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Agenzia per I’'Italia Digitale

Presidenza del Consiglio dei Ministri

DETERMINAZIONE N. 180/2016

Oggetto

ITA/ICE-Agenzia (Agenzia per la promozione all'esteo e linternazionaliz-
zazione delle imprese italiane): Servizi complemeati relativi al sistema di
Customer Relationship Management e al Controllo diGestione / Business
Analysis

IL DIRETTORE GENERALE

VISTI gli articoli 19 (Istituzione dell’Agenzia per ldtia Digitale), 20 (Funzioni),
21 (Organi e statuto), e 22 (Soppressione di Digi#® dellAgenzia per la
diffusione delle tecnologie per linnovazione; sessione dei rapporti e
individuazione delle effettive risorse umane erstntali) del decreto legge n. 83
del 22 giugno 2012, recante “Misure urgenti pecriescita del Paese”, convertito,
con modificazioni, nella legge 7 agosto 2012, it é%.m.i.;

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio dei Mimiskel'8 gennaio 2014
(pubblicato sulla GURI n. 37 del 14 febbraio 201et)e ha approvato lo Statuto
dell’Agenzia per I'ltalia Digitale (AgID);

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio dei Mmistel 30 aprile 2015,
registrato alla Corte dei conti in data 10 giugBd2al n.1574, con il quale il dott.
Antonio Francesco Maria Samaritani € stato nominago la durata di un triennio,
Direttore Generale dell’Agenzia per I'ltalia Diggacon decorrenza dalla data del
predetto decreto;

VISTO la legge n. 208 del 28 dicembre 2015 (legge diilita 2016) all'art. 518
ha abrogato il comma 3-quinquies dell’articolo 4 diecreto-legge 6 luglio 2012,
n. 95, convertito, con modificazioni, dalla leggagbsto 2012, n. 135;

PREMESSO che con nota del 31 maggio 2016, acquisita in tlagaigno 2016 al
protocollo del’Agenzia per ['ltalia Digitale conl in. 15804, ICE-Agenzia ha
chiesto un parere ai sensi del D.Lgs. n. 177/2008 ®rnitura in oggetto;

ESAMINATI gli atti;

VISTA la proposta predisposta dall’Ufficio competente, dsito all’istruttoria
svolta e ritenuto di approvarla;

DETERMINA



Agenzia per I’'Italia Digitale

Presidenza del Consiglio dei Ministri

1. Di esprimere, ai sensi dell'art. 3, comma 2, lejtdel decreto legislativo n.
177/2009, la valutazione n. 5/2016 nel testo attegalla presente

determinazione.

2. Diinviare la valutazione emessa a ICE-Agenzia.

Roma, 15 luglio 2016

Antonio Samaritani

ANTONIO SAMARITANI
2016.07.15 13:48:41 +02'00'
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Direttore Generale

ALLEGATO ALLA DETERMINAZIONE N. 180 DEL 15 LUGLIO 2 016

VALUTAZIONE N. 5/2016

RESO Al SENSI DELL'ART. 3, COMMA 2 LETTERA C) DEL D .LGS. 177/2009

Oggetto

ITA/ICE-Agenzia: Servizi complementari relativi al sistema di Customer Relationship
Management e al Controllo di Gestione / Business Atysis (RP119).

PREMESSO

Con nota del 31 maggio 2016, acquisita al protocddil’Agenzia per I'ltalia Digitale con il n.
15804 in data 1 giugno 2016, I'Agenzia per la praiooe all'estero e I'internazionalizzazione
delle imprese italiane (ITA/ICE-Agenzia) ha chiesith AgID il parere ai sensi dell'art. 3 del

D.Lgs. 177/2009.

Scheda di sintesi

Amministrazione

Agenzia per la promozione all'estero e linternazlizzazione
delle imprese italiane (ITA/ICE-Agenzia)

Oggetto del parere

Servizi complementari relativi al sistema di CustorRelationship
Management e al controllo di gestione / Businesalysis

Tipologia della fornitura

servizi professionali
sviluppo software

Importo

Customer Relationship Management: € 3.077.033)\38 ésclusa)
Controllo di Gestione / Business Analysis: € 80%,69 (IVA
esclusa)

Durata contrattuale

37 mesi, fatti salvi la data ultima di validita dé luglio 2019 e il
fatto che il contratto dovra comunque intendersaueso al
momento del raggiungimento del valore economicosmas

Modalita di acquisizione

Iniziativa che rientra nel contratto per l'affidamte di servizi
complementari di supporto alle infrastrutture eusiy, sistema d
gestione elettronica documentale, Customer Relgtlipr]
Management, Controllo di Gestione / Business Apslisiti WEB
ICE-Agenzia, migrazione dl sistema ERP Oracle Amiions, gia
sottoscritto in data 26 gennaio 2016

AgID
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RIEPILOGO DELLE INFORMAZIONI INVIATE DALL’AMMINISTR AZIONE

Contesto della fornitura

Cenni al contesto organizzativo e normativo

ICE-Agenzia e stata istituita con legge 214/201deguito della soppressione, nel luglio dello
stesso anno, dell'lstituto nazionale per il Comrnwer&stero (ICE), I'ente nazionale di

promozione del commercio estero, istituito nel 19®6sensi dell’art. 22 comma 6 del DL 6

dicembre 2011 n. 201, convertito con modificazidalla Legge 22 dicembre 2011 n. 214,
I'ICE-Agenzia per la promozione all’'estero e l'imeazionalizzazione delle imprese italiane
sostiene i processi di internazionalizzazione ditiprese italiane e I'immagine del prodotto
italiano nel mondo.

In data 15 luglio 2014 é stato stipulatdGlontratto quinquennale per l'affidamento dei seaivi
di gestione e sviluppo del sistema informativo’fell” tra la Societa retltalia internazionale
S.p.A. e ICE-Agenzia, avente come oggetto lo spitue la manutenzione del Sistema
Informativo dell’Agenzia stessa.

In accordo con quanto previsto dall’Art. 4 del D95/2012, convertito dalla Legge 135/2012 in
data 15 luglio 2014, é stato firmato I'atto di dese della societa retltalia internazionale S.p.A.
alla societa Gepin PA S.p.A. e, contestualmentritratto quinquennale per I'affidamento dei
servizi di gestione e sviluppo del sistema infoiwmatell'lCE con durata quinquennale.

In data 7 ottobre 2015, Gepin PA S.p.A. ha vendintero pacchetto azionario di retltalia
internazionale S.p.A. alla Corvallis Holding S.p.#&asferendole contestualmente il contratto
quinquennale.

ICE-Agenzia informa che, a seguito dell'approvaeiordel nuovo regolamento di
organizzazione e funzionamento dell’lICE-Agenziaedladfirma in data 26 febbraio 2015 del
piano per la promozione straordinaria del Madetatylda parte del Ministro dello Sviluppo
Economico, sono state introdotte significative ex@ni con forti impatti sul proprio Sistema
Informativo che hanno reso necessaria un'integnaziiei servizi ICT da erogare.

Nel proprio “Piano della Performance 2015-2017"El8genzia ribadisce la centralita del
proprio mandato e missione istituzionale, dichidmfiobiettivo di incrementare la presenza
delle imprese italiane nei mercati internazionkliparticolare, nel “Piano della Performance
2015-2017", e indicato, tra gli obiettivi strateigii specifica rilevanza, la semplificazione dei
processi di lavoro con la garanzia della trasparerz dell’economicita dell'azione

amministrativa. A questo proposito, e stato dddifilitprogetto di revisione e implementazione
dell'attuale sistema di Pianificazione e Contralldsestione.

Col parere n. 18/2015, AgID ha gia fornito la vaktibne di congruita tecnico-economica
relativa alle sole iniziative “Supporto alle Inftagture e Security” e “Migrazione Sistema ERP
Oracle Applications”, tralasciando “Controllo di &®ne / Business Analysis” e “Customer
Relationship Management” in quanto queste ultime& rmwano risultate sufficientemente
documentate.
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ICE-Agenzia ha approvato, all'interno della prooceddi complementarieta, con deliberazione
n. 319/2015 del C.d.A. del 18/12/2015, gli intettvgamogettuali di Supporto alle Infrastrutture e
Security e Migrazione Sistema ERP Oracle Applicetjogia valutati col parere AgID n.
18/2015.

In data 26 gennaio 2016, ICE-Agenzia e retltaliterimazionale S.p.A. hanno stipulato il
contratto per I'affidamento di servizi complement@ir supporto alle infrastrutture e security,
sistema di Gestione Elettronica Documentale, CustdRelationship Management, controllo di
gestione / Business Analysis, siti Web ICE-Agenzid@grazione del sistema ERP Oracle
Applications, ai sensi dell’art. 57, 5° comma,dedta) del D. Lgs. 163/06.

ICE-Agenzia fa inoltre presente che, nel perioderitorso dal parere AgID n. 18/2015 a oggi,
il suo contesto organizzativo ha subito evoluzioitate a enfatizzare I'impostazione customer-
driven. A tale scopo sono state introdotte le fanizdi marketing e comunicazione.

A fronte di tali elementi, I'Agenzia considera inagcindibile la dotazione di specifici strumenti
tecnologici atti ad abilitare il potenziamento evbluzione dei servizi offerti, assieme a un
adeguato controllo e monitoraggio della performance

Cenni al contesto tecnico di riferimento

ICE-Agenzia informa che, nel periodo intercorso pialcedente parere AgID n. 18/2015 a oggi,
il contesto tecnico di riferimento € rimasto ineo. In particolare il CED, la rete e le
postazioni di lavoro non hanno subito variazionfatti I'intervento progettuale “Infrastrutture e
Security” & attualmente ancora in fase di awvio.

