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Allo scopo di incentivare l’acquisizione di prodotti e servizi ICT di qualità da parte delle
pubbliche amministrazioni centrali e locali e supportare l’azione di governo dei contratti
ICT, il Cnipa, nel dicembre 2003, ha istituito un apposito Gruppo di lavoro (GdL) dedicato
alla qualità dei beni e dei servizi ICT.
Il GdL ha avuto come referente l’ing. Marco Martini, Componente dell’Organo collegiale del
CNIPA ed è stato coordinato dal dott. Marco Gentili, dirigente del CNIPA. Ai lavori hanno
partecipato, oltre al CNIPA, alcune amministrazioni centrali (INPS, Giustizia, MIUR), due
società di informatica a capitale interamente pubblico (CONSIP, SOGEI) e le associazioni di
categoria dei fornitori ICT (ANASIN/AITech, ASSINFORM; FEDERCOMIN). In aggiunta al
GdL hanno contribuito alla redazione delle Linee guida un vasto gruppo di circa 120 perso-
ne, dipendenti di diverse aziende, tra le più rappresentative del mercato ICT nazionale. Pur
non partecipando direttamente al GdL un’utile collaborazione è stata offerta anche dalla
Banca d’Italia.
A partire dal 2004 si sono realizzati sette manuali sulle Linee guida sulla qualità dei beni
e servizi ICT per la definizione ed il governo dei contratti della pubblica ammini-
strazione, per permettere alle amministrazioni pubbliche di attuare pienamente lo
slogan posto alla base dei lavori: ottenere qualità dai fornitori di servizi ICT per for-
nire qualità a cittadini ed imprese. 
Non si è ha avuta l’ambizione di offrire un contributo innovativo dal punto di vista scientifi-
co, piuttosto si è inteso fornire indicazioni di buon senso, pragmatiche e immediatamente
applicabili, sia da parte delle amministrazioni, nel loro ruolo di stazioni appaltanti, che da
parte dei fornitori, offerenti in fase di gara e, successivamente, firmatari dei contratti. Indica-
zioni caratterizzate dall’essere state rese:

• indirizzate alla variegata tipologia di destinatari che ruotano attorno al processo di
acquisizione di beni e servizi ICT;

• didatticamente utili per favorire la diffusione e la predisposizione di eventi formativi;

• di facile comprensione per tutte le diverse culture espresse delle professionalità a
diverso titolo coinvolte nella definizione e governo dei contratti ICT;

• utilizzabili come base di partenza per la scrittura degli atti di gara;

• attuabili in fase di esecuzione dei contratti, perché concrete, semplici e non ambigue
e basate su esperienze precedenti (best practices).

A valle del completamento dei lavori, l’evoluzione e la gestione delle Linee guida è stata affi-
data all’Area “Governo e Monitoraggio Forniture ICT” del CNIPA, sotto la responsabilità

Premessa
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del dott. Marco Gentili, già coordinatore del Gruppo di lavoro. In considerazione dei risultati
raggiunti, allo scopo di garantire il mantenimento nel tempo della validità ed attualità delle
Linee guida e massimizzarne l’utilizzo da parte delle amministrazioni, l’area opera per: 

• recepire indicazioni, suggerimenti, richieste, provenienti sia da amministrazioni e
imprese per il tramite dell’apposito canale di posta elettronica reso disponibile;

• estendere i Manuali e le classi di fornitura a nuovi servizi ICT, creando gruppi di stu-
dio per l’approfondimento, aggiornamento, inserimento di specifici argomenti;

• avviare iniziative per diffondere la conoscenza delle Linee guida e favorirne l’uso da
parte delle amministrazioni centrali e locali ed erogare interventi formativi sui conte-
nuti delle Linee guida;

• mantenere attivo il canale di interazione sulla contrattualistica ICT che si è creato con
le Associazioni di categoria ed i Fornitori stessi.

