatlvo

Attraverso ~la - relazione . con RELAZIONE DI BASE PER UALIMENTAZIONE DEL SISTEMA UNICO CONTABILE
Anagrafica Soggetti garantisce tutti

~gli  automatismi  in fase di-

registrazione dei documenti contabili

e delle rilevazioni di fine esercizio, , o :
gUIda inoltre le fasi della gestlone Descrizione conto Tipo conto
finanziaria. ; : i
Il Piano . dei conti permette dio Acquisto di medicinali . Civilistico }
esprimere legami tra i diversi conti :
‘per _consentire gli automatismi sulle
chlusure di bilancio o scntture gestlonah Tah relazioni permettono di collegare tra loro ad esemplo un

~Consumo di iuedtcinah } Gestionale : ]

: En‘gineering ingegneria Informatica S,p.A. , : : : |
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Progetto di upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS Aﬂegatg 3. R 29 g
“AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale reglonale e servizi di Overview Errore. Lo stile non & definito.

-continuita, manutenz:one ed evoluzione " Piano dei Errore, Lo stile non & definito.
Conti -

conto di costo-a uno di tipo scorta, un conto di immobilizzo ai conti di ammortamento e fondo
ammortamento, un conto d'ordine ad un conto di debito, un conto di costo (con natura contabne Civile).
ad un-conto di consumo (con natura contabile Gestionale).. e

Nella conflguraz:one muiii - azienda AREAS AMC cond:wa’e il piano dei conti tra tutie Ie az:ende ,
del s;siema informativo umco ceniralizzaio, : ~

: Regione Lazio con DCA n. 427 del 24 dicembre 2012 e con successive modificazioni ha definito il
proprio piano dei conti regionale e stabilito che lo stesso debba essere utilizzato per futie le
rilevazioni contabili_ aventi quale periodo di riferimenio [l'esercizio di compelenza 2013 e
successivi della Gestione Sanitaria Accenirata della Regione Lazm e delle Az:ende che
rientrano nel perimeiro di consolidamento del S.5.R. '
Reglone Lazio ha quindi gia introdotto nel proprio ordinamento regionale ladoznone di un pxano dei
conti unico per tutte le Aziende del SSR ma ha anche lasciato alle aziende la liberta di creare dei
sottoconti aziendali da ncondurre ~ nelle fasi di rendlcontazsone verso Regione — al sottoconti
reglonah
- Ad oggi-pertanto il piano dei conti regxonale & multi livello sino al 5° hveno (sottoconti) formato da 9
caratteri alfanumerici, ricondotti univocabilmente ai codici dei modelli ministeriali Conto Economico e
Stato Patrimoniale e agli schemi del d.lgs. 118/2011 e s.m.i.. Nella foto a lato & riportato a titolo di
esempio i conti per la rilevazione degli altri proventi diversi. ‘

er multe, ammende e contrawenzioni (non samtane)
ger gestione telefoni pubblici 5
‘per gestione distributori automatici di bibste
i per corsi di formazione
408030108 {Proventi per sponsorizzazioni
Proventi per gestione parcheggi
408030108 |Proventi per concessione spaziinterni
408030108 |Altri provent non sanitari

Le aziende invece presentano una situazione variegata, ma in generale hanno sfruttato la flessibilita
regionale nell’adozione del piano dei conti aziendale e hanno creato dei sottoconti aziendali per
monitorare ' determinate poste contabili o determinati fenomeni che spesso potrebbero essere
monitorati attraverso altri strumenti e strutture. A livello di codifica le Aziende hanno seguito le
indicazioni regionali utilizzando una numerazione che partendo dal sotioconto con codice al 5°
livello X.XX.XX.XX.99 del piano dei conti procede a ritroso (98, 97, ..) lasciando lo spazio necessario
alla Regione di aggiornare' il piano dei conti con nuovi sottoconti. Nellimmagine seguente viene
riportato a tiolo di esempno i sottocon’u aziendali integrati a al pxano dei conti da quattro aZlende
sanitarie : ;

Engineering Ingegneria Informatica S.p.A. Sy . ; 2
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Progétto di upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS Allegalo 3 - % 26 dx SB

AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale regionale e servizi dl Overview Errore. Lo stile non & definito

contmu:ta manutenz:one ed evoluz:one , Piano dei ~  Errore.Lo stilé. non & definito.
Conti

rovant diversi
per buoni mensa a terzi
ggrmu!te ammende e contravvenzioni (non sanitatie)

SQttocontn Azienda {
4090301 97 pmvemi e Ficavi non identiticati
408030198 proventi par aftivita rogante
405030199 [IMPOSTA DI BOLLO

. Softoconti Azienda 2

409030198 |PROVENTI SPRESAL (ADIVMAZIONE REGISTRQ (409030109)
403030199 }mposm DIBOLLOD -

- SottocontiAzienda? .
309030199 |PROVENTI PER GESTIONE DELEGHE DF PAGAMENTO DEL. 70112

Sottoconti Azienda g

,40&036160 RETTIFCA RICAYI COMMERCIALL BUGM‘ MEMSA i
409030180 |PROVENTI PER RICAVI COMMERCIALL

Ai fini della’ configurazione e awvio del sistema amministrativo — contabile centralizzato per le 13
Aziende Sanitarie di Regione Lazio, individuate dalla determina dirigenziale, é necessario definire un

unico piano dei contl che possa relazionarsi a un'unica Anagraﬁca Prodom e un'unica Anagraflca
Soggem

A tal fine, durante la riunione del tavolo tecnico dell’8 g;ugno c.a. e stata proposta una modalxta dl ‘
progettazione del piano dei conti unico che arrivi a definire una versione che recepisca al proprio
“interno, linsieme dei sottocontl aggiunti in questi anni dalle smgo!e azxende A tal fine la proposta
progettuale prevede:
s [l'analisi preliminare da parte dei consulenti Engmeermg dei singoli piano del ‘
- conti aziendali per. individuare i sottoconti da integrare a quelli regionali per ottenere
una versione unica del piano dei conti per Ie nlevaz:om contabili pecuhan delle smgole
“aziende;
e ['analisi congiunta con il Tavolo tecmco regionale . della proposta tecnlca dei consulenn,
Engineering per la definizione della versione condivisa del piano dei conti unico;
e la definizione da parte dei consulenti Engineering di una procedura di gestione e
manutenzione del piano dei conti unico da parte delle singole Aziende da fornire alle
Aziende e al Tavolo di coordmamento reg:onale

- Riprendendo Iesemplo relativo ai contt per larilevazione degh altn proventi diversi si nportano di -
: segunto le possxbm proposte da adottare per il nuovo piano den conti unico dene 13 aziende.

Engineering Ingegneria Informatica S.p.A. , ; - 3
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Progettb di.upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS . Allegato q. M Z¢ d‘( -%

AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale regionale e servizi dl Overview - Errore. Lo stile non & definito

continuita, manutenz:one ed evoluzione - Piano dei  Errore. Lo stile non ¢ definito.
Conti '

fano déi ?;nﬁlji Uﬁicq per AMC Centralizzato - 1 . Piane de: Conti Umco per Amc Centrahzzato '

! 4000 Altri provant! diversi
- 408030100 |Altri provent! diversi
408030101, |Provent per buani mensa a terzi
408030102 |Proventi per multe. ammende e cun{rawenmm nofi samtane
7408030103 {Proventi per gestione telefonipubblici
408030104 {Proventi per gestione distributori autornatici di bibite
/408030105 |Provent ercorsi di formazione :
408030108 |Proventi per sponsorizzazioni
-408030107|Proventi per gestione parchegnl 3 A
408030108 [Proventi per concessione spazi interni : L | | 1408030108 [Proventi per concessione spazi interni_.
©/408030108  |Altri proventi non sanitan : s 408030108 !Altn proventi nan sanitari
408020193 |proventi e ricavi non identificatl : 402030199 UMPOSTA DIBOLLO
409030184 venti per attivitd rogante .
408030195 llM’POSTA DIBOLLO
409030196 |PROVENTI SPRESAL (VIDIMAZIONE REGISTRI) (409030109)
409030197 IPROVENTI PER CESTIONE DELEGHE DI PAGAMENTO DEL. 1612
409030198 |RETTIFICA RICAVI COMMERCIALI BUONI MENSA
T409030195 |PROVENTIPER RICAV COMMERCIALI

Nella seconda proposta con interventi di riprogettazione sono necessari degli interventi sull'impianto
- contabile e sulle modalita operative per ottenere lo stesso livello di rendicontazione. Ad esempio
utilizzando i i segmenti della chiave contablle per la rendicontazione dei ncav: per attivita commermale o}
per i proventi da SPRESAL.
~In fase di condivisione con il tavolo tecmco regxonale potranno essere condmsx degli accorglmentl alle
codifiche per mantenere le medesime possibilita attuali di creazione di nuovi sottoconti per future

Engmeermg iﬂgegnena Informatica S. p.A.
i Procuratore Commerciale:
~Dario Bkumtta‘
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Progetto di upgrade e transizione delle istanze aziendali Ollanﬁm/AREAS\ Allegato 5 - ' : : @ k )Z Sg

Regione Lazio su unica istanza centrale regionale e servizi di contmu:ta
manutenzione ed evoluzione

Gestione ‘ s Indici
del Servizio : :

Indice generale -
1. Gestione del Servizio ....iewreseeiersnnss RN R PRI R ST PR P T w1
1.1 Servizi di Apphca’uon Mamtenance ................ P I RV L e I 3
1.1.1 . Manutenzione Correttiva........cccworsoreireon. IO I PN Siksriessisbiiiarenanestertn wories 3
1.1.2 Manutenzione Normaltiva .....coccvciii B A T aesannianks PRSI  ah: {

1.2

1.3

b mady miadhe
DU

1.7

1.1.3  Manutenzione PerfetliVa ....o.cieiiiimiiiiiiiicinssssisssssssenisssissssssessssseineatssnsansnsanesses 9
1.1.4 . Gestione sistemistica del!a mfrastrutfura appiicatwa CeavainesenisasssnraRsesnnnnetsintnivassase oF
Servizi di Application Openaﬁon,....; ............ e L S 4
T.2.7  SOIVICE DBSK oeieeiiiiiirareivsisasssssssasisnaasssaanssassasssassssasassssssnssessovssarsssnssansssinosasorassssnssss 4
1.2.2 Be,@iaymem‘ delle re!ease soffware in ambienie d! tesiedi pmduzwﬂe...,,.; ...... il
1.2.3 Aggiornamento della documentazmne del software app!:aai;vo a segu:to
o del rilascio di NUOVE FeIBASE......cvicvcuciirisisiisssiesasinsaasssssssasseseinsessansen wereierasniinsinsie B
1.24 Gestione del processo relativo agh aggiomamsnt; del sefiware apphcai:vc
Verso gli Ulenti fiNAl...c.cccomiiiimiiiciioniismisinciiscrnsiniinnsanianssssssassessanssassessnssssssnnsinnssssn 8

Servizi di Application Improvement..................... T NPl 8 o TR S P S L e 8

1.3.1 Servizi Continuativi....... B e NS S I S SRR RN U S ..... 8

1.3.2  ServiziOn Demand......cccccniviuinns TR SR SO LN S S EHERERSERE 1)

Governo delle richieste e de i servierogati da! Centro Servaz; ................................. RIS 11
~Livelli di Servizio.......... e e L s e e 12

Misurazione e Monitoraggio delle performances del Sistema....... e B SN e o 120

1.6.1 Misurazione dei Livelli di Servizio (Service Level Maﬁagemem) SRR SR 12

1.6.2  Miglioramento Continuo del Servizio (Canimuai serwce impmvemeni -

OS2

- 1.6.3 Strumenio di Service f?eparfmg., ,,,,, Siieiasxiiastiensivasshirsansesisnunesies ..... 13
Monitoraggio e controllo del SBIVIZIO i i e e A5
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Progetto di upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS Aiieg alo 5 - Errore. Lo st} & non & g
AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale reglona/e e servizi di Gestione.. definito.. Errore. Lo stile
.continuita, manutenzione ed evo!uz:ane del Servizio non & definito.