Precedenti pareri o valutazioni rese

Parere DigitPA n. 36/2010 - Istituto per il Commerd&stero — Nuovo contratto-quadro
semestrale per I'affidamento dei servizi di gestiendi sviluppo relativi al sistema informativo
dell'ICE, affidato mediante procedura negoziata &bcieta retltalia internazionale S.p.A.

Parere DigitPA n. 25/2011 - Istituto per il Commerd&stero — Nuovo contratto-quadro
triennale per I'affidamento dei servizi di gestiomali sviluppo relativi al sistema informativo
dell'lCE, affidato “in house” alla Societa retltalinternazionale S.p.A.

Parere AgID n. 18/2015 — ICE, Agenzia per la proimme all’estero e l'internazionalizzazione
delle imprese italiane — richiesta di parere retati servizi ICT complementari di Supporto alle
Infrastrutture e Security, Sistema di GestionetElatca Documentale, Customer Relationship
Management, Controllo di Gestione / Business AnglySiti Web ICE-Agenzia, Migrazione
Sistema ERP Oracle Applications.

Descrizione della fornitura

Obiettivi, Benefici attesi, previsioni costi-beneffie eventuale studio di fattibilita

Controllo Gestione/Business Analysis
Di seguito si riassumono i benefici attesi comentigti dall’Agenzia:
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- misurazione dell’assorbimento delle risorse rigpattservizi erogati;

- verifiche della copertura dei ricavi rispetto albgazione di servizi a pagamento;

- confronti periodici e comparazioni infra annuali dati a consuntivo con quelli di budget;

- simulazioni che consentano di ipotizzare scenger@ativi rispetto alle risorse disponibili;

- incremento dell'efficienza dei processi di produsalelle informazioni;

- incremento dell'integrazione tra processo di piaaifione e processo di controllo;

- incremento dell'integrazione tra la misurazioneftatione delle performance e dei dati
economico-finanziari;

- ottimizzazione degli strumenti a supporto delleisieai;

- aumento della frequenza delle attivita di controllo

L'obiettivo pud essere raggiunto, secondo ICE-Agenattraverso il potenziamento del Data
Warehouse alla base del sistema di Cruscotto Dineie e la predisposizione di universi di dati
raggruppati secondo precise tipologie (es. clidniman resources, centri di costo, servizi di
assistenza, servizi di promozione, ecc.). Cio catirse secondo ICE-Agenzia, lo sviluppo di
viste diversificate del modello di pianificazione@ntrollo.

Il progetto e stato definito da ICE-Agenzia ancbe tobiettivo di accrescere la disponibilita,
I'affidabilita e la tempestivita delle informaziomiconomico-finanziarie e di performance a
supporto del processo decisionale e la riduziolle dtivita ad alta intensita di lavoro.

Nella tabella seguente, fornita da ICE-Agenzia,osetencate le correlazioni tra obiettivo,
indicatore di misurazione del raggiungimento déli&ttivo, valore baseline dell'indicatore e

valore target, da raggiungere con I'attivazioneptebetto.

Tabella 1 — Controllo di Gestione / Business Aniglysorrelazioni tra benefici e KPI

Beneficio atteso KPI associato Metr_lca V""'Ofe Valore target
prevista baseline
Misurazione KPI a sistema per | Numerica N.A 5
dell’'assorbimento delle] misurare (es.: N. partecipanti iniziativa
risorse rispetto ai serviziassorbimento risors promozionale/costo pieno iniziativa,
erogati rispetto ai servizi N. partecipanti iniziativa
erogatl promozionale/FTE iniziativa, N.
iniziative gestite/costo pieno, etc.)
Verifiche della KPI a sistema per | Numerica N.A. 3
copertura dei ricavi misurare copertura (es.: Ricavi da servizi a pagamentd,
rispetto all'erogazione | dei ricavi rispetto Costo pieno dei servizi a pagamento,
di servizi a pagamento | all'erogazione di N.ro di servizi a pagamento resi a
servizi a imprese)
pagamento
Confronti periodici e Report per anno Numerica <3 12
comparazioni con dati (4 per vista organizzativa
infraannuali dei dati a | previsionali e dati 4 per vista servizio, 4 per vista
consuntivo con quelli d| consuntivo iniziativa)
budget
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Beneficio atteso KPI associato Metrllca Va'OTe Valore target
prevista baseline
Possibilita di introdurre| Numero simulazioni| Metrica - Almeno 2 simulazioni scenario
simulazioni che scenario/anno qualitativa per anno
consentano di ipotizzare
scenari alternativi
rispetto alle risorse
disponibili
Incremento Numero Numerica N.A -30%
dell'efficienza dei report/KPI (N.ro
processi di produzione| manuali per anno | report/KPI
delle informazioni elaborati
manualmente
Incremento Numero flussi Numerica N.A +30%
dell'integrazione tra automatici per anno
processo di
pianificazione e
processo di controllo
Incremento Numero flussi Numerica N.A +30%
dell'integrazione tra la | automatici per anno
misurazione/
valutazione delle
performance e dei dati
economicofinanziari
Ottimizzazione degli| Numero utenti Numerica - Almeno 3 utenti
strumenti a supportg abilitati ad
delle decisioni operazioni di self-
reporting
Aumento della | Numero Report per| Numerica <3 12
frequenza delle | anno con dati (4 per vista organizzativa
attivita di controllo previsionali e dati 4 per vista servizio, 4 per vista
consuntivo iniziativa)

Customer Relationship Management

Di seguito si riassumono i benefici attesi dalfaduzione del CRM, come elencati da ICE-
Agenzia:

sostenere la missione istituzionale, conferendtrakia alla cura del cliente;

garantire lo sviluppo delle attivita di marketingagie a un customer repository unico e
strutturato;

identificare prospect, realizzare campagne muléitmefficaci, per ampliare il bacino di
utenti raggiunti, sviluppando la propria capacitafterta di servizi innovativi e rispondenti
alle esigenze delle PMI,

costruire un network di relazioni con altre PA @aorizzazioni private per promuovere e
migliorare la condivisione delle informazioni;

incrementare il numero di aziende italiane chendé®o internazionalizzare il proprio
business avvalendosi delle diverse tipologie diigeofferte dall’Agenzia stessa;
aumentare la customer satisfaction sui servizrainozione;

migliorare I'efficacia dei corsi di formazione egig
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Rivolgendosi inoltre ai propri utenti interni, IC&genzia intende unificare e centralizzare i
propri canali informativi e collaborativi, per selifipare i processi di lavoro e quindi migliorare
efficienza ed efficacia dell’azione amministrativa.

La tabella seguente fornisce il dettaglio dellerelazioni tra benefici attesi, KPI e target
previsti, come riportato da ICE-Agenzia.

Tabella 2 — Correlazione tra benefici attesi petrbduzione del CRM e KPI

Beneficio atteso KPI associato Metrica prevista Valor_e Valore target
baseline
Aumento della Custome Indice Customer Da 1l a5 (base 43 47
Satisfaction Satisfaction Survey) ' '
Aumento dgl numero di Numero interlocutori Numerico N.A. Dalas |nterlocutorl per
interlocutori del Cliente Cliente
Riduzione del tempo di
risoluzione delle Richiest¢ Tempo di Risoluziong Tempo medip N.A. +5% / +10%
di Assistenza
C0|nvo!g|ment0 Aziende Numerq di Aziende NUMerico 350 360-370
nei Road Show Coinvolte
Parteupaznon_e aicorsidi Tasso_dl_ placem_ent dei Tasso medio 68% 70%
formazione corsi di formazione
Response Rate Campagme Rensponse Rate Tasso npedio NIA. 20% / +40%
Aumento Aziende .
S . : . Numero Aziende .
Assistite per investimenti . Numerico 40 80
. Assistite
esteri
Aumento conversione da Tasso di convershe dg Tasso medio NA. +50 / +10%
Lead Lead
Aumento O_pportunlta di| Numero O_pportumta di Numerico NA. +5% / +10%
Business Business

Oggetto del contratto e della fornitura

La richiesta di parere si concentra su due intérypeagettuali:
Controllo di Gestione / Business Analysis: in coeeecon gli obiettivi di ICE-Agenzia, il

framework proposto in questo progetto identificairglerventi orientati alla progettazione e
realizzazione del nuovo sistema di Pianificazior@oatrollo;
Customer Relationship Management (CRM): acquis&idn una soluzione di CRM che
fornisca a ICE-Agenzia una visione completa e irgegdel parco clienti, al fine di svolgere
un’approfondita analisi delle loro esigenze e dedistrategie specifiche.

Controllo Gestione/Business Analysis

Nel caso del Controllo Gestione/Business Analy§l&-Agenzia ha commissionato uno studio
ad hoc alla societa Deloitte, la quale ha effettwata mappatura e un’analisi dei processi e dei
sistemi di Pianificazione e Controllo. Cio costitte, secondo ICE-Agenzia, la base per definire
un modello coerente con i suoi obiettivi e le statsgie, in termini di fabbisogni informativi e
di reporting a supporto del processo decision@l&-Agenzia ha recepito gli esiti dello studio
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di Deloitte Consulting S.r.l. e ha individuato issa per arrivare a determinare I'ambito di
riferimento dell'intervento progettuale.

L'immagine seguente riporta il nuovo modello ddizzare:

Figura 1 — Modello di business
Centro di Costo

Mel grafico a fianco sono rappresentate le direttrici di aggregazione
rilevanti in termini di centro di costo e le relative relazioni del Modello di
Controllo  multidimensionale, che  partono  dall'unithd  elementare
rappresentata dal centro di costo.