Le Linee guida hanno lo scopo di definire:

• un quadro di riferimento complessivo per l’appalto pubblico di servizi ICT da parte
delle amministrazioni;

• metodi quantitativi da applicarsi per definire misure di qualità ed identificare processi
di misura, allo scopo di fornire indicazioni concrete, pragmatiche, immediatamente
applicabili, sia alle amministrazioni appaltanti che ai fornitori offerenti;

• adeguate clausole, da utilizzarsi in fase di negoziazione, per la definizione di capitolati
e contratti pubblici per la fornitura di beni e servizi nel settore ICT, relative alla descri-
zione delle attività da prevedersi contrattualmente, ai prodotti che dette attività realiz-
zano, agli indicatori e misure di qualità da riferirsi sia alle attività che ai prodotti;

• clausole successivamente utili nella fase di attuazione dei contratti ICT, per la necessa-
ria azione di governo del contratto e lo svolgimento del monitoraggio per la verifica
del rispetto dei requisiti contrattuali in termini di tempi, costi e stato avanzamento
lavori, quantità e qualità attese dei servizi ICT richiesti. 

Per la stesura delle Linee guida si è adottato un approccio caratterizzato da:

• assunzione di punti di vista complementari per la definizione della qualità, il fruitore
del servizio (utente finale), l’amministrazione appaltante il servizio (stazione appaltan-
te), la qualità intrinseca del servizio;

• considerazione dell’intero ciclo di vita inerente l’acquisizione di una fornitura ICT (ela-
borazione delle strategie di acquisto, definizione delle modalità di appalto, definizione
del contratto, governo del contratto); 

• considerazione di tutte le possibili dimensioni della qualità caratterizzanti prodotti e
servizi ICT nelle diverse fasi del ciclo di vita;

• enfasi sulla concretezza attuata fornendo in termini pragmatici risposte a domande
operative;

• eliminazione delle possibili ambiguità nell’adozione a livello contrattuale di livelli di
servizio e indicatori di qualità. 

Le Linee guida sono strutturate secondo 7 documenti distinti, denominati “Manuali” e 37
“Lemmi” allegati al Manuale operativo “Dizionario delle Forniture ICT elementari”.
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1 Manuale d’uso “Presentazione e Utilizzo delle Linee Guida”

Questo manuale è il documento introduttivo alle Linee Guida, il suo scopo è quello di:

• evidenziare le motivazioni alla base delle Linee guida, illustrare il loro scopo, l’approc-
cio adottato per la loro stesura, i destinatari ed i possibili percorsi di lettura, la struttu-
ra ed i contenuti, le modalità d’uso dei diversi documenti che compongono le Linee
Guida;

• esplicitare le Classi di fornitura elementari trattate nel Manuale operativo “Dizionario
delle forniture ICT”;

• spiegare le modalità adottate di descrizione delle classi di fornitura ICT elementari e
come usare le classi di fornitura per scrivere contratti e capitolati tecnici.

2 Manuale applicativo “Strategie di Acquisizione delle forniture ICT”

Questo manuale illustra alle amministrazioni interessate all’acquisizione di forniture ICT i
vantaggi ed i rischi delle possibili scelte strategiche da compiere propedeuticamente alla
realizzazione di una gara. Il suo scopo è quello di presentare ragionamenti, applicabili allo
specifico contesto in cui si colloca l’amministrazione appaltante, in merito:

• alle possibili strategie di acquisizione delle forniture ICT ed alle implicazioni strategi-
che, organizzative, economiche ed operative legate alle diverse scelte oltre che ai fat-
tori critici di successo;

• alle diverse strategie attuabili per quanto concerne il software applicativo;

• alle possibili architetture contrattuali;

• alle diverse tipologie di contratti ICT ed all’organizzazione del contratto;

• ai contenuti del contratto ICT.

3 Manuale applicativo “Appalto pubblico di forniture ICT”

Questo manuale illustra alle stazioni appaltanti le forniture ICT le conseguenze derivanti
dalle possibili scelte ed approcci inerenti l’appalto. Lo scopo di questo manuale è quello di
esprimere ragionamenti applicabili alla gara che l’amministrazione deve realizzare coerente-
mente alle strategie di acquisizione delle forniture ICT definite:

• la scelta dell’oggetto e della modalità di fornitura;

• scelta della procedura di gara;

• determinazione dei criteri di accesso alla gara;

• attribuzione del punteggio tecnico;

• attribuzione del punteggio economico;

• prevenzione dalle offerte anormalmente basse.