Viene proposto un nuovo modelic di erogazione dei servizi di gestione, il cui modello organizzativo :
é incentrato su un Centro Servizi di livello regionale, che ha come obiettivi il governo, la
pianificazione e l'assicurazione del set ariicolato di servizi dx gest:one utili--a consegu:re la
continuita, la manutenzione e I'evoluzione del Sistema.

~Tale set interviene nell'intero ciclo di vita del sistema ed in partscolare si tratta dei servizi d|
Application Maintenance, Apphcahon Operation, Application Improvement.

“ Il Centro Servizi Regionale opera con personale allocato, a seconda delle tlpologla dmtervento
presso la Regione e/o on site presso le Aziende.

I modello che viene proposto di seguito & stato pensato tenendo conto della specmcxta del presente
progetto, allo scopo di minimizzare da un lato i potenziali disagi derivanti alle Aziende a seguito
dell'accentramento del Servizio di Assistenza Specialistica on site, dall'altro appunto per garantire a
tutte, anche quelle i cui contratti non prevedono una Assistenza quondxana (Presidio), un adeguato
Supporto Specialistico.
Inoltre, quale elemento migliorativo del Servizio di Assistenza, si presentano Livelli di Servizio vahds
per l'intero contesto pmgenuaie mutuando quem vigenti solo in a!cune Aziende (AO S. Andrea AO
S. Giovanni).
La proposta di Englneermg quindi, garantnsce a tutte le Az;ende vae!h di Servxzxo omogenel

interventi Correttivi sul Codice

Interventi éuilalnfrasiruttura : Laboratori di Sviluppo:
Service Desk : : .. Application Maintenance & Development

Ré!easéSoftware b L

‘ g ' ASL/AO, Regione

Ed

/.

i ; j‘j
Gestlone Infrastruttura Parametrizzazioné - o Y
~ Application Operation /. Change Request

Analisie Definizione Interv.

Inlerv Parametﬁzzaiione e
Supp. Specialistico

Application Advanced Suppoh ‘ - Demand Management:
L : : Esperti Applicat. Dominio

Il Centro ‘Servizi di Supporto Specaahsiico - Apphcahvo Centrahzzato dislocato presso Ia sede

della Regione o dell’Azienda dove sara installato il Sistema & composto dal personale indicato al § 3. 6
-dell'Allegato 1 —*Progetto Tecnico”).

Si tratta delle persone che effettuano attualmente i servizi di presidio ed assistenza spemahsttca

presso le Aziende, quindi con conoscenza approfondlta dell'ambiente e dei sistemi aziendali. ;

In particolare il ruolo di Service Manager sara gestito durante la fase di dispuegamento direttamente

dal Capo Progetto.

A partlre dal Go-Live dell Az;enda pilota sono attivati i servizi di assistenza e manutenzione del
Sistema unificato e a partire dalla data prevista di Go-Live, di cui al § 2.1.3 dell'Allegato 1 — “Progetto -
Tecnico”, di ciascuna Azienda il servizio di presidio sara interamente erogato dal Centro Servizi di
Supporio Specialistico — Applicativo Centrahzzato ‘incrementato durante il dlspxegamento come
riportato nella figura seguente.

Engineering Ingegneria Informatica S.p.A. -~ S . 1
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Progetto di upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS Allegato 5~ Errore. [fgme fon P
AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale regionale e servizi di . Gestione " definito.. Errore. Lo stile
continuita, manutenzione ed evoluzione ‘ del Servizio non ¢ definito.

Go-Live Azienda1

Go—Live'A:ienda 2

- Go-Live Aziendz 4

Go-Live Azienda b

ive Azienda 7

Go-Live Azienda 9

Go-Live Azienda 11

e Azienda 12
Numerp persone del Contra Servizi di Supperto Specialistico = Applicativo Centralizzato

Al completamento dell’ attwaz:one di tutte le Aznende sul Sistema AREAS AMC Master il numero
‘medio del personale presente nel Centro Servizio di Supporto Specialistico - Applicativo
Centralizzato sara pari a 10 persone (10 %’TE/azfu‘m)a ma potranno esserci anche al massimo 14

- persone nei periodi di maggior numero di richieste di intervento, come per esempio durante le
‘ chlusure di bilancio oppure nel periodi di produz:one dei flussi regionali.

Le attivita saranno erogate per le varie Aziende sulla base della percentuale di quota del Centro
Servizi come precisato nell’ Allegato 6 -"Quote Azienda per presidio on site e capacita Centro Servizi"
al ‘presente Progetto Tecnico e governate dal Responsabile del Centro Servizi nominato dalla

Regione Lazio — Direzione Regionale Salute e Politiche Soc:ah in stretta smergla con il Servace‘
Manager Engmeermg {cfr. § 14). '

Nei paragrafi seguentl vengono descnttl i vari servizi nel dettagho

Engineering Ingegneria Informatica S.p.A. B ‘ ‘ ~ , 2
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Errore. Lo stile non &
Gestione definito.. Errore. Lo stile
del Servizio ..non & definito.

Progetio di upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS -~ Allegato 5- '
AMC della Regione Lazio su.unica istanza centrale regionale e servizi di
continuita, manutenzione ed evoluzione

I servizi di Apphca’uon Maintenance sono dettaghan nei paragraﬂ seguentc
Tali servizi vengono garantiti nei giorni lavorativi dal Lunedi al Venerdi nella fascia orana 9-18 e sono
- svolti dai Laboratori di Sviluppo di Engineering e da un pool di risorse composto da Sistemisti che
““operano pressofle sedi di Engineering e‘laddove richiesto atiraverso interventi:manutentivi in loco.

1.1.7 Maﬁuz‘enz:one Correz‘fwa

- Il servizio di Manutenzione Corre‘ttwa del software apphcatlvo ha per oggetto lehmmaz:one di erron
o imperfezioni funzionali ai programml emersi nel corso del loro utilizzo. ,
In particolare, il servizio & finalizzato alla diagnosi e rimozione delle cause e degli effetti del
malfunzionamenti delle appltcazmm software, segnalati dall’ utenza attraverso il servizio di Service
Desk (segnalazxone di origine esterna), oppure direttamente da referenti o dalle risorse tecniche
presentl presso la Regione e le AZ|ende (segnalaz:om di origine interna).

1.1.2  Manuienzione Narma?wa

- Il servizio di Manutenzione Normativa ¢ fondamentale per garantire-la continua evoluzione del
- software applicativo, rispetto alle sollecitazioni provenienti da organismi Normatm esierni alla
struttura dell'Azienda (Stato, Ministeri, Regione).
In particolare, Engineering si impegna a garantire il costante agg:ornamento e !evoluzxone delle¢
- funzionalita del software applicativo nel rispetto di variazioni normativo/regolamentari (rilevabili da
documenti ufficiali di livello nazionale e regionale), che comportino interventi di modifica del
software fornito, ovvero della rispettiva baseline, che non ne implichino lo stravoigamentc e che
riguardino component: software attinenti a funzioni fornite nell'ambito del progetto.
Nello specifico, tutti i moduli software, le funzioni e/o i processi applicativi non rientranti nell’ambito
della fornitura e controlii o processi d| automazmne eventualmente richiesti, non rientrano nell ambito
- della manutenzione normativa.
Tali interventi verranno valutati al momento della modifica normativa e planmcatl nei tempi adeguatl al
rispetto delle norme stesse, secondo un opportuno plano di mtervento condmso con il Dlrettoref
Esecuzione della Regione. '

1.1.3 Manaf’eﬁmme Perfettiva

ll servizio di Manutenzione Perfettiva consiste negli adeguamentc delle applicazioni dovute ad :
evoluzioni funzionali, sviluppate autonomamente da Engmeenng oppure in accordo con altre Aziende,
ma comunque reahzzate da Engineering in base alle proprie policy di evoluzione di prodotto

1.1.4 Gesfmﬁe ws?emfsfwa delia infrastruttura aﬁpiscawa

i presente servizio consiste in generale nelle attivita sistemistiche di supporio atte a garan‘hre la

- continuita operativa dell'applicazione AREAS AMC regionale sugli ambienti infrastrutturali su cui
sono in esecuzione, provvedendo appunto al supporto alle strutture regionali responsabili. alle attivita
di monitoraggio delle componenti software di base ed ambiente e di modifica della conﬂgurazuone di:
tali componenti. _ v -

Precisamente, tale servizio consta nell’ erogare il supporto sistemistico- apphcatlvo sull applicazione
AREAS AMC regionale utile a verificare che i rispettivi ambienti di esecuzione, in termini di software
di base e dirambiente (RDBMS, Application Server, software di bilanciamentio), garantiscano
~continuita di funzionamento al Slstema applicativo medesimo e nspettmo le condizioni necessarie alla
~ rispettiva esecuzxone : : :

Nello specifico, per quanto attlene gh ambienti di esecuz&one del Slstema, Ie attwata ncadentla
nell'ambito del presente servizio sono:
s supporto allamministrazione e gestione degil amblenti software RDBMS / Apphcatnon Server
- di esecuzione, in test e produzione, del Sistema; :
« supporto al monitoraggio e tuning sistemistico del Sistema, ovvero degli ambaentl software
'RDBMS / Application Server di esecuzione, in test e produzione;
= supporio alla definizione, di concerto con le strutture reglonah responsabili della gestlone /
manutenzione della infrastruttura tecnologica su cui & in esecuzione il Sistema, delle regole di
sicurezza del network di accesso e collegamento interno di tale infrastruttura server, ovvero
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delle possibili successive modifiche / change delle rispettive policy, che le strutture regionali
responsabili dovranno applicare ed assicurare nel tempo, con segnalazione a quest'ultimo di
possibili anomalie in termini di vulnerabilita, non conformlta alle policy definite ed -eventuali
malfunzionamenti; ,
= supporto alla definizione, di concerto con le strutture regionali responsabm della gesttone /
. manutenzione della infrastruttura tecnologica su cui & in esecuzione il Sistema, dei requisiti delle
- procedure di backup e disaster & recovery del Sistema, con indicazione delle possibili
successive modifiche / change che potranno intervenire su tali procedure e segnalazione di
possibili anomalie su queste ultime;
«  supporio alla gestione del sistema di bilanciamento apphcatwo :
» supporto alle strutture regionali responsabili della gestione / manutenzione della infrastrutiura
: tecnologica su cui & in esecuzione il Sistema, nel ripristino del Sistema a fronte di situazioni di
fault della infrastruttura tecnologica, con eventuale recovery dell'ambiente applicativo e dati;
= supporto alle strutture reglonah responsabili della gestione / manutenzione della infrastruttura
- tecnologica su cui & in esecuzione il Sistema nella venflca del corretto funzmnamento avalle di
aggmmamentx del snftware di base/ambiente.

Il servizio nel suo complesso sara assicurato attraverso un pool di risorse composto da Slstemnst: che
‘operano presso le sedi di Engmeermg e laddove richiesto attraverso -interventi manutentivi in.loco,
presso la Regione. Sara erogato nei giorni lavorattw dal Lunedi al Venerdi nelle fasce orarie 9-13 e
14-18.