Area geografica Rete di Produzione —
¢ Pacifico v Sede centrale
+ Ameriza Latina v Sede Milano
+ Europa Orientale & Balcanica ¥ it estord
+ MAFTA
< Asia, India e Pakistan
¢ UE, Norvegia e Svizzera
¢ Africa, MO, Turchia

Servizio/Attivita

Centro di Costo

Nel grafico a flanco sono rappresentate le direttrici di aggregazione
rilevanti in termini di servizio/attivita e le relative relazioni del Modello di
Controllo multidimensionale, che partone dal nucleo nonché unita basiare
costituito dal servizio.

— Tipologia Merceologica — Aree di attivita S

Servizio/Attivitd

< Beni di coneumo « Informazione & ricerca economica

« Mececanica, Chimica, Energia. v Assistenza operatori esteri
Ambiznts ' ¥ Assistenza imprese ftaliane

+ Altatecnologja, terziario avanzato, + Promozicne made in ltaly
senizi & prodoth strategici + Fomazione

+ Partenanato industriale & rapporti con
ool

¥ Intersettoriale grandi progetti
internazionali

Il nuovo modello, secondo ICE-Agenzia, consentirdnigliorare il trattamento dei dati e offrira
la possibilita di relazionarli a prescindere dédlie fonte e categorizzazione.

La razionalizzazione dell'attuale sistema di cracodirezionale richiede la verifica e
'eventuale adeguamento dello schema concettualgicd e fisico dei dati, nonché la
definizione dei criteri di aggregazione degli umsiada configurare nel Data Warehouse.

Lo schema seguente, fornito da ICE-Agenzia, paattehzione sulle fonti di informazione del
processo di pianificazione e controllo del modeléoimplementare, sia di origine contabile che
provenienti da sottosistemi gestionali.

AgID 9
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Figura 2 — Pianificazione e controllo

£ -
Contabiliti < Time management *cam Iniziative promaozionali Parformance ‘fi#rasversafe

e

Dati e conamica- Ora lavorate dal Infarmaziani Dati relativi Informazioni sulla Informaziont nan
finarziarn (inclusi costi personale sulle CAM allattuazione Piano valutazione della disponibili a sisiema
del personala) diverse afivita promozionale performance dipendant
Pianificazions stralogicasd o ’ ——3 Confrollo direzionale
operaiiva
Budgeting <—— BASE == Controfio di gestiona

DATI INTEGRATA

Pianificazione iniziatie ‘
promezionadi

SISTEMA DI REPORTING/DASHBOARD KPI

3 Valutaziong performance
D. Lgs 150/2009

Le fonti alimentanti individuate consentono, seah@dE-Agenzia, di disporre di una base dati
integrata da cui & possibile estrarre report e KIPinodello richiede necessariamente che
'alimentazione della base dati sia integrata, testipa e sistematica. Cid potra avvenire,
secondo ICE-Agenzia, adeguando e ampliando i fegstenti e progettandone di nuovi.

Di seguito sono descritte le macro fasi che secé@&oAgenzia occorre prevedere nel progetto
di implementazione:

analisi e realizzazione delle interfacce;

integrazione delle fonti di tutti i dati, inclusuglli dal personale;

implementazione del sistema di time managementitarazioni mensili/trimestrali;
adeguamento e integrazione dei sistemi e proagssmatici gia presenti in ICE-Agenzia;
adeguamento delle procedure di interfacciamenteovié DWH;

razionalizzazione dell’attuale DWH per adeguaredbema concettuale, logico e fisico dei
dati;

organizzazione della base dati in funzione di drité estrazione personalizzabili, delle
«viste» del modello di controllo e degli «scenati»analisi, con particolare riguardo per
quelli di budget, forecast e consuntivo;

re-ingegnerizzazione del sistema di reporting shdlae di query personalizzabili da parte
degli utenti, prevedendo quale unica base dati kquuhensionale» il sistema di DWH
nella sua versione modificata e integrata;

razionalizzazione e integrazione della reportistesastente con i nuovi report e KPI
identificati e organizzando gli attuali report imiione del modello di controllo rivisto;
implementazione del sistema di simulazione «Whsgt-lper supportare Il'analisi e
simulazione di possibili eventi futuri;

formazione dell’'utenza finale con la predisposieiatel materiale didattico e la successiva
erogazione di corsi per aggiornare gli utenti swdvo sistema di pianificazione e controllo.
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Relativamente al sistema di simulazione da adoti&E-Agenzia informa che lo studio di
Deloitte Consulting S.r.l. ha individuato nell’amaizione Oracle Application Express lo
strumento ideale per la gestione del processariilazione degli scenari «What-If».

Customer Relationship Management

ICE-Agenzia informa di aver recepito, anche in gquesaso, gli esiti dello studio affidato alla
societa Deloitte Consulting S.r.l.

I CRM deve avere le principali funzionalita relagiall'individuazione del target di interesse
per le campagne di marketing, nonché la definizianeazione ed esecuzione delle campagne
stesse attraverso le sue varie fasi sui diversalcain comunicazione disponibili, compresi i
social media. Infine, deve consentire I'analisi monitoraggio del’andamento delle campagne
attraverso dashboard e reportistica dedicata.

Lo studio ha identificato le principali unitd orgazative interne ai fini delle interazioni con
I'utenza di riferimento.

Successivamente, lo studio ha definito i proceisgodt e back-end di ICE-Agenzia, riferendoli

e catalogandoli nelle seguenti macro-aree di nfento:

- Customer Service: interazioni con il cliente ineue fasi relative all'’erogazione dei servizi
di ICE-Agenzia: pre vendita, vendita e post vendita

- Marketing: campagne per la promozione dei serviziGE-Agenzia; organizzazione di
corsi, eventi e seminari;

- Sales: vendita dei servizi, gestione del catalagcsdrvizi, gestione dei feedback e del loro
monitoraggio;

- Business Intelligence: a supporto delle tre macee-aopra definite, con gli strumenti per il
monitoraggio delle performance attraverso la deifimie di KPI e I'impiego di Dashboard,
Report e Analytics;

- Architecture & Platform: architettura applicativa @ratteristiche tecnologiche della
piattaforma;

- Usability: user experience per i clienti e per inZionari ICE; personalizzazione e
performance del sistema.

L’esito delle attivita di analisi e raccolta redtiié stata propedeutica all’attivita di seleziatet
prodotto di mercato, che ha permesso di identdicabme informa ICE-Agenzia, una prima
lista di soluzioni CRM. La tabella seguente illaslie soluzioni di CRM individuate, classificate

per tipologia.
Tabella 3 — Soluzioni CRM di mercato
Soluzioni CRM di mercato Tipologia
Sugar CRM Open Source
Pega On premise
SAP On premise
Microsoft Dynamics CRM On premise
Oracle Siebel On premise
Oracle CX Cloud Cloud
Salesforce Cloud
AgID 11
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La valutazione é stata svolta, come riferito da-Kgfenzia, utilizzando le seguenti fonti:

- parere tecnico di analisti indipendenti (Gartn@mréster);

incontro e discussione con i vendor;

esperienza dell'autore dello studio.

Il confronto é stato realizzato considerando:

copertura funzionale garantita dalla soluzione;

considerazioni strategiche;

prima valorizzazione del TCO a 3 anni.

ICE-Agenzia sostiene che complessivamente I'appsdOpen Source presenterebbe un TCO e
un rischio progettuale piu elevato. Per tale ragj@ono stati approfonditi unicamente scenari
basati sull’adozione di soluzioni di mercato.

Inoltre ICE-Agenzia ha espresso preferenza per dieomCloud, motivata da esigenze di
semplificazione dei processi, di miglioramento ‘'eéfficienza della propria struttura, di
reingegnerizzazione dell'infrastruttura informatich economicita, di riduzione dei tempi di
sviluppo e dei rischi correlati, di miglioramentel dime-to-response. Per questi motivi & stato
escluso anche il prodotto Oracle Siebel, interamentpremise.

Di conseguenza ICE-Agenzia ha focalizzato I'analidiconfronto tra le soluzioni Oracle CX e
Salesforce.

La figura seguente mostra a confronto le caratiehis di Salesforce e Oracle CX Cloud.

Figura 3 — Confronto tra Salesforce e Oracle CXu@lo
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salesforce Customer
Experience

Copertura dei macro = Sales
requisiti funzionali * Service
= Marketing

Bisingss Intelligence

-

Architecture & Platform

Usability
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« Coarenza conl'acosistema ICE

ein ambito Pubblico {T)

* Referenze su progett di part ambita
* Approccio progatiuale Aglle

- CScalabilita

= Update della soluzione

« Evaluzione della plattaformaile, private cloudy® O
Prima valutazione del TGD ~ * TCO!lcenze + progetto @
= Potenziali econamie di scala per ICE O

i) Da vautzre can Oracle

Punito di forza Copartura parziale O punto di debalizza
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La soluzione complessivamente piu conveniente tats. Oracle CX che presenta, secondo
ICE-Agenzia, costi complessivi piu vantaggiosi, ranfe di una migliore integrabilita e
armonizzazione funzionale con l'attuale Sistemarimitivo.

I moduli della soluzione Oracle CX Cloud necessdliimplementazione di un CRM integrato
sono:

- Service Cloud e OPA — Oracle Policy Automation;

- Marketing Cloud,

- Sales Cloud;

- Data Quality;

- Modulo per I'integrazione delle Business Intelligerin ambito CX.