4 Manuale operativo “Dizionario delle Forniture ICT Elementari”

Questo manuale presenta il lessico dell’ICT raccolto in lemmi ordinati alfabeticamente che
rappresentano specifiche tipologie di forniture ICT. Lo scopo di questo manuale è quello
di fornire “ricette contrattuali”, di immediato utilizzo, utili per rappresentare contrattual-
mente le esigenze della stazione appaltante, modificabili, copiabili e incollabili per l’elabo-
razione di contratti e capitolati tecnici. Come un comune dizionario questo manuale si
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consulta specificatamente, lemma per lemma, in funzione delle proprie esigenze. Ogni
lemma prevede: 

• la descrizione della Classe di fornitura ICT elementare;

• l’esplicitazione di “regole” per l’uso della classe di fornitura;

• la descrizione delle attività e dei relativi prodotti di queste attività;

• una tabella che riassume attività, prodotti e indicatori di qualità;

• una scheda per ogni indicatore di qualità;

• un glossario (facoltativo).

5 Manuale Applicativo “Esempi di applicazione”

Questo manuale aiuta a comprendere meglio le logiche di utilizzo dei lemmi contenuti nel
Manuale operativo “Dizionario delle Forniture ICT Elementari”, proponendo esempi che
consentono di approfondire i passi da compiere per definire la fornitura oggetto di un
Capitolato tecnico:

• come individuare e personalizzare le Classi di fornitura di interesse a partire dalle esi-
genze che spingono una Amministrazione ad avviare una procedura di gara;

• come selezionare e personalizzare attività e prodotti da richiedere al Fornitore in ese-
cuzione del contratto;

• come selezionare e personalizzare indicatori di qualità e valori soglia per le attività ed
i prodotti richiesti;

• come descrivere la fornitura nel Capitolato tecnico, integrando Classi di fornitura e
processi trasversali.

6 Manuale di riferimento “Modelli per la qualità delle forniture ICT”

Questo manuale presenta i “Modelli per la qualità delle forniture ICT” illustrando gli standard
e le logiche adottate per la descrizione delle forniture elementari e la definizione della loro
qualità e fornisce i riferimenti culturali di base e puntamenti a possibili approfondimenti: 

• i punti di vista per la definizione di qualità;

• i processi del ciclo di vita della generica fornitura;

• le categorie ed attributi di qualità della generica fornitura;

• alcuni modelli per la gestione dei contratti ICT;

• il glossario;

• la bibliografia (testi, articoli, siti).

7 Manuale Applicativo “Governo dei Contratti ICT”

Questo manuale fornisce elementi informativi utili per un efficace governo dei contratti
ICT per la realizzazione di progetti e per la fornitura di beni e servizi. Tratta in maniera
separata l’attività di governo per la realizzazione dei progetti da quella per l’erogazione dei
servizi in quanto sono diversi i criteri di controllo, la gestione dei rischi e l’interazione
amministrazione-fornitore. Sono anche separate le attività di competenza del fornitore da
quelle dell’amministrazione allo scopo di indicare in modo esplicito i ruoli e le responsabi-
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lità delle parti nel governo di un contratto. Descrive le modalità di governo dei contratti in
termini di:

• struttura organizzativa e ruoli;

• attività e documenti di pianificazione e controllo;

• sistema di comunicazione tra il fornitore e l’amministrazione.

La logica di composizione dei manuali segue il ciclo di vita delle forniture ICT, iniziando
dalle propedeutiche strategie di acquisizione, proseguendo all’appalto pubblico delle forni-
ture ICT (una cui grossa componente è la redazione di capitolati tecnici attuabile sulla base
del Dizionario delle forniture ICT, il cui utilizzo è esemplificato dagli esempi di applicazio-
ne), per arrivare, a valle della stipula del contratto, al governo del medesimo.
Il primo manuale, che come precedentemente scritto, descrive la presentazione e l’utilizzo
delle Linee guida, rappresenta il cappello descrittivo dei diversi contenuti sviluppati, mentre i
modelli per la qualità delle forniture forniscono i riferimenti e gli approfondimenti, più culturali
e meno immediatamente operativi, a tutti i restanti manuali. Lo schema seguente rappresenta il
disegno concettuale delle Linee guida del tutto indipendente dalla numerazione dei manuali.

La pubblicazione e distribuzione delle Linee guida prevede il concomitante utilizzo di diver-
si canali costituiti:

• dalla sezione Qualità dei servizi ICT posta nell’home page del sito web del Cnipa
all’indirizzo http://www.cnipa.gov.it/site/it-IT/;

• dal Cd-Rom Qualità dei Servizi ICT, distribuito direttamente dal Cnipa;

• dalla collana editoriale i Quaderni del Cnipa.