E’ prerequisito obbligatorio a carico della Regione, per usufruire del servizio in esame, la dnspomb:hta
di VPN e delle relative linee dati (collegamenti di rete) necessarie a raggiungere i sistemi
infrastrutturali su cui & installato il Sistema. ‘ :

| servizi dl Apphca’uon Operatlon sono dettaghatl nei paragraﬁ seguentt ,
Tali servizi vengono garantiti nei giorni lavorativi dal Lunedi al Venerdi nella fascia oraria 9- 18,
mediante il Centro Servizi di Supporia Specialistico — Applicativo Centralizzato.

1.2, }’ Ser%/ma Desk

Engmeenng prevede la reahzzazmne del servizio dr Servsce Desk finalizzato all accaghenza delle
richieste degli utenti per tutte le problema’nche di-supporto alla loro operativita per quanto riguarda
l'oggetto di fornitura.

~Attraverso i canali d'accesso previsti e di seguito dettaghan gli utenti possono fruire del servizio per

ricevere assistenza relativamente agli aspetti funzionali e tecmm dei servizi oggetto di fornitura.

L'obiettivo che si pone il servizio e quellodi:

» offrire un unico punto di contatto (Single Point of Contact — SPOC), fornendo informazioni e

~ assistenza per l'individuazione delle cause dei problemi segnalati e, quando possnbﬂe fornendo lak
‘risoluzione anche temporanea (workaround) del malfunzionamento;

» raccogliere le maggiori e le pil complete informazioni relative alla singola segnalazmne
ricevuta al fine di fornire alle strutture di supporto di i livello, che possono essere coinvolte per il
ripristino  definitivo delle corrette funzionalita operative, il quadro completo della Situazione’
rendendo il loro intervento il pit efficace possibile;

s assicurare la tracciabilita di tutte le informazioni raccolte nellambito del processo, in
particolare in termini di segnalazioni e azioni intraprese;

s monitorare tutti gli indicatori di performance e di volume previsti, utili al control!o e al
miglioramento dei processi, nonché alla produzione ed alla consegna alla Reglone ed alle Aziende
della relativa reportistica. ; S ,

Gli utenti possono accedere al servizio di Service Desk utilizzando uno o pill tra | seguenti canali:

s felefono tramite unico numero verde, presidiato dagli operatori di Engineering, che evadono le
richieste durante I'orario del servizio (nei giorni lavorativi dal Lunedi al Venerdi dalle 9 alle 18);

o e-mail, utilizzata per mdmzzare una nchnesta altraverso un template preformattato ad uno

- -specifico indirizzo;

o web tickeling, utilizzato per apnre un t:cket attraverso laccesso via web allo strumento di Trouble
Ticketing; :

» segreteria te!efomca disponibile al di fuori degli orari d| dcspomblhta del servizio.
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Il Centro Servizi di Supporto Specialistico — Appiicativo Centralizzato & caratterizzato da:

= controllo -e coordinamento delle attivita di competenza da parte del coordmatore (Service
- Manager);.

= presenza nei gruppi di lavoro delle persone che effettuano attualmente i-servizi di presidio ed

_assistenza specialistica presso le Aziende, quindi con conoscenza approfondita deH amblente e dei
“sistemi aziendali. , :

Neli‘amblto ditale struttura di servizio possono essere mduvxduate le seguent: strutture ocperative e di

supporto:

s |l Front-User e Web T:cketmg sono formati da un gruppo di operatori, mterscamblabm tra loro,
che operano per la risoluzione delle richieste provenienti dagli utenti delle Aziende. Le due strutture
sono dimensionate separatamente e gli operatori sono strutturati in due gruppi distinti (Front-User

e Web Ticketing) in quanto operano con livelli di servizio- differenti per i diversi canali di
‘comunicazione con cui le richieste arrivano. In sostanza, la struttura di Front-User supporta gli
utenti che utilizzano un canale di comunicazione sincrona (telefono), mentre la struttura di Web
Ticketing gestisce le richieste che arrivano tramite canali di comunicazione asincrona (Web
- Ticketing, fax, mail). Volutamente, non si vuole indicare la struttura di Web Ticketing con il termine

di “back office” in quanto, pur operando con questa logica, alloccorrenza diventa una struttura di

“front end” identica alla struttura di Front-User. Questa scelta & stata effettuata per permettere, in
caso di necessita, di utilizzare gli operatori del Web ticketing come operatori del Front-User e

viceversa, attraverso l'inoltro automatico della chiamata, al fine di poter sopperire ad eventuali

. situazioni critiche di picco di breve periodo delle chiamate entranti.

= Strutture di Supporto: la gestione di eventuali picchi di lavoro & demandata ad una struttura di
‘supporio che, sempre nell'ambito del Contact Center di Engineering, interviene a supporto del pool
focahzzato sul servizio per la. Regione attraverso I instradamento automatico delle chiamate.

H ﬂusso del%e nchaeste corrisponde ai seguenti differenti livelli aperatwn
s Livello 0: attraverso tale funzionalita, gli utenti possono aprire una richiesta dl assxstenza

attraverso la funzionalita di Web Ticketing senza dover contattare direttamente il Service Desk. In -

ogni caso le operazioni effettuate a “Livello 0” sono registrate dallo strumento di Trouble Txcketmg
‘Nel Livello 0 rientrano anche le richieste inoltrate via e-mail.
= Livello 1: fornisce il supporto per le attivita di registrazione, inoltro e risoluzione ed ha capacita

risolutive, sia per richieste di natura informativa che per problematiche di carattere tecnico di primo !

livello. Gli operatori sono direttamente responsabili della risoluzione di tutte le richieste avanzate
dagli utenti finali.

-« Livello 2: fornisce il supporto per accedere ad un livello pit- elevato di competenza tecnica, per la
risoluzione di problematiche che di solito non possono essere risolte al Livello 1. Tale livello &
compreso allinterno dell'Application Advanced Support, che fornisce supporio remoto e se
necessario opera on-site presso le Aziende, e all'interno dell’ Apphcatxon Maintenance, che formsce
supporto remoto. /

s Livello 3: & rappresentato dai formton terzi e/o produtton di hardware o software, che mtervengono
su specifica nchlesta « :

L'erogazmne del servizio si compone quindi delle seguentu fasi.

- Accoglienza della rich:esta/Apertura del ticket: & la fase relativa all accoghenza e regxstrazmne :

di una richiesta utente con conseguente apertura di un ticket.

»  Assegnazione di Gravita e Priorita: all'atto dell'apertura del problema, e contemporaneamente
alla determinazione della natura dello stesso, I'operatore di Service Desk provvede ad analizzare la
situazione secondo i due parametri di gravita e priorita. La gravita e priorita sono assegnate
secondo criteri d'impatto sull'utenza e rispetto a logiche di criticitd che sono definite e condivise

- con la Regione. Resta inteso che tutte le.segnalazioni debbono essere evase secondo i Livelli di
Servizio.

» Monitoring dello stato delle rlchseste quando il problema non rientra nelle competenze del
Service Desk, sia che rimanga nell’ambito del Servizio sia che esso venga affidato a terze parti,
I'operatore & tenuto a mantenere la gestione del problema a controllarne lo stato di avanzamento
(intervenendo, se necessano a risolvere problemi di workflow), e a garantirne la tempestiva e

Eng‘ineering Ingegneria Informatica S.p.A, : ; T o : )
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- efficace nso!uzmne notmcando all'utente lawenuta presa in carico ed il tempo di nsoluzxone
previsto per I'evasione di problemi/richieste.

s Risoluzione ed escalation/Gestione del Sollecito: & la fase in cui vengono eseguste futte ‘le
attivita necessarie ad evadere la richiesta dell'utente. Se l'operatore & in grado di risolvere il
problema, poiché trattasi di problematica di semplice risoluzione o ricorrente, chiude il ticket dopo

~aver comunicato la soluzione all'utente. Viceversa, & compito dell'operatore del Service Desk di-

“indirizzare la stessa all' Apphcatlon Advanced Support; lassegnazxone del problema avviene

secondo regole condivise e precnse Il processo di escalation si basa sull'assunto che le richieste
pervenute al livello interessato siano analizzate, che vengano mtraprese le necessarie azioni atte

alla loro risoluzione e che, in caso di impossibilita di chiusura, si proceda all’inoltro al livello
successivo superiore che se ne fa carico. A supporto del processo, sul sistema informatico &

possibile impostare la creazione di legami primario/secondario tra i ticket, per vincolare il

completamento di uno rispetto all'altro, e meccanismi avanzati di notifica ed escalation che
consentono di comunicare I'avanzamento del ticket a determinati passaggi di stato significativi, con

~ lo scopo di mantenere il pieno controllo dei ticket lungo gli stadi della loro lavorazione. Pertanto,

con il termine escalation si intende identificare il “percorso operaﬁva” che un ticket aperto

dall'utente potrebbe seguire a vari livelli all'interno dell'intera organizzazione che eroga il servizio di
assistenza, secondo precise regole di presa in carico e di rilascio al livello successivo. In

“particolare, _durante la fase di avvio del servizio, vengono identificate le interazioni possibili del

Service Desk sia verso le strutture interne di Engineering, che con i Gruppl esterni. | meccamsmt ‘

che regolano la procedura di escalation nella fornitura del servizio sono i seguenti:

> Modal zia di esca!atmn tecmca per segnalaz:om la cui natura richiede un supporto tecmco di
2°livello;

> Modalita di escals ’ison managena e: Iesca!anon manageriale xnteressa‘lldentmcaz:one del *

livello di responsabilita al quale riportare i casi di servizio che non possono essere risolti al
- livello operativo per mancanza di conoscenze o di deleghe sulla corretta decisione da
: mtraprendere

s . Chiusura del ticket: la chiusura defmmva del tlcket viene effettuata d:rettamente dall’ operatore a

fronte della risoluzione del problema con l'utente, o in seguito alla “chiusura” dell'intervento

comunicata da altri gruppi operativi ai quali era stato inoltrato il problema. Il sistema d: Trouble
Ticketing invia all'utente una e-mail di notifica di risoluzione del problema.

Lo strumento di Trouble Ticketing proposto SIP-JIRA & un'avanzata soluzione di IT Service

Management conforme alla metodologia ITIL v3, nata dal connubio della soluzione open source JIRA

~di Atlassian con la soluzione realizzata da Engmeermg, in base alla sua plunennale esperienza
maturata nella gestione di servizi di questo tipo. ‘

In particolare offre un’interfaccia WEB ridotta e semphﬂcata per consentire all utilizzatore fmale la
consultazione dello stato di lavorazione dei ticket aperti, potendo contare sul supporto di un help
online configurabile e sensibile al contesto. Attraverso la configurazione & possnblle monitorare

Passegnazione, la presa in carico e la risoluzione di ciascun ticket, con evidenza, sia dal punto dx ‘

vista grafico che nella reportistica, dei ticket che hanno sforato uno o pit target. -
Query con parametri predefiniti consentono di volta in volta di avere visibilita sulla pnonta de: ticket in

lavorazione nel caso dei competence center, ¢ sui ticket con criticitd nel caso, ad esempio, per il

Service Manager. E possibile personalizzare ciascuna tipologia di tipi utente dando delle permission
differenti a seconda del ruolo ricoperto. Il sistema consente inoltre una gestxone centralizzata del ticket
e di tutti i meccanismi di notifica ed escalation, necessari per una plena operativita: condotta in un
ottica di servizio proattivo.