Detti moduli dovranno essere opportunamente cordigule loro funzioni e il relativo DB
dovranno essere integrati col Sistema InformatiM@CE-Agenzia.

Pianificazione delle attivita

Per la realizzazione dell'intervento, ICE-Agenzéadiimato una durata complessiva di 13 mesi
che, a detta dell’Agenzia, risulta adeguata alleessita espresse.

Controllo Gestione/Business Analysis

La figura seguente mostra il cronoprogramma predigpda ICE-Agenzia per la realizzazione
degli interventi relativi al controllo di gestion®usiness Analysis:

Figura 4 — Cronoprogramma relativo al controll@eéstione / Business Analysis

MHome attivita | Dy sta | Lswaro |
= Controlle di Gestione Business Analysis 296 O 2086 g
Gestione progetto 296 g 200 g
Arnalisi del deliverable prodotto dallo studio dei | 104
Analisi e realizzazions delle interfacce con sis 40 g 100 g
Integrazione forti con dettagli dati dal personal a0 g 190 g
Adegquamento procedure ETL 30 g 90 g
Implemertazions sistema di times management S0 g 205 g
Realizzazione basi dati integrata 30 g 140 g
Razionalizzazione dell'asttuale CvaH a0 g 155 g
Rarzionalizzazione &ed integrazione reportistica 80 g 200 g
Costruzions della reportistica sdinamicas 204 TOog
Implemertazions Analisi Scenario Jvhat I B0 g 315 g
Integrazione Cruscotto Direzionale e nuava so 20 9 g5 g
FPreparazione piani di test 2049 3549
Tes=st funzionaEli 204 S0 g
Te=t di integrazione 10 g ES g
Asxevigmerto del sistema in produzione E g S0 g
MManuali utente 10 g 10 9
Formazions allutenza finale | 104
Supporto post go live 10 g 45 g
AgID 13
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Nome attivita 1° trimestre| 2° trimestre| 3° trimestre | 4° trimestre| 1° trimestre| 2° trimestre| 3° trimestre | 4° trimestre| 1° trimestre] 2° trimest
1 = Controllo di Gesti / Busi Analysi P Wy
2 Gestione progetto
3 Analizi del deliverable prodotto dallo studio dei
4 Analisi & realizzazions delle interfacce con sis
5 Irtegrazione forti con dettacli dati dal personal
G Adeguamento procedure ETL
7 Implementazione siztema di time management
g Reslizzazione basi dati integrata
9 Razionalizzazione dell'attuale DH
10 Razionalizzazions ed integrazione repottistics
11 Costruzione della reportistica sdinamicas
12 Implementazione Analisi Scenario Shhat 1
13 Integrazione Cruscotto Direzionale & nuova =0
14 Preparazione piani di test
13 Test funzional
16 Test di integrazione
17 Avviamento del sistema in produzions
18 Manuali utente
19 Formazione al'utenza finale
20 Supporto post go live

Customer Relationship Management

La figura seguente mostra il cronoprogramma predigpda ICE-Agenzia per la realizzazione
degli interventi relativi al CRM:

AgID 14
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Figura 5 — Cronoprogramma relativo al CRM
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Livelli di servizio

Per la realizzazione dei servizi richiesti da ICgeAzia, il fornitore si impegna a garantire i
livelli di servizio (SLA) di seguito elencati coa telative penali.

SLAO1: RSC — Collaudo del prodotto

AgID 15
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L’indicatore misura il rispetto della scadenza tengpe pianificata e concordata nei piani di
gestione, relativamente al completamento delleitttdi realizzazione dell’applicazione e la
conseguente dichiarazione di “pronti al collaudaafe.

Tabella 4 RSC — Collaudo del prodotto

Caratteristica Efficienza Sotto caratteristica | Prestazioni temporali
Rispetto di una scadenza temporale concordata plchérazione di “pronti al collaudq”
Aspetto da valutare | .. P P ot P
finale
Unita di misura Giorni lavorativi Fonte dati C_om_u_nlcgzmm 0 Documenti
pianificazione
Periodo di Fase di Esecuzione| Frequenza di
. \ . . Ad evento
riferimento dell'Intervento Progettuale misurazione

Per ciascuna scadenza vanno rilevati:
Dati da rilevare - Data prevista (data_prev)

- Data effettiva (data_eff)

Regole di

) Nessuna
campionamento
Formula RSC (scad) = data_eff — data_prev [gg lavorativi]
Regole di Nessuna
arrotondamento
Valore di soglia RSC (scad¥ 10

Per ogni giorno lavorativo eccedente il valore gdlAmministrazione applichera la pend
pari al 0,03 x mille del valore dell'intervento.

Azioni contrattuali €

Eccezioni Nessuna

SLAO02: RQISS — Rispetto della qualita nella realzzane degli interventi di sviluppo software

L'indicatore misura il livello di qualita rilevatajspetto ai requisiti concordati e formalizzati,
nella realizzazione degli interventi di sviluppdte@re.

Tabella 5 RQISS — Rispetto della qualita nella realizzazidegli interventi di sviluppo SW

Caratteristica Qualita del SW | Sotto caratteristica Difettosita
Aspetto da Difettosita del deliverable software rilasciato.
valutare

s " . Comunicazioni e Documentazione |di
Unita di misura Numero difetti Fonte dati

progetto
Periodo di 6 mesi dal rilascio in Frequenza di .
- . . . Trimestrale
riferimento produzione misurazione
Dati da rilevare Numero di difetti riscontrati entro 6 mesi dal sitéo in produzione del prodotto (numdiff)
Rego!e di Nessuna
campionamento
Formula N.A.
Regole di Nessuna
arrotondamento
AgID 16
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numdiff con priorita § < 3 numdiff con
priorita 27 <5

Valore di soglia (non sono previsti valori di soglia relativi allaiprita 3 — cfr. SLA IP4 del “Contratto
quinquennale per I'affidamento dei servizi di geisé e sviluppo del sistema informativo
dell'lCE”)

Per ogni rilevazione di difettosita eccedente lbvasoglia, '’Amministrazione applichera I

Azioni contrattuali . . .
penale pari al 3 x mille del valore dell'intervento

Eccezioni Nessuna

(*) Si distinguono differenti livelli di priorita efiniti dalla combinazione di due parametri:
criticita e severita come mostrato nelle seguatitiie.

Tabella 6 — Severita e criticita

Parametro Definizione

Severita 1 Grave impatto: perdita totale di una funzionalita
dell’'applicazione.

Severita 2 Medio impatto: la funzionalita dell'applicazioneuita
compromessa o fortemente rallentata.

Severita 3 Lieve impatto: perdita parziale di una funzionalita
dell'applicazione.

Criticita 1 L'applicazione supporta i processi di lavoro di Bess

senza alternative adeguate e, di conseguenzdavi &
necessita di tempi di ripristino molto stretti.

Criticita 2 Il disservizio & su processi di Business ma & comeng
possibile gestirlo, per cui i tempi di ripristinomsono
particolarmente stringenti.

Criticita 3 Nessun impatto significativo sul Business.

In base all'indicazione di criticita e severitadgtermina la priorita di intervento secondo la
seguente tabella.

Tabella 7 — Priorita dell'intervento

Priorita Severita 1 Severita 2 Severita 3
Criticita 1 1 1 3
Criticita 2 1 2 3
Criticita 3 2 3 3

SLAO3: RAP — Personale della fornitura inadeguato

L’indicatore misura il livello di adeguatezza deligorse del fornitore assegnate al team di

progetto.
Tabella 8 RAP — Personale della fornitura inadeguato

Caratteristica Organizzazione/Risorse ‘ Sotto caratteristica | Conoscenze/Abilita/ Competenze
C;ﬂ?:rzda Adeguatezza rispetto al valore atteso delle risassegnate al team di progetto.
Unita di misura Numero risorse Fonte dati C.omunlca2|on| e Documentaziong

di progetto

F.>er|.o do di Durata di progetto Fr.equen.za di Trimestrale
riferimento misurazione
Dati da rilevare Numero di risorse non ritenute adeguate rispett@lalre atteso dal’Amministrazione (numris)
Regol_e di Discrezionale da parte dell’Amministrazione.
campionamento

AgID 17
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Formula N.A.
Regole di Nessuna
arrotondamento

Valore di soglia | numris =0

Per ogni rilevazione di non rispondenza al valdrgodlia definito, ’Amministrazione

Azioni applichera la penale pari al 3 x mille del valorensile dei servizi a canone di cui al “Contratto

contrattuali quinquennale per I'affidamento dei servizi di gesé e sviluppo del sistema informativo
dell'lCE” (cfr. SLA IR2).

Eccezioni Nessuna

SLAO4: RTP — Turn over del personale

L’indicatore misura il numero di risorse del foone assegnate al team di progetto e sostituite
su iniziativa dello stesso senza condividere lasitate con ICE-Agenzia.

Tabella 9 RTP — Turn over del personale

Caratteristica Organizzazione/Risorse Sotto caratteristica | Stabilita del team
Aspetto da Numero di risorse del Fornitore assegnate al teégmogietto e sostituite su iniziativa dello
valutare stesso senza condivisione da parte dell’ Amminigiree (turn over).

Unita di misura

Comunicazioni e

Fonte dati Documentazione di progetto

Numero risorse

Periodo di
riferimento

Frequenza di

: . Trimestrale
misurazione

Durata di progetto

Dati da rilevare

Numero di risorse del Fornitore assegnate al teigmogjetto e sostituite su iniziativa dello
stesso senza condivisione da parte dell’Amminigirez (numris)

Regole di
campionamento

Discrezionale da parte dell’Amministrazione.