La struttura delle Linee guida sopra presentata sarà mantenuta invariata indipendentemente
dal canale di distribuzione utilizzato. 
Nella versione a stampa delle Linee guida che state leggendo relative al “Dizionario delle
Forniture ICT”, vengono introdotti i concetti comuni alle singole classi di Fornitura esistenti,
ma le stesse non vengono singolarmente riportate. Questo in quanto il Dizionario delle for-

Manuale d’uso
Presentazione e utilizzo delle Linee Guida

M
anuale di riferim

ento
M

odelli per la qualità delle forniture ICT

Manuale applicativo
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Manuale operativo
Dizionario delle forniture ICT

Manuale applicativo
Esempi di applicazione

Manuale operativo
Governo dei contratti ICT



10

N. 31 I QUADERNI - Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione - ANNO V - FEBBRAIO 2007

P R E S E N T A Z I O N E E U T I L I Z Z O D E L L E L I N E E G U I D A

niture ICT è ideato come un archivio di tipologie di forniture a cui attingere, in un’ottica di
riuso (copia e incolla dei contenuti), per l’elaborazione di contratti e capitolati tecnici. Le
singole classi di fornitura, seguendo la logica di quanto scritto, possono quindi essere scari-
cate direttamente dal sito CNIPA.
I Manuali stampati nell’ambito della collana editoriale i Quaderni, sono i seguenti: 

• Quaderno n° 31 - manuale 1: Presentazione e utilizzo delle Linee guida;

• Quaderno n° 31 - manuale 2: Strategie di acquisizione delle forniture ICT;

• Quaderno n° 31 - manuale 3: Appalto pubblico di forniture ICT;

• Quaderno n° 31 - manuale 4: Dizionario delle forniture ICT;

• Quaderno n° 31 - manuale 5: Esempi di applicazione;

• Quaderno n° 31 - manuale 6: Modelli per la qualità delle forniture ICT;

• Quaderno n° 31 - manuale 7: Governo dei Contratti ICT.

Tutti gli aggiornamenti delle Linee guida sono pubblicati sul sito CNIPA dove ognuno dei
Manuali e delle Classi di fornitura è identificato con un numero di versione ed una data per
facilitare l’identificazione di quello più aggiornato. In ogni caso nella sezione del sito CNIPA
già citata, vengono sempre segnalati gli aggiornamenti mentre i documenti obsoleti vengo-
no rimossi e non sono più accessibili.
Nei due anni trascorsi dalla pubblicazione delle Linee guida sono state distribuite oltre
8.000 copie dei primi sei manuali e 4.000 copie del settimo manuale dedicato al “Governo
dei contratti ICT” (rilasciato a marzo 2006).
Ovviamente questi risultati non sono un indicatore di qualità delle Linee guida, ma testimo-
niano dell’elevato interesse che i temi trattati dalla Linee guida sollevano all’interno di
amministrazioni e fornitori ICT.
Alla mera distribuzione delle Linee guida, si sono affiancate attività informative e formative
volte alla loro diffusione:

• complessivamente, i convegni realizzati sono stati 13 per un totale di circa 2600 perso-
ne coinvolte;

• parallelamente ai convegni sinora sono stati organizzati 6 interventi formativi che
hanno coinvolto dirigenti e funzionari di pubbliche amministrazioni centrali e locali
per un totale di 700 giorni persona;

• a valle dell’esperienza formativa maturata, sono stati realizzati materiali didattici per
complessive 34 ore di lezione che, in conseguenza dell’interesse manifestato dai par-
tecipanti agli eventi sopra riportati, sono stati resi disponibili sul sito CNIPA.

Per concludere vorremmo invitarvi ad esprimere la vostra valutazione delle Linee guida
compilando sul sito CNIPA un semplice e sintetico questionario (Qualità dei Manuali: la
vostra valutazione). Questo allo scopo di fornire indicazioni sulla qualità riscontrata nella let-
tura e l’utilizzo dei manuali, fornendo al tempo stesso utili suggerimenti di miglioramento.