Tramite un meccanismo di alerting si imposta la notmca tramite canali aziendali (come ad esempio °

email) di ogni transvzsone dl stato del ticket, o di altre attivita sxgnmcatlve legate aila gestxone di un
ticket. ;

Casi di esempi sngnmcataw s0No: : :
» notifiche via e-mail al raggiungimento dl una soglia definita come ‘“alert” di superamento SLA;

notifiche verso i referenti della Regione e delle Aziende per la comunicazione di eventi significativi -

Iega‘u alla vita del tlcket notmche Uelt’assegnaznone di un ticket-ad un competence center specifico.

si nportano a segunre a!cune delle prmmpah funzxonahta e carattenstnche del sistema:
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) traccnamento di tutte le comunicazioni pervenute (pervenute attraverso tutti i canali dlspombm)
» . possibilita per il personale della Regione e delle Aziende di eseguire un monitoraggio
- costante e continuo dello stato dx avanzamento dx mascuna richiesta di manutenzxone

- formulata; : ‘

» _ disponibilita di un insieme ccmpleto di stat!stiche sull’ operaimta dei serv;z:o di
manutenzione; :

» aggregazione auiomaima e mantenimento di tutte le comumcazmm relative ad ogm smgolg
caso, permettendo una semplice ed intuitiva consultazione dei casi ancora aperti o di quelh gia
archiviati (chiusi) da parte dei singoli operatori;

“» possibilita di effettuare la riapertura automatica di un caso" ChlUSO tramxte una e-mail inviata
dell'utente che ha precedentemente aperto il ticket, riportante nell'oggetto della stessa il "ticket

~number”, precedentemente assegnato. La "nuova richiesta di intervento” & automaticamente

riassegnata all’ultimo operatore che aveva acquisito in gestione questo "ticket number”. Questa

- caratteristica funzionale & in grado di snellire in modo considerevole I'attivita svolta dall'operatore di
- presidio ed al contempo di razionalizzare ed ottimizzare i processi di risoluzione dei singoli casi;

» possibilita per gli operatori di effettuare ricerche, anche complesse (si possono effettuare
ricerche per operatore, per tipologia di ticket, per indirizzo e- mall utente finale, ricerche libere, per
data, ecc.), sul database del sistema;

» impossibilita; per gli operatori che hanno il compito di anahzzare Ia coda del!e nchleste d: .
cancellare i ticket aperti siano essi anche insignificanti. ‘

Lo ‘strumento d| Service Reportmg & descritto dettaghatamente ai § 1.6.3, a cui si rimanda per:
~approfondimenti. In ogni caso si garantiscono i regaort di rand:contazacne ‘per il riscontro
~dell'attivita del Service Desk, nelle cadenze fissate per i SAL periodici di ges’uone deHa fornitura (cfr

3. 7) e f|ssate negli SLA , .

? ,2 2 é?eg;iaym@m delle rez‘@ase software in ambiente di test e di pmdaz;me
Il presente servizio consiste nella esecuzione delle attivita necessarie a garantire il deployment delle
release software, rilasciate nellambito dei servizi di Application Maintenance e di Application
Improvement in ambiente di test e di produzmne deHa Regione.

Gli aggiornamenti del software vengono gestiti in modo da ridurre al minimo il disturbo agli utenti e :
consentendo di effettuare l'operazione in modo tempestivo ed agevme, in regime di sicurezza.
Vengono distinti gli aggiornamenti riguardanti I'intera release del sistema proposto rispetto a quelli che

definiscono un aggiornamento di patch. Mentre gli aggmmamenh di patch sono da considerarsi dei
rilasci correttivi, relativamente semplici e veloci da rilasciare in ambiente di produzione, quelli relativi
ad aggiornamenti di release si configurano come rilasci sia correttivi che evolutivi, per migliorie
funzionali o derivanti da modifiche normative. Questi rilasci risultano avere impatti di maggiore entita,
sia sui diversi livelli del software (database, contesti applicativi), sia sulla documentazione/manuale
~funzionale, che sulleventuale ripresa di formazione da concordarsi tra le partl per cui saranno
applicati solo attraverso opportune fasi progettuali/implementative. :
Sia gli aggiornamenti di release che quelli di patch sono opportunamente documentatl con note di

rilascio, test planner ed eventuale agg:omamento deua documentazione, se necessano come
dettaghatamente descritto nella successiva sezione.

Gh agglomamenu di release e la diffusione delle patch vengono effettuati tframite P'utilizzo di un-modulo
specifico (ossia installer). Il nlasmo/pubbhcaznone di ogni nuova release o patch & accompagnato dal
rilascio contestuale della documentazione relativa alle novita contenute nella stessa. A fronte di
“questo rilascio, concordato nei tempi e nei-modi con i referenti della Regione, possono quindi essere
concordate: eventuali attivita di ripresa formativa al personale di riferimento della Regione sulle
“novita introdotte dalla release, le attivitd di installazione, test e messa in produznone attraverso
l'intervento diretto in loco del personale di Engineering.

Dato l'impatto sui diversi livelli di software, I'aggiornamento di release in ambiente dl produz:one puod
richiedere, per un arco temporale minimale, l'interruzione dell’ Qperatmta dell’'utente in fase di
mstallazsone/ aggtomamento Il rilascio di patch correttsve di contro e previsto in genere in modahta '
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“remota’, fatta salva la possnbvhta di interventi on site da parte dea Consulentn Apphcatlw di

Engmeenng, nel caso di aggiornamenti correttivi particolarmente corposi. e/o che possono richiedere

~ un intervento formativo di supporto, da concordare tra le parti.

Per gli agglornamentx delle patch non & prevista l'interruzione deii’operatav:ta deli utente in fase dl’ ’

installazione, in quanto si utilizza la modalita “Hot Deploy”. Tale meccanismo consente di aggiornare
il contesto applicativo reso disponibile e non utilizzato dagli utenti. Al termine dell'installazione le nuove
richieste utente verranno reindirizzate al nuovo contesto applicativo installato. Gli utenti collegati sul

“contesto obsoleto continuano la loro attivita fino al termine delle operazxom in corso, dopodiché

vengono reindirizzati sul nuovo contesto apphcatlvo agglornato tramxte un operaznone automatxca di

logout e Iogm

1.2.3 Agg:ornamenfa deﬂa d@cumaﬁfazwne del saﬁware appiwamfo a seng‘ﬂ dei
rilascio di nuove release

L'aggtornamento della documentazione avverra ad ogni nuova release del software ad eccezione del

Manuale d'uso e dellHelp on line che saranno aggiornati allorquando la Regione intendera
effettivamente implementare una nuova release del sistema o lo richiedera esplscutamente ad esemplo
a fronte di modifiche nella configurazione / profilatura implementata.

In particolare, la procedura di aggiornamento prevede che, a fronte della decisione comumcata dal ;
Direttore Esecuzione della Regione al Service Manager Engineering di installare una nuova release

~ del sistema o di procedere all'emissione di una nuova versione del Manuale d'uso e dell'Help on line,
- sara svolto un incontro di focalizzazione e condivisione degli ambiti di aggiornamento, nella quale - a
fronte della richiesta ricevuta - il personale Engineering esporra gh ambiti ampattatl ele modahta con
_cui Manuale / Help saranno evoluti.
Quindi, il personale Engineering procedera all’ effettlvo aggxomamento di Manuale/ Help.

1.2 a Gestione del pmmssa regafsw ag;f;‘; aggmmamem‘i x:ie? wﬁware ap,@ima?;w
verso gili utenti finali

"Il servizio consiste nella corretta gestlone della pxamﬁcaznone deH esecuzione e della comunicazione

degli aggiornamenti del software applicativo per quanto riguarda gli utenti fmah d( concerto con i RUP
e DEC delle dlverse Aziende ed il responsabne del Centro Servizi.

Lservizi di Application improvement sono dettaghatl nei paragraﬂ seguenti.

Tali servizi vengono garantiti nei giorni lavorativi dal Lunedi al Venerdi nelle fasce orarie 9-13 e 14 18,

med:ante il Eentm Serwza di Supporto Spemahsnca Apphcaiwo Cemfahzza’m

1.3.1 Servizi Qammuai;w

'-llIl.l.‘I.l.!-Ill!'llllIIIllIll..llIIII'IIl-I-‘l--I'I‘iIl!Il!-III"l‘-.“‘l-l.I..IlI-II‘l--'.‘.ll..’.ll'lll..lll'll

il servizio ha l'obiettivo di supportare la Regione nell'analizzare ed individuare le strategle evolutive e -
le soluzione tecniche, che permettano di mantenere ll sistema software alhneato alle esigenze delle

diverse Aziende e della Regione stessa.

Nello specifico le attivita di Demand Management consistono in: :

» analizzare le esigenze specifiche che di volta in volta emergono dai diversi referenti aziendali e
_regionali e definire le soluzioni tecnico- -applicative che meglio nspondono alle medesime;

» analizzare i cambiamenti normativi e definire come questi possano essere recepiti nell ambxto del
- software applicativo;

» individuare proattivamente nuove soluzioni tecmche e cambxamentl al software applicativo, che

anticipino future esigenze degli utenti;

» definire Panalisi tecnica dei requisiti utente e redigere le specifiche funzionali per gli mterventl‘
~ progettuali di adeguamento/evoluzmne funz;onale a consumo  da sottoporre al D:rettore‘

Esecuzione della Regione;

= stimare l'effort in_giornate/uomo e planmcare !e attivita di adeguamento / evoluzmne funzionale a
~consumo; tale stima e la rispettiva planmcazxone sara sottoposta all'approvazione del

Responsabile de| Centro Servm individuato della Regxone Direzione Reglonale Salute e Politiche
Sociali.
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Progetto di upgrade e transizione delle lstanze aziendali Ollamm/AREAS Al!egato 5.
AMC della-Regione Lazio su unica istanza centrale reglonale e servizi di
continuita, manutenz:one ed evoluzione - :

Il servizio si pone I'obiettivo di porre in essere gli interventi atti ad assicurare il costante allineamento
del software applicativo, alle esigenze specifiche ordinarie degli utenti ed attuabili mediante azioni di
parametrizzazione e/o conf:guraznone applicativa (es. ges’uone anagraflche e sistemi di codmca ecc)
piuttosto che utili all'utilizzo del software medesimo. ~

La fornitura del servizio avwene nelle modalita gia descriite al §1.2. 1

Nello specifico, le attivita di parametnzzaz:one/conhguraz;one del software applicativo che rlcadono in
tale classe di servizio sono tutte quelle che richiedono un intervento di non elevata complessita, che
non alterino il modello comportamentale del Sistema Informativo e che non implichino la definizione di
una analisi e progettazione preventiva, ovvero eseguibile in un effort massimo — stimato a discrezione
del Service Manager Engineering - che non superi le 4 (quattro) ore/persona nell’ arco di una glornata
lavorativa, mediante 'impiego di figure di Consulente Applicativo e Specialista Tecmco A
Tutte le richieste appartenenti a questa classe dovranno essere filtrate o in ogni caso autorlzzate
~preventivamente dal Responsabﬂe dei Sistemi Informativi o da un referente dell'ente formalmente
incaricato. Nei casi in cui le esigenze segnalate non risultino risolvibili attraverso una opportuna
parametnzzazxone/conﬂgurazxone della soluzione applicativa oppure superino le 4 ore/persona,
oppure alterino il modello comportamentale del Sistema’ Informativo la presente attivita di supporto si
. conﬂgura come una personahzzaztone della soluzione applicativa oppure come un attxv»ta on- sﬂe la
cui gestione rientra nei Serwzx On Demand nel segu:to descritti.

Ricadono dunque nella presente classe di servizio le attivita di seguito elencate: ‘

» Intervento di supporto alla correzione di dati imputati erroneamente dall utente purche eseguibile
entro I'effort ed il periodo temporale anzi indicati; ,

' inserimento ed abilitazione di un nuovo utente; ‘

"+ inserimento/modifica di un profilo utente purché di non elevata complessﬁa ovvero esegmbxle

entro l'effort anzi indicato;

. associazione/abilitazione di una nuova funzxonahta ad un proﬂlo utente, purche di non e!evata'

- complessita, ovvero eseguibile entro I'effort anzi indicato;

o modifica/aggiornamento anagraﬂche anche mediante script di cancamen’ro masswo su. DB {es.