Formula N.A.
Regole di Nessuna
arrotondamento

Valore di soglia numris< 1

Per ogni rilevazione di non rispondenza al valarsodlia definito, '’Amministrazione

Azioni applichera la penale pari al 3 x mille del valorensile dei servizi a canone di cui al “Contralf

contrattuali quinquennale per I'affidamento dei servizi di gesé e sviluppo del sistema informativo
dell'ICE” (cfr. SLA IR3).

Eccezioni Nessuna

to

ICE-Agenzia informa che 'appaltatore si impegnedere disponibili report periodici mensili
sulla qualita, in cui dovranno essere riportataliovi di tutti gli indicatori sopra elencati e, der
servizi che lo prevedono, l'indicazione dei gg/uoimpiegati per la realizzazione delle attivita.

Importi della fornitura

Criteri di dimensionamento

Controllo Gestione / Business Analysis

Nella tabella seguente e riportato il dimensionamestimato da ICE-Agenzia per ciascuna
figura professionale.
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Tabella 10 — Dimensionamento stimato per ContmillGestione / Business Analysis

Controllo di Gestione/Business Analysis

Titolo Figure professionali — Effort (gg/u)
Capo | Analista | Analista | Program | Sistemista| Tecnico | Docente
Progetto Program | matore HW

matore Totale
Gestione Progettg 200 0 0 0 0 0 0 200
Analisi del
deliverable
prodotto dallg 0 10 0 0 0 0 0 10
studio dei processi
Analisi e
realizzazione dellg 0 30 30 40 0 0 0 100
interfacce
Integrazione font]
con dettagli dat 0 40 50 100 0 0 0 190
dal Personale
Adeguamento
procedure ETL 0 40 50 0 0 0 0 90
Implementazione
sistema di Time 0 50 50 100 5 0 0 205
Management
Realizzazione
base dati integrata 0 30 50 50 10 0 0 140
Razionalizzaziond
dellattuale DWH 0 50 50 50 35 0 0 185
Razionalizzaziond
e integrazione
della reportistica 0 50 50 100 0 0 0 200
esistente
Costruzione della
reportistica 0 30 20 20 0 0 0 70
dinamica
Implementazione
analisi 0 40 50 100 125 0 0 315
Scenario/What If
Integrazione
Cruscotto
Direzionale e 0 10 15 60 0 0 0 85
nuova soluzione
Preparazione piani
di test 0 20 15 0 0 0 0 35
Test funzionali 0 5 15 60 0 0 0 80
Testdi 0 5 0 60 0 0 0 65
integrazione
Avviamento del
sistema in 0 30 0 20 0 0 0 50
Produzione
Eormazmne utentp 0 0 0 0 0 0 10 10
finale
Manuali utente 0 0 10 0 0 0 0 10
SuppOrto st S g 10 10 26 0 0 0 46
Totali 200 450 465 786 175 0 10 2.086
Customer Relationship Management
Considerando:
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- la natura SaaS della piattaforma e dell’architattiglla soluzione di CRM individuata;

- il recente aggiornamento tecnologico effettuatol@&-Agenzia, che ha portato la propria
connettivita su internet ad un link a 300 Mbps;

- il progetto di ottimizzazione delle infrastruttudé network e security, gia approvato dal
C.d.A,, di ICE-Agenzia;

ICE-Agenzia non ha reputato necessaria la predidpoe di infrastrutture dedicate al progetto

CRM. L’esigenza di nuove interfacce di servizi dlegamenti infrastrutturali e di networking

tra il sistema CRM e dell'attuale Sistema Infornmiili ICE-Agenzia risulta, secondo la stessa

Agenzia, ampiamente soddisfatta dal disegno infrigtale e tecnologico gia in corso di

aggiornamento.

Nella tabella seguente e riportato I'effort stimada ICE-Agenzia per ciascuna figura
professionale.

Tabella 11 — Dimensionamento stimato per il CRM
Customer Relationship Management

Titolo Figure professionali — Effort (gg/u) FP
Capo Analista/ | Analista/ |Program | Sistemi| Tecnico | Docente
progetto | Architetto | Programm | matore / | sta HW

atore Tecnico

funzionale Totale
Change
Management 72 0 72 0 0 0 72 216
Program
management 285 0 0 0 0 0 0 285
Setup
progetto 0 20 0 10 10 2 0 42
Realizzazione fase 1
Analisi 0 54 50 0 0 0 0 104
Integrazione
CRM con
Front-Back- 0 0 0 0 0 0 0 0 487
end
Configurazio
ne moduli
Service e 0 88 140 208 0 0 0 436
Marketing
CRM
Attivazione
Knowledge- 0 10 20 20 0 0 0 50
base
Test 0 16 5 1 0 0 0 22
Collaudo di 0 6 5 6 0 0 0 17
fase
Transition & 0 2 1 1 0 2 0 6
Deploy
Formazione 0 0 0 0 0 0 10 10
Realizzazion
e fase 2
Analisi 0o | 52 | 35 | 0 | 0 | 0 | 0 87
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Customer Relationship Management

Titolo Figure professionali — Effort (gg/u) FP

Capo Analista/ | Analista/ |Program | Sistemi| Tecnico | Docente
progetto | Architetto | Programm | matore / | sta HW
atore Tecnico
funzionale Totale

Integrazione
dati
(Aziende,
Cadifiche, 0 78 105 144 16 9 0 352
Iniziative
promozionali

)

Integrazione
CRM con
Front-Back-
end

0 0 0 0 0 0 0 0 556

Configurazio
ne moduli
CRM (Sales,
Service, 0 51 84 116 0 0 0 251
Marketing,
Data

Quality)

Gestione

Case 0 24 35 50 0 0 0 109

Configurazio
ne
Knowledge-
base

Test 0 18 6 3 0 1 0 28

Collaudo di
fase

Transition &
Deploy

Formazione 0 0 0 0 0 0 10 10

Realizzazion
e fase 3

Analisi 0 70 0 0 0 0 0 70

Integrazione
dati
(Contabilita,
Servizi)

0 65 92 114 16 9 0 296

Integrazione
CRM con
Front-Back-
end

0 0 0 0 0 0 0 0 498

Estensione
moduli

CRM (Sales
Service,
Marketing,
Data Quality)

0 98 143 232 0 0 0 473
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Customer Relationship Management
Titolo Figure professionali — Effort (gg/u) FP
Capo Analista/ | Analista/ |Program | Sistemi| Tecnico | Docente
progetto | Architetto | Programm | matore / | sta HW

atore Tecnico

funzionale Totale
Attivazione
OPA e
gestione
integrata 0 18 24 41 0 0 0 83
Knowledge
Base
Test 0 28 4 4 0 1 0 37
Collaudo di
fase 0 6 5 5 0 0 0 16
Transition & 0 2 2 2 0 0 0 6
Deploy
Formazione 0 0 0 0 0 0 10 10
Realizzazione fase 4
Analisi 0 38 0 0 0 0 0 38
Configurazio
ne moduli
CRM (B, 0 84 110 162 0 0 0 356
Data
Quality)
Test 0 28 8 4 0 0 0 40
Collaudo 0 8 4 2 0 0 0 14
Transition & 0 5 2 2 0 1 0 7
Deploy
Formazione 0 0 0 0 0 0 15 15
Post Deploy
Supporto
postgo live 12 240 0 0 0 0 0 252
Totali 369 1.127 981 1.165 42 26 117 3.827 |1.541

Su richiesta di AgID, ICE-Agenzia ha fornito ultniinformazioni circa i razionali che hanno
condotto ai dimensionamenti sopra riportati e cirelsbero derivati dall’esame di esperienze
progettuali riscontrabili in letteratura e rappbitaad ambiti organizzativi, tecnologici e
gestionali similari, dati di consuntivo per attivitealizzate da retltalia SpA e riconducibili a
quanto di specifico interesse.

Al fine di rendere la valorizzazione dellimpegntngto quanto piu possibile aderente al
contesto. ICE-Agenzia informa che gli aspetti menati sono stati analizzati alla luce di
indicatori condivisi tra ICE-Agenzia e retltalia Spcon riferimento al Piano della Qualita
Generale della Fornitura relativo al contratto fpefidamento di servizi di gestione e sviluppo
del Sistema Informativo dell'lCE; in particolard gldicatori esaminati sono i seguenti:

- Organizzazione / Risorse;

- Cooperazione / Integrazione/Comunicazione;

- Flessibilita;

- Formalita / Standard;

- Riservatezza;

- Tempestivita,;

- Competenza metodologica e tecnica;
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- Maturita (livello di autonomia e responsabilita).

Per ciascun indicatore sono stati valutati i cpoieenti fattori di rischio in termini di criticita
impatto. Il risultato di tale analisi ha consentiteecondo ICE-Agenzia, di verificare la
rispondenza e la fondatezza dell'impegno valutatdekrelativo dimensionamento per fase
progettuale e per figura professionale coinvolta.

Per quanto riguarda il dimensionamento delle &htidi sviluppo relative al CRM, effettuato

utilizzando i PF, ICE-Agenzia ha precisato che page degli interventi progettuali previsti,

consta di modifiche al software gia in dotazionkAgknzia, che consentano di integrare il
CRM con i sistemi di Front e Back-End. Il dimensiorento € stato effettuato adottando il
metodo “Early & Quick Function Point”, che statistmente fornisce un buon grado di
approssimazione con il valore dei FP IFPUG. Poialtiétto del conteggio dei FP i requisiti

utente non hanno reso possibile identificare BF@s@BFunctional Component) specifici, bensi
aggregati di BFC, si € proceduto con l'applicaziated 3° e il 4° Livello di aggregazione

E&QFP, riconducibili ad aree funzionali di un'agplzione rispettivamente media e grande.