Marco Gentili
Responsabile Area

Governo e Monitoraggio Forniture ICT
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Le Linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il governo dei

contratti della Pubblica Amministrazione hanno lo scopo di definire:

• un quadro di riferimento complessivo per l’appalto pubblico di servizi ICT ed il

governo dei contratti che ne derivano da parte delle Amministrazioni; 

• metodi quantitativi da applicarsi per definire misure di qualità ed identificare processi

di misura, allo scopo di fornire indicazioni concrete, pragmatiche, immediatamente

applicabili, sia alle Amministrazioni appaltanti che ai fornitori offerenti;

• adeguate clausole, da utilizzarsi in fase di negoziazione, per la definizione di capitolati

e contratti pubblici per la fornitura di beni e servizi nel settore ICT, relative alla descri-

zione delle attività da prevedersi contrattualmente, ai prodotti che dette attività realiz-

zano (deliverables contrattuali), agli indicatori e misure di qualità da riferirsi sia alle

attività che ai prodotti;

• clausole successivamente utili nella fase di attuazione dei contratti ICT, per la necessa-

ria azione di governo del contratto e lo svolgimento del monitoraggio per la verifica

del rispetto dei requisiti contrattuali in termini di tempi, costi e stato avanzamento

lavori, quantità e qualità attese dei servizi ICT richiesti.

Scopo di questo manuale d’uso è presentare:

• lo slogan posto alla base delle Linee guida: ottenere qualità dai fornitori di servizi ICT

per fornire qualità a cittadini, imprese e dipendenti pubblici;

• il contesto all’interno del quale si colloca la realizzazione delle Linee guida finalizzato

a cercare le modalità per porre la Qualità al servizio di cittadini ed imprese; 

• l’avventura culturale che la scrittura, l’utilizzo e l’evoluzione delle Linee guida rappre-

sentano;

• i criteri guida adottati per la stesura delle Linee guida;

• i contenuti trattati, la struttura in cui le Linee guida si articolano e le modalità di con-

sultazione ed utilizzo;

• l’aiuto che le Linee guida possono dare per l’appalto delle forniture ICT;

• l’uso che delle Linee guida può farsi a supporto di una politica industriale dell’ICT;

• il Gruppo di lavoro che ha realizzato le Linee guida e le diverse comunità sociali che

contribuiscono all’evoluzione ed alla diffusione delle Linee guida;

1. Generalità sul documento
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• le modalità con cui le linee guida sono distribuite per il tramite del sito istituzionale

del CNIPA e della sua collana editoriale iQuaderni;

• le versioni raggiunte da tutti i diversi documenti che compongono le Linee guida;

• i possibili destinatari delle Linee guida ed i relativi percorsi di lettura previsti.

RIFERIMENTI

• “Verso il sistema nazionale di e-Government”, linee Strategiche del Ministro per le

Riforme e le Innovazioni nella Pubblica Amministrazione, marzo 2007.

• “Linee programmatiche di indirizzo”, audizione del Ministro per le Riforme e le Inno-

vazioni nella pubblica Amministrazione presso la I Commissione del Senato della

Repubblica - 4 luglio 2006.

• “Linee di intervento per un’Amministrazione di qualità’”, seminario di Governo, Caser-

ta 11-12 Gennaio 2007.

• Direttiva del Ministro per l’Innovazione e le Tecnologie sullo “Sviluppo e utilizzazione

dei programmi informatici da parte delle pubbliche Amministrazioni”, del 19 dicembre

2003, pubblicata sulla Gazzetta Ufficiale n. 31 del 7/2/2004.

• “Linee guida in materia di digitalizzazione dell’Amministrazione per l’anno 2004”,

direttiva del Ministro per l’Innovazione e le Tecnologie 18 dicembre 2003.

• Direttiva del Comitato dei Ministri per la società dell’informazione del febbraio del

2002.

• “Sviluppo della Società dell’Informazione”, linee guida del Governo del giugno 2002.
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Le Linee guida, di cui il presente manuale fa parte integrante, sono state elaborate da un

Gruppo di lavoro dedicato alla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il

governo dei contratti ICT della Pubblica Amministrazione. Il Gruppo di lavoro è stato costi-

tuito nel dicembre 2003 dal Centro nazionale per l’informatica nella pubblica Amministra-

zione (CNIPA), in modo tale da rappresentare al suo interno sia alcune Amministrazioni

centrali, che le associazioni di categoria dei fornitori di servizi ICT.

Il Gruppo di Lavoro, di cui è stato referente l’Ing. Marco Martini, Componente dell’Organo

collegiale del CNIPA, è stato coordinato dal Dott. Marco Gentili, Dirigente del CNIPA. Al

Gruppo di Lavoro hanno partecipato, oltre al CNIPA, alcune Amministrazioni centrali (INPS,

Giustizia, MIUR), due società di informatica a capitale interamente pubblico (CONSIP,

SOGEI) e le associazioni di categoria dei fornitori ICT (AITech/ASSINFORM) afferenti alla

Federazione Servizi Innovativi e Tecnologici di Confindustria. 