- caricamento codici SIOPE, ecc.) gia esistenti;

e implementazione/modifica di script per estrazioni dati su DB di non e!evata complessﬂa ovvero
eseguibile entro 'effort anzi indicato; ‘

° modmca/agglornamento nomenclatori anagraﬂcx a titolo esemphfxcatuvo ma non esaustxvo si cntano
per il sistema AMC i nomenclatori delle causali di pnma nota causah di magazzmo causali di
cassa economale, tipi di documento; :

» modifica controlli applicativi o regole di gestxone parametnzzablh purche non mphch;‘

- implementazione/modifica al codice sorgente del software apphcatlvo e sna di non elevata
complessita, ovvero eseguibile entro I'effort anzi indicato; »

» modifica della configurazione dei servizi di integrazione esposti lato sistemi apphcatlw Engineering
e relative trascodifiche, purché non implichi implementazione/modifica al codice sorgente del
software applicativo e sia di non elevata complessita, ovvero eseguibile entro I'effort anzi indicato;

o modifica  configurazione  workflow  applicativi  esistenti, purché  non implichi

“implementazione/modifica al codice sorgente del software applicativo e sia di non elevata
complessnta ovvero eseguibile entro 'effort anzi indicato;

- modifica  configurazione report personalizzati  pre- -esistenti, purche non  implichi

~implementazione/modifica al codice sorgente del software apphcatwo e sia di non elevata
complessita, ovvero eseguibile entro I'effort anzi indicato;

« modifica / aggiornamento configurazione riclassificatori pre-esistenti, purche non: umplichi o
implementazione/modifica al codice sorgente del software applicativo e sia di non elevata
complessnta ovvero eseguibile entro I'effort anzi indicato; a titolo esempilificativo ma non esaustivo
SI cntano i nclassmcaton di strutture utilizzati nell amb;to del sistema AMC. ~

Le attivita di supporto spec:ahsnco - apphcatlvo remoto, data la loro natura possono nchledere in
taluni casi, a fronte di richieste di intervento di: parametnzzazmne/conflgurazmne e prima di essere
- poste in essere, di una eventuale fase di approfondlmento delle esigenze manifestate. :
Qualora durante tale fase di analisi-venga rilevata una complessna dell'intervento di parametrlzzazxone
/ configurazione e personalizzazione segnalato, tale per cui risulta non erogabile dal presente setrvizio
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‘ Progetto di upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS A!iegato 5.
AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale reglonale e serwz: di
continuita, manutenz:one ed evoluzione

entro l’effort anzi indicato, secondo la valutazione del Service Manager Engineering e relativa

conferma del Responsabile del Centro Servizi la richiesta non sara gestita nell ambito di tale servizio

ma seguira I'lter di seguito descritto. .

La medesima implichera la produzione di apposita valutaznone tecmca da parte del Service Manager ‘

Engineering, dietro richiesta dal Responsabile del Centro Servizi.

In questa circostanza a fronte della valutazione si potranno configurare due scenari,

a) Pattivita richiesta & compatibile con il penmetro della fornitura e consta dl attnnta di conﬂgurazmne
e parametrizzazione;

b) larichiesta nchlede sviluppi software.

Nel primo caso (a) la richiesta sara gesma come descrmo al § 1.3. 2, nel secondo caso (b) Engineering
produrra un'offerta tecnico-economica di personalizzazione software prodotta dal servizio di Demand
Management ed a seguito dell'accettazione e relativo ordme acura del Ente richiedente, seguiranno
le attivita utili per il relativo soddxsfaonmento

Per usufruire del servizio di supporto specxahsttco — applicativo remoto & prerequnsno obbhgatono a
carico della Reglone la disponibilita di VPN e delle relative linee dati (collegamenti dl rete) necessarle
‘a raggiungere i sistemi applicativi Engineering, ovvero i rispettivi siti di installazione. :

Lo strumento adottato per la registrazione tracciabiliti delle richieste attinenti tale servizio & il svstema
SIP-JIRA (cfr. § 1.2.1) installato presso le strutture Engmeermg :

It processo di supporto specialistico - applicativo remoto, come detto, si sostanzsa nella valutazxone
- verifica e realizzazione di opportune conflgurazuom delle soluzioni apphcatuve in grado di rispondere
- alle eS|genze segnalate al presente servizio.

1l processo in oggetto, prende le mosse dalla segnalazmne dell’esigenza di realizzare nuove e\o

“diverse configurazioni delle soluzioni apphcatlve Engmeenng e nsulta caratterizzato dalle seguenti

- attivita:

» - invio, da parte dei Referentt regionali e/o aziendali — mdlvnduatl per ciascuna area apphcatwa 0
del Direttore  Esecuzione del contratto, della richiesta di realizzare nuove
parametnzzaznonl/conflguraztom 0 modifiche a parametnzzazxom/conhguraznom esistenti  del

- software applicativo interessato dal presente servizio al Centro Servizi di Supporto Specialistico —
Applicativo Remoto, corredata di tuttt i dati e le informazioni occorrenti alla chlara ed mequwocabxle
- descrizione della stessa;

» acquisizione della richiesta di intervento da parte del servizio di supporto specxahsuco applicativo
remoto e relativa conferma al richiedente della correttezza e\o esaustivita della stessa con

~‘comunicazione di avvenuta presa in carico;

» eventuali approfondimenti, da parte del servizio di supporto specialistico - apphcanvo remoto, in

- merito al contenuto della richiesta formulata tesi ad individuare una adeguata risoluzione della
stessa; il tempo necessario ad acquisire le ulteriori informazioni, nonché effettuare gli
approfondxmen’u di dettagho della richiesta segnalata utili per poterne definire i confini di intervento,
non viene considerato ai fini del calcolo del tempo di evasione della stessa, richiedendo tale attivita
una interazione con il richiedente; qualora la richiesta sia valutata, a discrezione di Engineering, di
particolare complessita e/o implichi una analisi e progettazione preventiva, ovvero non eseguibile
entro I'effort massimo anzi indicato, bensi richieda un intervento di personalizzazione di partico!are
;|mpegno e che ha bisogno di una analisi ed interazione magglore con u rlchtedente la stessa viene
chiusa in guanto non ricadente in tale classe di servizio; o

« realizzazione della” parametnzzazmne / conf:gurazxone apphcatwa occorrente alla nsoluzaone
dell'esigenza manifestata;

‘o chlusura della’ nchlesta di supporto.

'1.3.2 Servizi On Demand ~
"~ Anche per quanto riguarda tali servizi, le nchleste possono pervemre sxa come nchaeste al Semce
Desk sia direttamente dai referenti di progetto dei diversi Enti.M :
Riguardo a tale tipologia di servizi si ritiene opportuno prec:sare la !oro contestuahzzaznone nspetto al
perimetro della fornitura.
Si intendono ad essi riconducibili Ie attivita d: Change Request funz:onale o di impravement
Support, che si carattenzzano come ulteriori, con riferimento alle baseline definite rispettivamente nel
~Modelio :Funzionale in precedenza descntto ed alle attivita di addestramento e supporto al go live
“descritto nel Piano'di Progetto.
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Possono essere nconducvblh a tali categorie, a tltolo esemplificativo:
= add on funzionali, non rientranti nelle tipologie di Manutenzione precedentemente descntte,
- attivita di supporto on-site (per esempio messa a regime di moduli applicativi di cui I'Azienda &

~in possesso delle relative hcenze (cfr. Allegato 4 — "Quadro funzionale del sistema AREAS
: Master”) , ' :

Il servizio consiste nell'attivazione di eventuah azioni evolutive e personahzzazmm funzionali da-
attuare sul software apphca'uvo
Il processo evolutivo si origina da specifica richiesta, provenlente dalle Aziende in esercizio (med:ante
gli- strumenti descritti nei paragrafi precedenti) ovvero da un'istanza proveniente dalla Direzione
"Referente dell'Ente incaricato, dal RUP o dal DEC formalizzata in questo caso direttamente al
Responsabile del Centro Servizi e al Service Manager Engineering. :
Le fasi del processo di change request possono essere sinteticamente rappresentate in:
» raccolta requisiti: in funzione del livello di complessita della evoluzione richiesta, potrebbero
rendersi necessari incontri di approfondimento e condivisione;
= analisi requisiti e formalizzazione tecnico-funzionale ed ecenomlca tale fase ha come
deliverable la produzione di un documento tecnico-economico, in cui sono riportati la soluz:one
tecnica, la relativa valutazione economica e le tempistiche per la sua realizzazione;
»  condivisione e accettazione del deliverable precedente: tale fase ha come deliverable la stesura
di un verbale di accettazione sottoscritto congiuntamente; in caso di necessita di revisionare i
- contenuti della risposta tecnica, il processg ritorna alla fase precedente; ¢ '
“»  autorizzazione Avvio Lavori: il Service Manager Engmeenng avvua le attivita dl sviluppo in capo
~alle Strutture Engineering ad esso deputate.

Le fasi del processo descntte precedentemente sono gestlte e monitorabili attraverso lo strumento dl
SIP JIRA (cfr §1.2.1). ,

Il servizio consiste nell'attivazione di eventuah attivita formatwe e dl aﬁnancamento su temi
specifici.

Nello: specifico rientrano in tale ambito le attivita di Support specnahstrco relatlvo ad esemplo ad
integrazioni di formazione/affiancamento per Operatori/Servizi azsendah successive ed ulteriori a
quelle prewste per le fasi di go live delle Aziende.

Anche in questo caso il processo di mgaggm segue i cnten e le metodologle rappresentatz nelk
paragrafi precedenti e la loro erogazione sara subordinata alla autonzzazmne da parte del
\Responsablle del Centro Servizi.

Tulle le attlwta del Centro Servizi sono sotto il governo e Ia responsabilita del Responsabxle del,
Centro Servizi, che avvalendosi del Service Manager Engineering, ne monitora la ccrretta
conduzione in relazione ai processi sovra descritti.