Composizione degli importi
Controllo Gestione / Business Analysis

A fronte di un effort totale stimato da ICE-Agenzia 2.086 gg/u, data la tariffa media
contrattuale considerata pari a € 376,65 IVA escher gg/u, he consegue un valore economico
complessivo dell'intervento progettuale pari a $.891,90 (IVA esclusa), che comprende |l
costo dell'installazione del software Oracle Apation Express, pari a € 20.000,00.

ICE-Agenzia informa che eventuali esigenze di aampénto dell’infrastruttura hardware e/o
software che dovessero emergere durante le prefaisiedi assessment, saranno soddisfatte
nel’ambito del progetto di ottimizzazione dellefrastrutture di networking e security, gia
approvato e attivato da ICE-Agenzia.

Customer Relationship Management

Tenendo conto del:

- dimensionamento valutato in 1.541 PF, dato il costitario contrattuale di € 171,00 IVA
esclusa per PF, il valore economico dello svilugpbsoftware & pari a € 263.511,00 IVA
esclusa;

- dimensionamento valutato in 3.827 giorni/uomo, #adriffa unitaria giornaliera di €
376,65 IVA esclusa, il valore economico dei servimiofessionali ammonta a €
1.441.439,55 IVA esclusa;

- costo del canone annuo pari a € 445.000,00 IVAuesclcosi suddiviso per singolo
modulo:

- Service Cloud e OPA — Oracle Policy Automation ©.289,00 IVA esclusa;

- Marketing Cloud € 81.601,00 IVA esclusa;

- Sales Cloud € 45.273,00 IVA esclusa;

- Data Quality € 15.273,00 IVA esclusa;

- Modulo per lintegrazione delle Business Intelligenin ambito CX € 43.364,00
IVA esclusa;
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Il valore complessivo dell'intervento e pari a ©87.033,88, IVA esclusa, per l'intero periodo
di 37 mesi.

Acquisizione della fornitura

Modalita di scelta del contraente

Per l'affidamento dei servizi oggetto delliniziati, I'lCE-Agenzia intende procedere
all’'espletamento di una procedura negoziata senz@g pubblicazione del bando di gara ai
sensi dell’art. 57, comma 5°, lettera a), del Ds.L.153/06.

ACI-Agenzia dichiara che e stata scelta la sodietialia internazionale S.p.A. per ragioni di
natura prettamente tecnica e di continuita opeaapwiché gia fornitore di tutti i servizi previsti
dal contratto quinquennale per l'affidamento deivigé di gestione e sviluppo del sistema
informativo dell'ICE.

Nel rispetto della normativa vigente, la Societaisérva di ricorrere a eventuali contratti di
subappalto.

Vigilanza sull’esecuzione dei lavori, verifica deisultati raggiunti ed eventuale
monitoraggio del contratto

ICE-Agenzia informa che sta procedendo, con un'spppogara, all'individuazione di un
soggetto terzo in qualita di monitore del contrdtioessere. L'apertura delle offerte e stata
fissata per il 5 luglio e il contratto verra stiptd tra agosto e settembre.

Nelle more dell'aggiudicazione del servizio di ntoraggio ICE-Agenzia sta procedendo in
maniera autonoma con il monitoraggio dei serviznitd da retltalia SpA, conformemente a
guanto contrattualmente previsto. Relativamente pHocedure di monitoraggio dei servizi
contrattuali, ICE-Agenzia dichiara che il 20 maggtmrso si € svolto un Audit di Qualita, il cui
esito e stato positivo.

CONSIDERATO

Tipologia di parere

L'iniziativa sulla quale ICE-Agenzia ha richiestb presente parere e gia stata oggetto di

valutazione da parte di AgID: si ricorda in partéze il parere n. 18/2015, in cui AgID aveva

chiesto di:

1. comprendere nell'iniziativa in esame i soli intertiedi “A) Supporto alle Infrastrutture e
Security” e “F) Migrazione Sistema ERP Oracle Apations”;

2. per ciascuno dei due interventi di cui sopra, ireviad AgID un dettagliato cronoprogramma
delle fasi previste, comprensivo degli impegniisiorse professionali stimati per ogni fase;

3. inviare, al completamento di ciascuna fase di tyuato precedente, una rendicontazione
dell’effettivo consumo di risorse professionali;
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4. rimodulare i livelli di servizio, aggiungendo a@LA gia presenti nella documentazione
contrattuale gli indicatori “TROI — Tempestivita Ripristino dell’Operativita in esercizio”
e “RSSI — Rispetto di una scadenza dei servizigtailazione e avvio in esercizio”;

5. modificare il testo contrattuale secondo le indicazdettagliate al paragrafo “6.1 Analisi
delle clausole contrattuali” del Considerato.

In merito, dall’esame della documentazione penersitrileva che:

- I'ICE-Agenzia, nonostante la precisa indicazioneAdiD di cui al punto 1, in data 26
gennaio 2016 ha stipulato, assumendosene la redgbids un contratto per i servizi
complementari che include non solo gli intervenfieAF) su citati, ma anche gli interventi
che AgID aveva esplicitamente consigliato di sodees, vale a dire:

- B) Sistema di Gestione Elettronica Documentale;

- C) Customer Relationship Management (oggetto geéaente richiesta);

- D) Controllo di Gestione / Business Analysis (oggelella presente richiesta);
- E) Siti Web ICE-Agenzia;

- hatrasmesso i cronoprogrammi chiesti al puntoidsopra,;

- non ha ancora trasmesso la rendicontazione craeptanto 3 di cui sopra, dichiarando che
solo recentemente (il 05 aprile 2016 e il 20 mad@it6) gli interventi in oggetto sono stati
attivati, per cui non é stato ancora possibile datep del fornitore procedere alla
rendicontazione, che contrattualmente é previstecadenza trimestrale;

- relativamente alle modifiche degli SLA citate alnpu 4 di cui sopra, le indicazioni del
parere n. 18/2015 sembrano essere state recepiteda parziale e comunque non del tutto
soddisfacente, come verra precisato nel succepanagrafo 6.3.

- con riferimento alle modifiche del testo contraliyadi cui al punto 5, sembra che le
indicazioni del parere n. 18/2015 siano state rigeé@p modo parziale, come verra precisato
nel successivo paragrafo 8.

La conseguenza piu rilevante di quanto sopra € giheché ICE-Agenzia ha gia stipulato, a

propria responsabilita e contrariamente a quardecato da AgID, il contratto che regola gli

interventi oggetto della presente richiesta, ngossibile rendere sugli stessi un parere ai sensi
dell'art. 3 comma 3 del D.Lgs. 177/2009, documentida norma assegna una natura preventiva.

Si ritiene pertanto di poter rendere, allo stabty sin parere facoltativo ai sensi dell’art. 3 coam
2 lettera c) del medesimo decreto, focalizzandaaliai sugli aspetti dimensionali ed economici
rappresentati da ICE-Agenzia.

Per cio che riguarda la coerenza strategica, pomidenza agli obiettivi, i livelli di servizio e
I'aspetto giuridico-contrattuale dell'iniziativa #same, non € possibile aggiungere nulla a quanto
gia espresso nel parere n. 18/2015, salvo unaiceepluintuale del rispetto — da parte di ICE-
Agenzia — delle raccomandazioni rese, che veraitdfa nei successivi paragrafi.

Analisi tecnica dell'iniziativa

| due interventi in esame si configurano, dal puwiovista tecnico, come progetti di
implementazione di applicazioni informatiche.

Cio detto, come in occasione del gia citato panef/2015, si ribadisce la raccomandazione a:
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- porre particolare attenzione a verificare la gaaditla completezza della documentazione
rilasciata, affinché quest’ultima costituisca utid@ supporto per il passaggio di consegne
a un fornitore eventualmente diverso da quelloathealmente eroga i servizi;

- collaborare con il fornitore per realizzare e agggoe (ad es. al termine degli interventi,
eventualmente con cadenza trimestrale e al terdgheontratto) la registrazione storica dei
cambiamenti via via intervenuti e delle evoluziapportate al parco applicativo;

- governare attentamente la pianificazione deglirugteti, per evitare rischi di giungere al
termine del contratto con semilavorati o attivitec@ra in corso da prendere in carico.

Si ribadisce inoltre quanto gia osservato nel ganerl8/2015 circa il mancato adempimento di

ICE-Agenzia agli obblighi dell'articolo 50-bis d€lodice dell’Amministrazione Digitale. Non

si rileva che la situazione in merito sia cambigtartanto ICE-Agenzia continua a essere

inadempiente rispetto alla normativa citata.

Adeguatezza della soluzione progettuale e dell®rge tecnologiche / professionali
previste

Controllo di Gestione / Business Analysis

In riferimento al sistema di Controllo di gestioBasiness Analysis, non valutato nel parere n.
18/2015, si rileva che questo sistema e stato tggetuno studio approfondito da parte della
societa di consulenza Deloitte, che ha analizzatsituazione attuale e indicato le aree e le
modalitd di intervento. Lo studio di Deloitte haolime individuato nel software Oracle
Application Express lo strumento piu idoneo allalilazione del sistema di simulazione.

Si ritiene, in generale, che il percorso metodaogseguito da Deloitte nella sua analisi sia
ragionevole, e si prende atto dei risultati dellad® stesso.