Dal gennaio 2005, a valle del completamento dei lavori, sciolto il Gruppo di lavoro, la

gestione delle Linee guida è stata affidata all’ Area Governo e Monitoraggio delle Forniture

ICT del CNIPA, sotto la responsabilità del Dott. Marco Gentili, già coordinatore del Gruppo

di lavoro. In considerazione dei risultati raggiunti, allo scopo di garantire il mantenimento

nel tempo della validità ed attualità delle Linee guida e massimizzarne l’utilizzo da parte

delle Amministrazioni l’Area opera per: 

• recepire indicazioni, suggerimenti, richieste, provenienti sia da Amministrazioni e

imprese per il tramite dell’apposito canale di posta elettronica reso disponibile; 

• estendere le classi di fornitura a nuovi servizi ICT; 

• estendere i Manuali trattando più compiutamente altri temi connessi alla qualità delle

forniture ICT a partire dalla tematica del governo dei contratti ICT, che chiude il ciclo

di vita dell’acquisizione delle forniture ICT tratteggiato dalle Linee guida e che è l’og-

getto di questo manuale; 

• aumentare la coerenza del disegno complessivo delle Linee guida ed affinare gli indi-

catori di qualità sulla base di prassi concrete; 

• mantenere attivo il canale di interazione sulla contrattualistica ICT che si è creato con

le Associazioni di categoria ed i Fornitori stessi; 

• avviare iniziative per diffondere la conoscenza delle Linee Guida e favorirne l’uso da

parte delle Amministrazioni centrali e locali; 

2. Gruppo di Lavoro
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• prevedere la messa a punto di interventi di formazione sull’Acquisizione delle fornitu-

re ICT, sulla base dei contenuti delle Linee guida;

• pubblicare le Linee guida in forma cartacea.

Un particolare ringraziamento va a chi ha direttamente partecipato alla redazione e revisio-

ne della nuova versione del presente manuale.

Dario Biani CNIPA

Marco Gentili CNIPA

Giacomo Massi CNIPA

Come già accaduto per gli altri Manuali che costituiscono le Linee guida, le imprese asso-

ciate a AITech/Assinform afferenti alla Federazione Servizi Innovativi e Tecnologici di Con-

findustria ne hanno condiviso l’impostazione ed i contenuti ritenuti coerenti con le proprie

fattive esperienze di governo di contratti e progetti ICT. 

La versione originaria di questo Manuale è stata redatta dal Gruppo di lavoro costituito da:

Monica Barattieri in rappresentanza del Ministero di Giustizia;

Dario Biani CNIPA;

Annarita Bove in rappresentanza del MIUR

Antonello Busetto in rappresentanza di FEDERCOMIN;

Arnaldo Carbone in rappresentanza di CONSIP;

Caterina Ciarallo CNIPA;

Alfredo D’Amato in rappresentanza dell’INPS;

Giuseppe Neri in rappresentanza di AITech/Assinform;

Giorgio Pala CNIPA, consulente;

Enrico Pesce in rappresentanza di SOGEI

Roberto A. Romano in rappresentanza di AITech/Assinform;

Giorgio Turconi CNIPA, consulente.

Pur non partecipando al Gruppo di lavoro, la Banca d’Italia ha messo a disposizione la pro-

pria esperienza, in particolare si ringraziano:

Stefano Fabrizi Dario Russo

Le Amministrazioni coinvolte nel Gruppo di lavoro, hanno partecipato ai lavori anche trami-

te proprio personale non direttamente rappresentato nel gruppo, si ringraziano per questo:

Sergio Giacoponi Carla Mastino Aldo Mastroianni

Gianfranco Pontevolpe Marina Venzo

Le imprese associate a AITech/Assinform e Federcomin, chiamate a partecipare dalle pro-

prie associazioni, hanno risposto con entusiasmo e partecipato alla definizione delle Linee

guida mettendo a disposizione le proprie fattive esperienze di erogazione dei servizi ICT e

predisposizione di offerte. 



17

N. 31 I QUADERNI - Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione - ANNO V - FEBBRAIO 2007

G R U P P O D I L A V O R O

Hanno contribuito con particolare continuità una ventina di diverse imprese, tra le più rap-

presentative del mercato ICT nazionale, che hanno contribuito affiancando il gruppo di

lavoro con circa 80 persone loro dipendenti.