In particolare ogni mese il Responsabile del Centro Servizi in stretta smergla con il Servxce Manager
Engineering provvederanno a produrre un SAL, che attesti la corretta erogazsone dei servizi e misuri il
volume di richieste giunte.al Centro Servizi per ogni Azienda e che assicuri che le stesse non superino

i livelli percentuali assegnati ad ognl Azienda (cfr. Allegato 6 - “Quote AZIenda per pres&dlo on sxte e
capacita Centro Servizi®).

in particolare il Responsabne del Centro Servizi insieme al Service Manager provvederanno per
ciascuno dei servizi precedentemente descritti e sulla base delle regole e processi descritti per ciascun
“servizio, a quantificare il livello percentuale in ragione dell'effort richiesto, erogato e da erogare eda
verificare che lo stesso sia congruo alla capacita produttiva del Centro Servizi (al massimo 10 FTE
complessivi all'anno) e alle percentuali della stessa assegnate ad ogni ‘Azienda (sulla base delle
percentuali indicate nell’Allegato 6 — “Quote Azienda per presidio on site e capacita Centro Servizi’).
Qualora una Azienda richieda un effort che produca uno sforamento della percentuale assegnata, sara
compito del Responsabile del Centro Servizi disciplinare lerogaz:one o meno di tale richiesta, a =
condizione che leffort complessivo del Centro Servnzu non supen la sua capac:lta produmva
complessxva
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Qualora una richiesta richieda una data di esecuzione non compatibile con la capacita produttiva del

Centro Servizi, Engineering, dietro autorizzazione del Responsablle del Centro Servizi provvedera ad

emettere relatlva offerta tecmco economtca lntegratwa

: Engmeermg garantisce la misura ed il mlgharamento continuo della quahta dei serwza erogat: per ;

i quali vengono adottate le metodologie dettagliate al paragrafo successivo.
81 riportano di segwto i hvelh di servizio propostx

Tempi di hterveno Tempo df Ripristine o of opplicazione | Tempo'of Produzione deffa soluzione

Engineering si impegna a mettere in atto varie soluzioni metodologiche, organizzative e operative,
che sono descritte nei paragrafi seguenti, per garantire alla Regione e alle Aziende un efficiente ed
efficace momtoraggao delle performances del Sistema (compreso le attivita erogate per le varie
Aziende sulla base della percentuale di quota del Centro Servizi come precisato nell'Allegato 6 -

"Quote Azienda per presidio on site e capacita Centro Servizi" al presente Progetto Tecnico),

* realizzato anche mediante periodiche rilevazioni sul’andamento dei servizi al fine di identificare,
per tutti i serwzn oggetto della fornitura, eventuah ambm di ottimizzazione e/o mlghoramento. :

1.6.1 M:swaz:ane de: Livelli di Servizio (serwce Level Management)

Lmsneme dei criteri organizzaiivi, delle procedure operative e degli strumenti informatici di.

supporto attraverso i quali si garantisce il controllo delle prestazioni erogate costituisce un valore

centrale nella proposta di Engineering. La rilevazione dei livelli di servizio (e degli indicatori di
qualitd) costituisce infatti un elemento fondamentale per il governo e il controllo del servizio e per
garantire la soddisfazione della Regione e delle Aziende. Il processo ITIL di Service Design per la
gestione dei livelli di servizio (Service Level Management — - SLM) ha l'obiettivo di negoziare i
Service Level Agreement (SLA) raggiungibili, assicurare che siano ragglunh effettuare il momtoraggxo

e produrre report dei Livelli di Servizio (SL); effettuare regolarmente del riesami de! servizio con la

Regione e le Aziende ed ldent:flcare i miglioramenti richiesti.
Durante il periodo di avviamento si provvede a formalizzare questo processo di SLM in partlco!are

in modo conforme alle prassi ITIL V3 Refresh 2011, smo a oltenere !approvazmne della Regtone e .

delle Aziende.

7.6.2 Migiioramento Continuo del Servizio (Continual Service Improvement - CSl)
La finalita di tale fase del ciclo di vita del servizio & assicurare che il servizio sia allineato con i
cambiamenti alle esigenze della Regione, identificando ed implementando i miglioramenti ai servizi
che supportano i processi. Le performance vengono continuamente misurate e vengono apportati
‘miglioramenti ai processi, ai servizi e all'infrastruttura, in modo da incrementare I'efficienza e
I'efficacia. Il Control Service Improvement include il processo di Seven-Step Improvement, che
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sebbene sia assocnato a! CSI prevede attivita che si collocano attraverso tutte le fasi del ciclo di vita
del servizio. o ‘

L approcmo a! Continual Service improvement deve essere il seguente

= partire dalla vision per sapere dove siamo e dove vogliamo andare;

 As-is (dove siamo ora) - posizione di partenza (basehne)

s To-be (dove vogliamo andare) - posizione di arrivo (oblemvn misurabili); : i ~

s muoversi verso [obiettivo - formahzzare un plano di miglioramento del servszno (Service
!mpmvemen’t Plan- SIP);

s valutare i risultati - usare mlsure e tecmche di misurazione lanaHSI di quanto fatto.

il ruolo della misurazione & qumd: fondamentale per approcc:are il mlglloramento e le prmc;pah
motivazioni per monitorare e misurare sono Ie seguentl

per validare precedenti decisioni;

-per dirigere attivita per raggiungere gli obiettivi;

per argomentare quanto sta accadendo;

per intervenire con azioni corr‘ettive e migliorative.

[ 22N R 1

Le mxsure/metnche rappresentano solo la quantmcazmne di obiettivi informativi di mteresse dx uno o
_pil stakeholder: il glusto flusso & quindi dagh obiettivi alle misure, non il contrario. Gli elementi
essenziali per conseguire un obiettivo sono i fattori critici di successo (Cntncal Success Factor —
CSF) ed i parametri di conirollo (Key Performance Indicator - KPI) rappresentano i parametn
(maggiormente) oggettivi per esprimere il trend dei CSF.
Le categorie dei KPI possono essere le seguenti:
compliance (lo stiamo facendo?);
qualita (come lo stiamo facendo?);
performance (quanto velocemente lo stiamo facendo?);
valore (quello che stiamo facendo fa la dn‘ferenza’?)

@

ieigie

Inoltre le principali tlpologle di metnche che un’organizzazione dovrebbe collezxonare per supportare !e

attivita di continual service improvement sono le seguenti: ~

» tecnologiche, spesso associate con compcnent: e apphcaznom (per esempxo performance,,

- disponibilita, ecc.); '

~» di processo, catturate sotto forma d| CSF, KPI e attivita dei processn di gestlone del servizio, che
‘ permettono di stabilire la salute del processo fornendo indicazioni sul mlghoramento del servmo

s i serwzm relative aI nsultato del serv;zuo in ottlca end-to end.

Come prevxsto da lT!L si propone Iadozmne di un €5l Reglster utmzzato per regxstrare e gestxre ;

opportunita di miglioramento attraverso il loro cicle di vita, che aiuta a prioritizzare le azioni di
- miglioramento tenendo conto degli aspetti tecnici (priorita e (fattibilita), economici (ritorno
del'investimento — ROI) ed organizzativi (impatti su altri process:/orgamzzaznone)

Il sistema di controllo e rendicontazione delle prestaziohi per la produzione della reportistiéa richiesta
“dalla Reglone e per il monitoraggio in tempo reale delle prestazmm erogate e dei livelli di servizio
garanntl e dettaghato nel paragrafo successivo.

1.6.3 Strumenio i Serwce Reportmg

1 processo di gesnone delle misurazioni e Service Level Management Semce Reporting Process - &
svolto in. modo coerente con le linee guida di DigitPA - Agenzia per I'ltalia Digitale (rif. Manuale 4
del Dizionario delle forniture IT - Controllo dei Livelli di Servizio) che sono volte ad assicurare la
valutazione oggettiva delllandamento dei servizi, attraverso la. rilevazione dei valori effettivi delle
misure concordate ed il confronto con i valori attesi. Il processo di Service Reporting, si compone ditre
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fasi: 1) la deﬁmzmne del!e modahta di raccclta dei dati elementari, 2) la raccolia e
P aggregaznone dei dati elementari, 3) !’elaborazmne dei dati e la rendicontazione dei parametri.

La soluzione apphcat:va a supporto del Service Reporting Process é sviluppata da Engmeermg ,
con tecnologie open source e ci consente di offfire una completa personalizzazione del sistema,
allo scopo di nspondere in modo rapido e preciso alle esngenze della Regione e delle Aziende e di
assicurare la piena integrazione con gli strumenti di supporto ai servizi. Si tratta di un'applicazione web
based caratterizzata da un elevato grado di flessibilita: oltre a prevedere-dei livelli autorizzativi
pienamente conﬂgurab;h ¢ presente un sofisticato meta-modello che rende la piattaforma
indipendente sia dai processi da misurare, sia dalle apphcaz:om da cui estrarre i dati elementari.

E quindi possibile integrare gli strumenti utilizzati nei servizi erogati, realizzando degli estrattori ad
hoc verso le interfacce rese disponibili dagli strumenti, accedendo ai relativi database o acquisendo
dati esportati in formato standard quali CSV e XML. Tutti i dati raccolti, a qualsiasi livello di
aggregazione, possono infine essere esportati in formato Microsoft Access o Excel, per alimentare lo
strumento di reportistica. E' possibile realizzare nuovi report, configurare il piano delle schedulazioni e
consultare i dashboard di sintesi e di dettagho dei diversi strumenti e servizi, con diverse modalita di

: rappresentazuone : :

A fronte della stipula dell'accordo, dopo che Engineering insieme al Responsabile del Centro servizi ha

_definito il set di indicatori di performaces che consentano di governare efficacemente e

efficientemente i servizi offerti, viene definito il processo di registrazione ed elaborazione dei dati

relatlvamentek ai Livelli di Servizio e alla predisposizione delle rendicontazioni. In particolare
vengono definite le modalita di raccolta dei dati elementari, che una volta raccolti vengono sottoposti a
verifica, allo scopo di accertare la correttezza e I'applicabilita per I'elaborazione dei Livelli di Servizio.

S la tlpologla di mformaznonl che vengono rese dlspombsh alla Regione e alle Aziende attraverso i
servizio di Reporting riguardano: ‘
- dati relativi a tutte le attivita di richiesta e di assistenza, rendicontazioni contrattuali quah i Livelli di

- Servizio e altre rendicontazioni di dati elementari inerenti il servizio (report di base);

= dati sull'operativitd del servizio, il suo funzionamento (es. tempi di risoluzione per tipologia di

richiesta, durata media chiamate, numero di interventi assegnatl a gruppl di competenza‘

: specialistica, ecc.) (report speratwa)

o dati relativi a richieste di servizio in funzione di mrghoramento delluso del srstema da parte degli
utenti o di evoluzione del sistema stesso, come Ia richieste dl nuove funzxom o modifica di esistenti
(report proatt:vo) Lo ;

: In questo modo & possibile produrre repomshca per la Regsone e perle Az;ende indirizzata allarea
direzionale, per le future scelte strategiche del management, e all'area gestionale/operativa, per
- valutare l'erogazione del servizio da parte di Engineering. Infatti oltre alla fornitura dei dati elementari
ed alla pubblicazione dei parametri, degli indicatori rilevati mediante I'applicazione dei Livelli di
Servizio e delle informazioni richieste, Engmeermg produce i report concordati con la Heglone in
‘fase di avviamento del Sistema. ‘

Il risultato delle elaborazioni viene reso disponibile alla Regione e alle Aziende per la verifica dello
stato del servizio e dei risultati effettivamente conseguiti, direttamente attraverso il sistema di Trouble
Ticketing, dove e possibile selezionare il periodo di riferimento, oppure attraverso la pubblicazione
dei rapporti in. formato PDF sul Portale di Governo della Fornitura (cfr. § 2.1.9 dell’ Allegato 1=
“Progetto Tecnico”), in particolare per quanto riguarda i resoconti periodici.

Per esempio per resoconti trimestrali entro la prima settimana del trimestre successivo a quello cui
la rendncontazxone si nfensce sara pubblicato il resoconto circa I'erogazione del servizio relativamente

'\‘Engineering ingegneria Informatica S.p.A. ; B 7!



ke

, Progetto di upgrade e transizione delle istanze aziendali Oliamm/AREAS. Allegato 5 - ‘ Errore Lo stlle non é
AMC della Regione Lazio su unica istanza centrale regionale e servizi di Gestione definito.. Errore. Lo stile
continuita, manutenz:one ed evoluzione  dels ervizi o ~ non & definito.

al-trimestre concluso precedente La repomsttca re!a’uva al Servizio & qumdl archnv:ata sul Portale di
Governo della Fornitura e conservata per tutta !a durata contrattuale

Coerentemente all'impianto metodologico descritto al § 3.1 dell‘AllegatO 1 “Progetto Tecmco” l
azioni poste in essere nell’ambito per il Monitoraggio e Controllo del servizio sono:

o A supporto dell intero processo di- Service Level Management (SLM), Engineering adotta una
soluzione di Service Reporting (cfr § 1 6 3) - mtegrata con il sistema di trouble ticketing —
basata su tecnologie open source.