Dal punto di vista tecnico, si osserva che che Kgeénzia:
- ha adottato, come richiesto nel precedente parera, modalitd di erogazione di tipo
progettuale;

- ha individuato le singole attivita necessarie chesendo della tipologia di servizi
professionali, sono state dimensionate in giornémea, metrica che si ritiene adeguata.
AgID rileva che nell'iniziativa in esame non sonoeyisti adeguamenti dell'infrastruttura
hardware e/o software. Tuttavia, come riportato Retmesso, ICE-Agenzia informa che
eventuali esigenze di ampliamento dell'infrastmdtdnardware e/o software, che dovessero
emergere durante le previste fasi di assessmeapreasoddisfatte nell’ambito del progetto di
ottimizzazione delle infrastrutture di networkingsecurity, gia approvato e attivato da ICE-
Agenzia. In merito, non avendo allo stato informazidi dettaglio su quest’ultima iniziativa, si

chiede a ICE-Agenzia di fornire tempestivamente gi@gragguagli.

Per quanto riguarda i tempi di realizzazione, AgilBva che nel capitolato tecnico allegato al
contratto del 26 gennaio 2016 sono previsti 12 rpesila realizzazione, mentre nell’offerta di
retltalia ne sono previsti 13. Si suppone che attitdi un refuso, e si invita ICE-Agenzia a
prestare maggiore attenzione, in futuro, a quegkt, non solo formali.

Customer Relationship Management

AgID 26
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ICE-Agenzia ha trasmesso, in allegato alla richiestparere, uno studio redatto da Deloitte,
titolato “Progettazione di una piattaforma di CRMTale documento contiene un’analisi
approfondita delle esigenze dell'lCE sul tema deMZ include inoltre una formalizzazione dei
flussi informativi e dei casi d’'uso del sistemaGRRM da realizzare, e ursbftware selection
ove si individua la piattaforma su cui verra readio il sistema stesso.

In merito, l'analisi di Deloitte appare di buonaatjta, dettagliata e professionale, con

I'eccezione di due punti che destano perplessgsai $no:

- lasoftware selectianEssa, sebbene condotta in modo rigoroso e forembrineccepibile,
non appare del tutto coerente con le linee guideseenda AgID nella circolare n. 63/2013,
e con il testo dell'art. 68 del CAD. In particolareriteri della selezione sono correttamente
focalizzati sulla copertura dei requisiti funziomala parte dei prodotti esaminati, ma non
tengono conto del TCO dei prodotti stessi, se mommaniera generica, superficiale e
meramente qualitativa. Inoltre si riscontrano affazioni apodittiche contro l'uso di
prodotti open source, e altre affermazioni su aui si concorda (ad esempio, che i prodotti
proprietari siano piu adatti di quelli open souateiuso; & opinione di AgID che sia vero |l
contrario);

- non viene ipotizzato, in nessun punto del documediiso di SPID per la gestione delle
utenze del sistema di CRM. Si ritiene che questssipditd dovesse essere analizzata,
mentre qui sembra esclusa a priori.

Cio detto, si prende atto delle risultanze dellodit di Deloitte, e delle decisioni che ICE-

Agenzia ha preso sulla scorta di tali risultanzelu ICE se approfondire i due punti su

riportati, oppure se proseguire gli interventi prapria responsabilith — con I'impostazione

tecnica attuale.

Adeguatezza del dimensionamento della fornitura

Controllo di Gestione / Business Analysis

AgID prende atto del dimensionamento di 2.086 ggrm@omplessivi che appare, in generale,
adeguato alle caratteristiche e al contesto delldtiva. Peraltro, il suddetto dimensionamento &
una stima di massima, mentre la remunerazione &vaeconsumo, in base alla rendicontazione
degli interventi.

Si rileva tuttavia che alcuni passaggi del testotradtuale non sembrano del tutto chiari a
questo proposito, e potrebbero dar adito a cordenzbi riportano in particolare due frasi che
appaiono dubbie.

A pag. 11, fa corrispondente valutazione sara ottenuta mattgehdo il numero di gg/uu per la
tariffa media unitaria fissata.". In questa definizione non & specificato se inemo di gg/uu é
quello stimato in sede di definizione dell’intert@ quello rilevato a consuntivo.

A pag. 12, per le prestazioni professionali stimate in giomaibmo, il corrispettivo sara
fatturato in unica soluzione a seguito di approeas dei documenti di consuntivazione di
ciascun deliverable prodotti e previa verifica pos, da parte di ICE-Agenzia,
dell’'adeguatezza dei documenti prodotti dalla Si@cidel collaudo positivo delle funzionalita
0 soluzioni realizzate Questa definizione sembra riferirsi al solo aalio dei prodotti
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rilasciati, e non alla verifica della quantita dbrgpate erogate dal fornitore.

Peraltro, queste incertezze nella documentaziaeegia presenti nel documentdddalita di
erogazione dei servizallegato al contratto quinquennale del 15 ludliml4, ed erano emerse
anche nell'istruttoria del parere n. 18/2015, dbutndo - in quell'occasione - alla decisione di
raccomandare la sospensione dei due intervengame (raccomandazione che ICE-Agenzia,
come detto, non ha seguito).

Allo stato, giacché il contratto é stato siglatonrsembra possibile intervenire per migliorare la
chiarezza delle clausole segnalate e mitigarechiridi contenzioso. Si raccomanda tuttavia a
ICE-Agenzia:

- per il futuro, di prestare maggiore attenzione astjuaspetti, che non sono meramente
formali/giuridici ma legati alla corretta gestiodelle forniture;

- nellimmediato, di insistere nei confronti del fdore con linterpretazione del testo
contrattuale nel senso di una remunerazione a oomfasata sulle giornate effettivamente
prestate, consuntivate e approvate dal clientecdB& come ricordato al punto 1 di pag. 22,
AgID attende da ICE-Agenzia, al termine di ciasctase progettuale, una rendicontazione
dell’'effettiva erogazione degli interventi, ICE-Agga dovra:

- dare evidenza ad AgID che su tale rendicontazioseta effettivamente basata la
remunerazione del fornitore;

- se si e proceduto in altro modo, motivarne le naigim tal caso AgID si riserva
eventualmente di segnalare ufficialmente la cimusa nelle sedi istituzionali
opportune per le valutazioni di competenza.

Customer Relationship Management

Essendo la soluzione interamente basata su cloagS}Snon necessita di infrastruttura. Le
stime effettuale da ICE-Agenzia sono quindi relat soli servizi professionali e allo sviluppo.

Per quanto riguarda le giornate uomo stimate,&B27, si applicano le stesse considerazioni
del paragrafo precedente.

Per quanto riguarda il numero di punti funzionej pal.541, non si pud che prendere atto della
stima di ICE-Agenzia, ritenendo che il rischio di errato dimensionamento sia mitigato, anche
in questo caso, dal meccanismo di remunerazionasumo.

Tuttavia, anche per questa fattispecie, il testotrattuale appare poco chiaro. Si riporta, in
particolare, il passaggio di pag. 11:...la corrispondente valorizzazione sara ottenuta
moltiplicando il numero di punti funzione per laitta base fissata.”.

BN

In merito, si osserva che gia la dizione “tariflessb” € incongrua: sarebbe stato preferibile usare
il termine “corrispettivo unitario”.

Soprattutto, non viene specificato se il numergulti funzione e quello stimato in fase di
analisi, oppure se € il numero di punti funzioh&sgiati, collaudati o0 messi in esercizio. Questa
mancata distinzione € piu grave dell’analoga pdgarezza riscontrata per i servizi remunerati
in giorni/persona, giacché I'offerta tecnica dehitore, a pag. 18, prevede I'uso di metodologie
di sviluppo Agile, che come noto includono rilasdi componenti software reiterati e
incrementali. Pertanto, se ad esempio si legantaimerazione ai punti funzione rilasciati e non
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a quelli messi in esercizio, i relativi costi pass@umentare di molto.

Di nuovo, giacché il contratto € stato ormai siglaton sembra ormai possibile intervenire per
migliorare la chiarezza delle clausole segnalatetigare i rischi di contenzioso.

Si ripetono pertanto le raccomandazioni del casogutente. ICE-Agenzia dovra, per il futuro,
prestare maggiore attenzione a questi aspettiiilNeiediato, dovra inviare ad AgID, quando
trasmettera le rendicontazioni gia piu volte citaé@che il conteggio dei punti funzione
collaudati e messi in esercizio, dando evidenzasch®li conteggi si € basata la remunerazione
del servizio, o motivando scelte diverse. Anchguesto caso, AgID si riserva di rappresentare
guesta situazione nelle sedi istituzionali oppagfyper la valutazione di competenza.

Coerenza dei livelli di servizio con gli obiettidella fornitura

Si premette che il testo contrattuale specificarkvalenza del Capitolato Tecnico sull’offerta
del fornitore. | due documenti elencano entramia sarie di SLA, parzialmente differenti tra
loro.

In particolare, I'offerta del fornitore riporta undicatore “RSC — Collaudo del prodotto”, che
non corrisponde, ancorché si riferisca alla steagaura, all'indicatore alla riga SLAOL di
pagina 12 del Capitolato. L'indicatore RSC recepiso parte, la raccomandazione espressa da
AgID nel parere n. 18/2015; ma, come detto, ess@nelealente il Capitolato Tecnico, questo
indicatore risulta non significativo.

La seconda indicazione relativa agli SLA del pamerd8/2015 (indicatore TROI) non sembra
essere stata recepita. ICE-Agenzia non ha forpi@gazioni a riguardo. Si sottolinea che nel
parere n. 18/2015 si chiedeva espressamente a feBzfa di trasmettere una relazione (c.d.
“post parere”) riportante le modalita con cui vengaecepite le indicazioni e le motivazioni di
eventuali casi di mancato recepimento. Allo statle trelazione non & pervenuta, e cid si
configura come un preciso inadempimento da part€#iAgenzia. Peraltro, in casi di questo
genere, AgID si riserva di giudicare irricevibiluccessive richieste di parere da parte delle
amministrazioni inadempienti.