Per quanto riguarda le modalita di accesso agli strumenti di elaborazione/presentaz'ione dei dati e
ai dati stessi, la Regione e le Aziende possono accedere liberamente \ua web tramite il Portale-di
Governo della Fornitura. . ;

) Engi‘neering garantisce il Mig!ioramemo Continuo dei Servizi (Continual Servic’e !mprovement -
CSl) attraverso una -costante misurazione delle performances ed un continuo miglioramento dei
processie del servizi, tesi ad incrementare lefﬁcuenza e l'efficacia.

‘ Engmeermg lngegnena infarmat:ca S. p A
Il Procuratore Commerciale:
~ Dario Buttitta

Engineering Ingegneria Informatica S.p.A. o : A AR 1)



. Accordo Unificazione Sistemi Engineering . Allegato 6

"Quote Azienda per presidio on site e capacitd Centro Servizi"
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: Grupm di Lavoro per la kamngeﬂeizzézisﬂe e normalizzazione dei sistemi degli Enti del SSR

: {i’}eterminaz’ione GGSE.OB del 20/84]231’? della Direzione Regionale Salute e Politiche Sociali}

VERBALE SEDUTA DEL 25/07/2017

Approvazione della wapasta di iinée%guida per le AA.SS.LL. délla Regione Lazio :

L'anno 2017 il giorno 25 del mese di luglio aﬂe ore 11:00 presso la Direzione Regionale Salute e
Politiche Sociali sita ai 9° pzano della palazzina B d; Vza R. R Garibaldi, 7-— Roma (Sede Giunta Regione
Lazio), .

?Rﬁmssa

~ che con determina G05203 del 20/04/2017 avente per oggetto: ”sttema nfcrmatxva
VAmmmsstratsvo Contabile Unico di Regione lazio - Namma Gruppo di lavoro per !a
omcgene:zzazzoﬁe e narmai;zzaz;one dei sistemi informativi contabili delle Az:ende Sanitarie
pubbliche del Lazm é s%:aw :ststwto il suindicato Gruppo di Lavoro fmahzzato allo studio di idonee
'kprocedur‘e, per la realizzazione di un sistema Amm:mstratwo Contabile Regionale per.
l'omogeneizzazione dei sistemni Engineering ingegneria Informatica presenti nelle 13 Aziende in

esame con un minor. cnsta rispetto alla spesa attuale suj s:stems e maggiori funzronahta e servizi
erogati; ‘ -

| ;‘ Si riunisce in s&duta il Gra;pua di Lavoro r:e*:: compcsto ; 4
ing. Gtanlusa Ferrara — - Regione Lazao con funzioni di coordmamento
- avv. Donato Cavallo ~ Regsgﬂa Lazsa ‘ |
- ing.\ Maur‘i‘zio Stumbo ~ LazioCrea
 Ing. Carlo Baﬁ!eo — IRCCS Spallanzani
. ing. Robeﬁa‘ D’Ambrosi—-AS Sant’Andrea

Dopo amp;a d;scussmne si pmcede alla redazione e condivisione della proposta di Linee Guida di
segmtc} sintetizzate con la precisazione che le stesse formerama oggetto di -un ‘appendice
integrativa ai contratti in essere che dovra essere sottoscritta da ciascuna azienda mteressata quale
mtegrazmne ai medes;mx contratt come da Aiiegato 1)

AL

’ii,,fa —




La pmpogta condivisa prevede di migrare le soluzioni apphcatwe fornite da Engineering ingegnena
informatica S.p.A. ad un’ unica versione del software di seguito denominata Areas “Master” in mcdo
che attraverso I unificazione delle anagraﬁche di base e dell'impianto contabﬂe 5i rendano :
maggxormente intellegibili i dati Amministrativo- Contabili degli Enti del-SSR da parte della Regmne
Lazio e che, in previsione del nyovo sistema informativo unico per tutti gli Enti samtan del Lazio,
cnnsenta di avere una base mformat:va omogenea perle Az;ende che oggi utmzzano soluzioni
Software del medes:mo fornitore. ‘ :

Il fornitore deve impegnarsi:

¢ aterminare il processo complessivo di migrazione verso l'unica soluzione AREAS “MASTER”

- entro un massimale temporale di 36 mesi dalla sottoscrizione deli’appendice da parte di tutte le

aziende sanitarie %nteressate comp‘rens}vi di mig‘razidne al‘ nuovo sistema unico;

° a carani:re, nelle more della definizione de!!a predetta procedura regionale centralizzatae

sino alla messa a regime del nuovo sistema unico, stess: patti dell’attuale contratto in essere. Alle

condizioni economiche verra applicato uno sconto compiess;vn del 3% con andamentf) progressivo
ed mversamente pmporz:onaie alla maturazione dei costi progettuali nel corse del triennio, come

di seguito r;;sertata relativamente alla componente ammmtstratwmccntabxl

- 1,5 allanno d; Pmﬁetm
R 2 5% al li anno di ngetts
- 50%all aﬁno di ?mggt‘ib ,

Il G.d.L condivide che la nuova soluzione applicativa verra installata presso il CED dell'Azienda
Ospedaliera S. Andrea (CED Primario). La Regione Lazio rendera _disponibile un CED secondario al
fine di garantire la continuita dei servizi e la sicurezza degli archwz mfarmatic: su cui sara repizcata\ :

la soiuzmne ela base dati presente nel CED Primari.

L4 e

Nel CED Primario sara mstaﬂata la versione di AREAS denominata “Master” contenente tutti i moduli

~ AREAS che il fornitore ha gia installato presso ciascuna Azienda. Una volta effettuata la migrazione
sulla soluzione Master, il fornitore eroghera i servizi di assistenza e manutemmne solo sul s*stema :

Master e non p;u sul s:stema Aziendale mxgrato sul sistema Master.

Se ! Azienda ¢ sul prodotto OLI AMM migrera sulla saluzmﬂe MASTER secondo appss;to piano di

migrazione, avendo a dsspos:z:one Ciascuno den moduli prewst;

Nel migrare da una saluz;one Aziendale verso le versione MASTER il fornitore deve garantire la

migrazione delle informazioni e delle personalizzazioni funzionali dell’ azienda sulla versione Areas
Master che gestira anagraﬂche di livello Aziendale e di livello rngzsnaie Perle Anagraﬂche di livello

- regionale il fornitore si impegna ad attivare sul nuovo sistema Areas Master—-workf ow di gestione

con cui sara gwemate e controllato il pmcessa di inserimento e modifica di tali anagraﬁche in
maniera uniforme. per tutte le aziende che opereranno sul sistema Areas. Master.
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il fmmtore dovra adottare tutti gli accorgimenti tecnologici necessari affinché I Azienda, una volta
migrata sulla soluzione Areas i"v}aster possa d;sporre di strumenti tecnaicg;m che le consentano di
fornire tempesttvamente alla Direzione Regionale Salute i dati contaiﬁm che si renderanno necessari
per smpiementar& ia Dashboard di contabilita analitica.

Sia per quanto riguarda gli Adempxmentl LEA, che i flussi mfarmatzv; {anche perl’ anahm della spesa

“’Spendmg Analysis”), le specifiche e gli eventuaii adeguamentz dei tracciati che si rendessero
“necessari saranno oggetto di vaiatazmne ed adeguamento nelf’ amb;to delle attmta prewste dal

Centro Servizi e pertanto ad esse saranno delegate dall’Azienda.

Con la migrazione alla soluzione Areas Master davranna essere garantm i servizi di manutenzione
applicativa sulla seiuzzone Areas Master.

A decorrere dalla déta di superamenm del collaudo di migraiione:

i8] I'Azienda Samtama, per ia quota mdscata e sino alla messa a regime del nuovo s:stema umco
regionale, usnfmzra di un Centro Servizi centrai;zzato istituito presso la. Regione 0 presso
I'Azienda su cui & mstaﬂata la versione “MASTER”, aveme i seguents compm e secondo e
modalita di erogazione descritte in apposito aiiegatc

= garantire’ fmzmne di supgom:» di primo isveiio a tutti gli utenta deﬂ Az;enda aﬁ:ancanda!

nellutilizzo della nuova istanza; .
- erogare adeguats fmmaume al personale éei"Azxem}a
= garantire supporto spegsa bISCQ

£ aggiamare tutta la documentazione tecmca {arch;tettura Sastema mtesa come oggetti logici

dell appitcaz&one dei servizi e delle base dati) nonché i manuali utente. :
a partire dalla data identificata come “milestone di “Go-live” il servizio di gresxdio sara mteramente
ed mdemgabsimente erogato dal Centro Servizi, fatto salvo ritardi riconducibili al fcm;tcre
a pamre dalla medesima data, di cui al gumo 2 del presente articolo, il fornitore garant:ra a?i’Az:emda
per un periodo massimo di 6 mesi, un p?&Sile on-site finalizzato alla sola erogazmne di attivita
operatsve che saranno sotto il diretto controllo del RUP/DEC del ccntratto nella misura di g;omate
uomo on site precisate in apposito allegato;
decorsiib mesx di cui 2! punto precedente, tutte le rzchzeste devranno essere formulate al Ceﬁ‘cm :
Servizi che si occupera della ;}*’esa in carico e de}l’evasmne dei!e stesse secondo le modalita descritte .

- in apposito allegato;

~ integrazioni previste.

- V'Azienda, con la sottoscrizione della presente Appendica, conferisce specifica delega alla Regione

Lazio — Direzione Regiunai‘e Salute e Politiche Sociali peril coordinamento d‘e‘! ~cenim=~sewizi,

.

All'atto deiia ngrazzcne dellistanza Az;endaie verso la soiuzsone Master il Fornitore si zmpegna a
garantire ail"Aztenda il funzionamento delle integrazioni in essere esterne e/o mteme al dﬂmm;o
applicativo aziendale. Ps’emsameme il fornitore si impegna a garantire le mmd;ﬁche alla saiuzmne
Areas-Master che eventualmente si dovranno _‘rendem necessarie per il mantenimento delle




~Alle ore 13.0(3 il g?‘up;}c di lavoro dichiara chiusi i lavori. .

Letto, confermato e sr::tj}:oscritm ~

. -
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Linee-guida per la omogeneizzazione e normalizzazione di regole e dati contabili =

) REGIONE
Y LAZIO

Gruppo di Lavoro per la omogeneizzazione e normalizzazione dei sistemi degli Enti del SSR
~ (Determinazione G05203 del 20/04/2017 della Direzione Regionale Salute ¢ Politiche Sociali)

*

~ Proposta di linee-guida per n.13 AA.SS. della Regione Lazio



APPENDICE INTEGRATIVA TRA

la Azienda Sanitaﬁa, con sede légale‘ in _, via _ n__ , codice fisca}e
, di ‘seguito denominata 1"‘Azieh‘da”,V nelld | ‘persona di

| e nat¢/a _, Prov. Sl
in qualita di : __, autorizzata alla stipula della presente Appendice integrativa in

wvirth dei poteri conferitigli con
E

lé societa Engineering ‘Ingegneria Informatica S.p.A., con ‘sedc‘legalein Roma, via San Martino
della Battaglia n. 56, codice fiscale/partita iva 05724831002, di seguito denominata “fornitore”,
nella persona di Dano Buttitta, nato/a Palermo, Prov. PA il ., in qilalité di
' Procuratore autonzzata alla’ stlpula della presente Appendlce Integratlva in virtl dei poten’

conferitigli con Procura n°

congiuntamente, anche, le “Parti”,

PREMETTONO CHE

1. al fine di ottemperare a quanto previsto dai nuovi programmi operat1v1 2016- 2018 nell’ambito

,della samta digitale, ovvero procedere alla istituzione d1 un unico Slstema Ammlmstratlvo ‘

. Contabile per tutte le Aziende Sanitarie pubbhche del Lazxo, si ntlene opportuno e necessario,

in via preliminare, procedere alla omogenelzzazmne di regole € contenun contab1h in termini di

'yanagraﬁche prodotti e formton nonché all adozione di centri di costo, plano dei conti e criteri di -

calcolo univoci per le Aziende Samtyane che utilizzano una procedura di contabilita basata sulla

medesima soluzione software senza alcun aggravio di costi rispetto al“c()ntratto"\ attualmente

esistente; ‘ . | ‘ } | |

2. con31derato che, dai risultati di un assessment effettuato sulle Aziende Samtarxe pubbliche del ‘
! Lazio ¢ emerso che le seguenn Aziende utilizzano una procedura di contablhta basata su una

soluzmne software della societd Engmeermg Ingegneria Informatica S p A., secondo quanto di

segmto esposto:

,yz/’i} | | L



® - ASL Roma 1 (ex ASL‘R‘oma A),"ASL Roma 2 (eX ASL Roma B e ex ASL Roma C), ASL:
Roma 3, ASL Latina, A.O. San Giovanni Addolorata, A.O. San Camillo Forlanini, ARES
118 e IRCCS Lazzaro Spallanzam adottano la soluzione denominata AREAS AMC;

e ASL Roma 4, ASL Rieti, ASL Frosinone, A.O. Sant’Andrea e Policlinico’ Tor Vergata‘
adottano la soluzione denormnata OLIAMM; ,

3. che, al nguardo, per e finalita di CUI sopra, sxx‘vritien‘e’ opportuno. e neCesSaifio far migrare ‘
tecnicamente ‘le attuali 5 iﬁstallaiidni OL‘IAMM',e‘ le 8 installazioni "AREAS véfSO u'n"u‘nica
istanza apphcatwa AREAS AMC; | '

4. che la Direzione Regmnale Salute ha defimto app051te linee-guida con le ‘quali standardlzzare :

normalizzare ed omogeneizzare le condizioni contrattuali pre-esistenti assxcurando al

contgampo, 1a continuita dei servizi d1 assistenza e manutenzione’ perle attuah lnstallazmm.

SI CONVIENE E SI STIPULA QUANTO SEGUE

Articolo 1- Oggetto dell’Appendice integrativa

La presente  Appendice Integratwa prevede di nugrare le soluzioni: apphcatxve formte da
Engineering Ingegneria Informatica S.p.A. ad un’unica versione del software di seguito denominata

" AREAS “MASTER” (Rif: Cap. 1 Allegato 1) e che, attraverso I'unificazione delle anagrafiche di

base e dell’impianto contabile, si rendano maggionﬁente intellegibili i dati Amministrativo- |
Contabili di n.13 Aziende del SSR della Regione Lazio e che, in previsione del nuovo sistema

informativo unico per tutti gli Enti sanitari del Lazio, “consenta di avérg,una base informativa

omogenea per le AZiende che oggi utilizzano soluzioni software del ‘medesimo‘fornitore.

Ai‘ticb]o 2 — Durata e Conduzione del progetto
Il fornitore si impegna:

1. a terminare il processo complessivo di migrazione verso I'unica soluzione AREAS
“MASTER” entro un massimale temporale di 36 mesi dalla sottoscrizione della presente
appendice (Allegato 1 Par. 2.1.5) da parte di tutte le Aziende Sanitarie coinvolte,

2. a garantire, nelle more della definizione délla predetta proceduraAregionale centralizzata e
~ sino alla messa a regime del nuovo sistema unico, il compimento di quanto previsto negh
allegan tecnici del presente documento, elencati all’articolo 11, mediante rinnovo ad ogni
scadenza contrattuale a stessi patti e condizioni economiche, fatto salvo quanto disciplinato

3(F



con nota trasmessa e condivisa con la Direzione Regionale Centrale Acquisti prot. .
, RM034/2017 del 11/07/2017. Detta nota, prevede uno sconto compIesswo del 3% , cosi
articolato nel corso del tnenmo

— 1,5% al I anné di progetto '
-2,5% al Il anno di progetto
- 5% al IT1 anno di progeto

3.1 formtore si 1mpegna ad avv1are il progetto e a nspettare i templ di realizzazione del cronoy

programma esecutivo (Allegato 1 Par. 2.1.5) solo a far data dalla sottoscrizione della .

presente appendxce da parte di tutte le: A21ende Sanitarie e dalla costltuzmné
~ dell’organizzazione di progetto prevista e descritta al paragrafo 3 dell’Allegato 1.

‘Articolo 3 - Centralizzazione della soluzione applicativa

L Amenda ed 11 formtore convengono che la nuova soluzione apphcatlva verra installata presso il
CED dell’Azienda Ospedahera S. Andrea (CED Primario). La Reglone Lazio rendera disponibile
un CED secondario al fine di garantlre la continuitd dei servizi e la sicurezza degli archivi
informatici su cui sara replicata la soluzione e la base dati presente nel CED Primario. In merito ai
requisiti tecnici di cui la nuova mfrastruttura dovra essere dotata si nnv1a al Paragrafo 1. 1'
dell’ Allegato 1. ‘

~ Articolo 4 ;— Vetsione applicétivaf

. Nel CED Primario sard installata la versione di AREAS denommata “MASTER” contenente tutti i
" moduli AREAS che il fomltore ha gia mstallato presso cxascuna Azienda. Per il dettagho dei moduli
~ che saranno ablhtatl per ciascun Azienda Sanitaria presso la soluzmne MASTER sivedal’ Allegato
4. Una volta effettuata la migrazione alla soluzione MASTER, il fornitore eroghera i servizi di
_ assistenza e manutenzione sui soli moduli gia acquisiti dall’azienda e sul solo sistema Master e non
pit sul sistema Aiiendale., Analogatnente ‘il servizio: di presidio, érogato‘ secondo le modalita di cui
, aﬂ’articolo 9, verré effettuato per ciascuna azienda sui soli moduli di cui all’articolo 4. 7

Se I’Azienda & sul prodotto OLIAMM migrera alla soluzwne MASTER secondo il piano di
rmgrazmne previsto (Allegato 1= Cap1tolo mlgrazlcne) avendo a disposizione ciascuno dei moduh :
present1 in Allegato 4. ' :

‘4’/?' s



Articold 5 — Modello di migrazione applicativa

Nel migrare dalla soluzione Aziendale alla versione ‘MASTER, 11 fornitore garantisce la migraZiqne
- delle informazioni e delle personalizzazioni funZiénali dell’Azienda sulla versione AREAS
“MASTER” che gestira anagraﬁche di livello Aziendale e di livello Regionale (per il dettaglio si
rimanda all’allegato 3). Per le Anagrafxche di livello regionale il fornitore si impegna ad attivare sul
nuovo sistema la componente Areas Master-workflow con cui sara governato e_controllato il
processo di inserimento e modifica di tali anagraﬂche in maniera uniforme per tutte le Azwnde che
. opereranno sul Slstema AREAS “MASTER”

Articolo 6 - FOrnitura dei Dati contabili

1l fornitore si impegna ad adottare tutti gli accorgimenti tecnologici necessari affinché PAzienda,
una volta migrata sulla soluzione AREAS “MASTER?”, disponga degli ‘strumentiltecnologici che le
- consenta di fornire te:mpestlvamente alla Direzione Regionale Salute e Polmche Soc1ah 1 dati
contabili utili ad alimentare la Dashboard di contablhta analitica. :

Articolo 7 - Fomitura dati adempimenti LEA
Sia per quanto rig’uarydayﬂgli Adempimenti LEA, che i flussi informativi di cui all’art.6 ovvero dei
flussi 1nformat1v1 per analisi della spesa (“Spending Analysis”), le spec1f1che e gh eventuali
‘ adeguamenn dei tracciati che si rendessero ‘necessari - saranno oggetto di valutazione ed

adeguamento nell’amblto delle attivita previste dal Centro Servm acui, I’ A21enda Sanitaria, con la
SOttOSCl‘lZlOIle del presente documento, demanda specxflca delega

: ArtiColo 8- Servizi‘di Manutenzione

Con la migrazione alla so]uzmne AREAS MASTER verranno garantiti i servm di manutenzwne
~ applicativa sulla solu:mone Areas Master come descritto all’allegato 5 ‘

Articolo 9 - Centro Sejrvizi
- A decorrere dalla data di superamento del collaudo di‘:migra,zione: ‘

1) I'Azienda Sanitaria, per la quota indicata nell’ Allegato 6 e sino alla messa a ifegi‘me,, del nuovo
sistema unico regionale, usufruira di un Centro Servizi centralizzato istituito presso la Regione

s/?



2)

3)

4)

5)

{

installata la versione “MASTER” avente i seguenn compm e
secondo le modahta di erogazione descritte all’ Allegato 5:

«

o presso 1’Azienda su cui &

- garantlre funzione dx supporto di primo livello a tutti gli utenti dell’Azienda, affxancandoh
nell’utilizzo della nuova istanza;

- erogare.adeguata formazxone al personale dell’ A21enda

- garantire supporto specialistico;

- aggiornare tutta la documentazmne tecnica (archxtettura Slstema intesa come oggem 10g101

dell’ apphcazmne dei servizi e delle base dati) nonché i manuah utente.

a partire dalla data identificata come “milestone di “Go-live” di cui all’allegato 1 par. 2.1.3, 11 ;

~servizio di presidio sara 1nteramente ed mderogabﬂmente erogato dal Centro Servm fatto salvo

ritardi riconducibili al fornitore;

a partire dalla medesima data, di cui al punto 2 del presente articolo, il formtore garantira
all’ Azienda, per un periodo massnno di 6 mesi, un presidio on-site finalizzato alla sola erogazione di
attivita operative, che saranno sotto il diretto controllo del RUP/DEC del contratto, nella misura di
glomate uomo on site precisate all’Allegato 6; . o
decorsi i 6 mesx di cui al punto precedente tutte le richieste dovranno essere fonhulate al Centro
Servizi che si occupera della presa in carlco € dell’evasmne delle stesse secondo le modalita descntte :
nell’allegato 5; ' ;

I’ Azienda, con la sottoscnzmne della presente Appenchce, confensce specifica delega alla Regmne '
Lazio — Direzione Reglonale Salute e Pohtlche Sociali per il coordinamento del centro servizi.

ARTICOLO 10 - Integrazione servizi‘

All’atto della migrazione dell’istanza Aziendale verso la soluzione AREAS MASTER, il Fornitore
si impegna a garantire all’Azienda il funmonamento delle mtegrazmm in essere (vedi elenco
allegato 2) con il sistema migrato. Pil precxsamente il fornitore si impegna ad effettuare le‘ ,

‘ modifiche apphcatwe“ che dovessero rendersi necessarie alla soluzione AREAS-MASTER.

ARTICOLO 11 - Allegati

Cosutuxscono parte 1ntegrante e sostanzxale della presente appendlce contrattuale i seguenti

-.documenti:

Allegato 1- Progetto tecnico per l’umﬁcazxone dei Sistemi Englneermg,
Allegato 2 - Piano delle Integrazxom

Allegato 3 - Overview Piano dei Conti AREAS AMC per Regione Lazxo
Allegato 4 Quadro funzmnale del Sistema AREAS MASTER;
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Allegato 5 - Gestione del Servizio;

Allegato 6 - Quote Azienda per presidio on site e capacita Centro Servizi.

Per accettazione

Perl’Azienda’ Sanitaria L - Per Engineering Ingegneria‘ Ihformatiéa S.pA.
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