In conclusione, la gerarchia degli allegati cont@t vanifica le aggiunte dell’ultima offerta
tecnica del fornitore. Pertanto la situazione rigoaagli SLA appare allineata alla precedente
iniziativa. Di conseguenza non si possono che nibad considerazioni gia espresse — e non
recepite da ICE-Agenzia — nel parere n. 18/2015.

Infine, si segnala un refuso nell’offerta del feone, a pag. 10, ove si riferisce al capitolo 3 del
Capitolato Tecnico (il riferimento corretto é ilpitolo 5).

Congruita economica

Per quanto riguarda i corrispettivi unitari, i valdi € 376,65 al giorno come tariffa media dei

servizi professionali, e di € 171,00 al punto flma sono gia stati valutati congrui in occasione
del parere n. 18/2015. Dato il breve tempo trasgaisconferma la valutazione di congruita gia
espressa, il che porta a un giudizio di congru@@nemica complessiva per questa voce di
fornitura.
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Controllo di Gestione / Business Analysis

Come ICE-Agenzia ha precisato, non vi sono statibcamenti all’infrastruttura. L’'unica spesa
aggiuntiva rispetto ai servizi professionali € dmeatecessaria all'installazione del software
Oracle Application Express, che ammonta a € 200000/A esclusa.

La documentazione fornita in allegato alla rictaedi parere non riporta i razionali che hanno
condotto alla determinazione di questo importo, @bjgare in generale eccessivo per una mera
attivita di installazione.

Tuttavia, poiché si tratta di un valore assolutameminoritario rispetto all'importo

complessivo della fornitura, si ritiene che essa wuustifichi ulteriori approfondimenti al

riguardo. Valuti ICE-Agenzia se chiedere al fornitodelucidazioni in merito, oppure se
procedere anche per questo servizio.

Customer Relationship Management

Nella seguente tabella sono mostrati i canoni aoffarti per i servizi SaaS Oracle a confronto
con i prezzi di listino.

Tabella 13 — Oracle CX — Canoni proposti e preklistino

- - — >
Servizi Oracle SaaS Canoni annui Listino %
proposti Oracle sconto
Service Cloud e OPA — Oracle Policy Automation €.289,00 €1.790.000, 85,50%
Marketing Cloud € 81.601,00 € 251.000 67,49%
Sales Cloud € 45.273,00 € 540.000 91,62%
Data Quality € 15.273,00 € 108.000 85,84%
Modulo per l'integrazione dc(ezll)? Business Intelligerin ambito € 43.364,00 € 1.310.000 96,699
TOTALI € 445.000,00 €3.999.000 88,87%

Analizzando i dati della tabella, si riscontra dbesconto rispetto ai valori di listino € molto
superiore allo sconto medio praticato da Oraclersrcato.

Tuttavia si rileva che i canoni previsti per i sernOracle CX sono calcolati per un periodo
complessivo di 37 mesi e non di 22 mesi (tenenaocdella durata dell'implementazione, pari
a 15 mesi, in cui non € plausibile che siano neces&®0 profili d'utenza). Effettuando una
simulazione che preveda l'applicazione del canoffierto per soli 22 mesi, si ottiene uno
sconto rispetto al listino allineato alle condizianrmalmente praticate da Oracle.

Cio detto, si valuta congruo I'importo complesspari a € 3.077.033,88, IVA esclusa, proposto

per questa componente della fornitura.

Verifica del recepimento delle osservazioni di neguecnico-giuridica

Con riferimento alle osservazioni espresse subteshtrattuale nel parere n. 18/2015, sembra
che I'lCE-Agenzia abbia seguito le indicazioni dilB, tranne che per i punti seguenti.

Art.12 (Responsabilita dell’ Appaltatore e garanzigjunto 13.
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Nel parere n. 18/2015 si sottolineava che il nfemto a “contratto quadro” era improprio, e Si
consigliava di rendere piu chiara la fattispecidl'@®gazione del servizio di garanzia
nell'ipotesi di cessazione contrattuale. Nel mersiorileva che nell’attuale testo contrattuale il
termine “contratto quadro” e rimasto, e che il ciniento suggerito non e stato apportato.

Art. 19 (Varianti introdotte dall'lCE-Agenzia).

Le indicazioni espresse sull’articolo in questi@nbrano essere state recepite formalmente.
Tuttavia, desta perplessita la circostanza chessipilita contrattuali previste, in particolare la
stipula di un atto aggiuntivo, non sia stata satatt e che invece il contratto stipulato in data 26
gennaio 2016 includa tutti i servizi complementt&iA) a F), compresi quelli che invece AgID
chiedeva di sospendere.

CAPITOLATO 85 nota 1.

Il parere n. 18/2015 suggeriva di precisare chdefnizione dei livelli di priorita non fosse
concordata con il fornitore ma prerogativa di ICEefszia. Non sembra che questa indicazione
sia stata recepita.

In conclusione, di nuovo, ci si rammarica che IC§eAzia abbia deciso, a propria
responsabilita, di non ottemperare a numerose delieazioni contenute nel parere AgID n.
18/2015, che ancorché non vincolante era finalizaahitigare i rischi, di natura sia tecnica che
economica, per ICE-Agenzia stessa.

Per Questi Motivi

esprime, ai sensi dell’art. 3, comma 2 lettera c)ail D.Lgs. 177/2009,
una valutazione favorevole,

a condizione che ICE-Agenzia:
1. per gli interventi oggetto della presente richiegaanche per quelli su cui AgID si e

espressa nel parere n. 18/2015, invii all’AgID,rene non oltre 10 giorni solari dal

completamento di ogni fase progettuale, una remtb@one contenente:

- il numero di giornate effettivamente erogate dahitore

il conteggio dei punti funzione collaudati e mdasésercizio;

'evidenza che su tale rendicontazione, e non ssfil@a iniziale, é stata basata la

remunerazione degli interventi, o le motivazionsse proceduto in altro modo.

In caso di mancato adempimento a questa condizibgt) riterra irricevibili eventuali
successive richieste di parere, riservandosi mdalirrappresentare la situazione nelle sedi
istituzionali opportune per le verifiche di compete;

2. trasmetta informazioni riguardo alle iniziative dmpliamento hw/sw nell’ambito del
progetto di ottimizzazione delle infrastrutturengitworking e security.

3. trasmetta tempestivamente informazioni riguardo dwoolgimento della gara per
l'individuazione del monitore del contratto stipidan data 26 gennaio 2016, gara della
quale ICE-Agenzia ha gia comunicato ad AgID la dahitapertura delle offerte, fissata al 5
luglio scorso.
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Ribadendo la raccomandazione finale del parere8M015, si chiede a ICE-Agenzia di
trasmettere, entro e non oltre un mese, una relazpost parere che illustri le modalita con cui
sono state recepite le indicazioni e i suggeriméotmulati nel parere suddetto, con le
motivazioni dei mancati recepimenti che sono statlenziati anche nella presente valutazione.

Copia della presente valutazione e inviata all’AidoNazionale Anticorruzione - Vigilanza
Contratti pubblici, che ha assorbito 'AVCP, ai sedel D.L. n. 90 del 24 giugno 2014 - Legge
n. 114 del 18 agosto 2014.

Antonio Samaritani

Principali documenti utilizzati per la stesura gedrere

AgID
VU 05_2016

Nota n. 15804 del 1 giugno 2016 con cui ICE-Agenzighiesto il presente parere.

Parere DigitPA N. 36/2010 - Istituto per il Commier&stero — Nuovo contratto-quadro semestrale
per I'affidamento dei servizi di gestione e digppo relativi al sistema informativo dell'lCE,
affidato mediante procedura negoziata alla Societétalia internazionale S.p.A.

Parere DigitPA N. 25/2011 - Istituto per il Commier&stero — Nuovo contratto-quadro triennale
per I'affidamento dei servizi di gestione e digppo relativi al sistema informativo dell'lCE,
affidato “in house” alla Societa retltalia internaanale S.p.A.

Parere AgID N. 18/2015 — ICE, Agenzia per la promoe all’estero e I'internazionalizzazione delle
imprese italiane — richiesta di parere relativa@engzi ICT complementari di Supporto alle
Infrastrutture e Security, Sistema di GestionetEdaica Documentale, Customer Relationship
Management, Controllo di Gestione / Business Aiglgiti Web ICE-Agenzia, Migrazione Sistema
ERP Oracle Applications....

E-mail in risposta alla richiesta di chiarimenticévuta da ICE-Agenzia (Servizi Informatici) in data
17 giugno 2016.

E-mail in risposta alla richiesta di chiarimenticévuta da ICE-Agenzia (Servizi Informatici) in data
11 luglio2016.

Contratto per I'affidamento di servizi complemenmtatipulato in data 26 gennaio 2016 tra ICE-
Agenzia e retltalia S.p.A, e relativi allegati.

Relazione di Sintesi di ICE-Agenzia allegata althiesta di parere.

Offerta di retltalia S.p.A. relativa alla realizzane del Sistema di Gestione / Business Analysis e
Customer Relationship Management.

Studio di Deloitte relativo alla revisione del sista di Pianificazione e Controllo di ICE-Agenzia.
Studio di Deloitte relativo alla realizzazione didtema CRM di ICE-Agenzia.
Contratto quinquennale stipulato in data 15 lugli@14 e relativi allegati.
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