Accenture Alcatel Atesia

Bull CSC Italia Elsag

Laser Memory card Microsoft Symantec

ACI Informatica Business Object C&M Group

COMPUWARE EDS Italia FINSIEL

GETRONICS IBM ORACLE Italia

SAP Italia Sistemi Informativi Telecom Italia

Un particolare ringraziamento va pertanto a:

Guido Allegrezza Emanuela Banzo Danilo Bianco

Brunello Bonanni Piero Bordoni Giuseppe Borgonovo

Paolo Buttinelli Roberto Caldarella Maurizio Caminiti

Marco Casazza Alessandra Chianese Fabio Conciatori

Giuseppe Conforti Luigi Costantini Carmine D’arconte

Maurizio De Benedetto Alfonso De Cristofaro Roberto De Preta

Laura Destro Giuseppe di Cesare Marco Di Leo

Barbara Donato Carla Fabiano Elena Farina

Salvatore Ferraro Assunta Formato Alessandro Fossati

Giovanni Gadaleta Aurora Girolamo Andrea Giuliani

Ludovico Gullifa Vittorio La Commare Cristina Leopardi

Fabrizio Liberatore Ferdinando Liberti Stefania Lombardi

Giacinto Lopiccolo Francesco Magatti Luca Malagodi

Loredana Mancini Andrea Manuti Francesco Marconi

Giacomo Massi Ettore Mastrorilli Alessandro Mehlem

Francesco Meneghetti Luigi Mezzanotte Giuseppe Militello

Mario Modesti Franco Moselli Federico Morena

Daniele Pagani Marco Palermo Paola Palleschi

Giuliano Perego Marcella Pignatiello Giovanni Pistarini

Romano Poggi Andrea Praitano Anna Prelati

Domenico Pugliese Annalisa Quagliata Antonio Lorenzo Rassu

Andrea Rigoni Massimo Rocchi Paolo Rondella

Alessandro Rossi Maurizio Sacchetti Bruno Salvatori

Giacomo Samuelli Ferretti Vincent N. Santacroce Lorella Cantucci

Teresa Saragò Emanuela Savelli Bruno Scialpi

Lorenzo Severini Francesco Strata Marco Tampelloni

Alfredo Vessicchio Stefania Zaccagnini
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La Qualità. Sappiamo cos’è, eppure non lo sappiamo. Questo è contraddittorio. Alcune cose

sono meglio di altre, cioè hanno più Qualità. Ma quando provi a dire in che cosa consiste la

Qualità astraendo dalle cose che la posseggono, paff ! Le parole ti sfuggono. Ma se nessuno sa

cos’è, ai fini pratici non esiste per niente. Invece esiste eccome. Su cos’altro sono basati i voti,

se no? Perché mai la gente pagherebbe una fortuna per certe cose, e ne getterebbe altre nella

spazzatura? Ovviamente alcune sono meglio di altre. Ma in che cosa consiste il “meglio”?

Questa provocatoria citazione, tratta dal bel libro di R. M. Pirsig “Lo zen e l’arte delle manu-

tenzione della motocicletta”, rende molto bene il senso di inafferrabilità del concetto di

qualità applicato ad un bene, una cosa. Questa evanescenza aumenta nel momento in cui

la qualità viene riferita invece che ad un bene a qualcosa di immateriale come i servizi.

Questo ci porta, nel pieno rispetto del titolo del paragrafo, alla seriosa definizione di servi-

zio tratta dal glossario dei termini e delle definizione per la qualità di cui alla norma UNI

EN ISO 9000:2000: 

Il servizio è il risultato di attività svolte all’interfaccia tra fornitore e cliente e di attività pro-

prie del fornitore per soddisfare le esigenze del cliente. 

Più semplicemente questo significa che un servizio consiste nell’esecuzione di processi:

• svolti per un determinato periodo di tempo, da una organizzazione per conto di

un’altra, mediante l’impiego di risorse umane e/o strumentali; 

• aventi un valore economico, non necessariamente correlato alla produzione di beni

materiali; 

• finalizzati al soddisfacimento di requisiti espressi dal cliente del servizio;

• implicanti sempre il contatto diretto tra chi eroga il servizio, il fornitore, e chi ne è

l’utente, il cliente.

Dalla precedente definizione conseguono specifiche caratteristiche per cui un servizio è:

• intangibile, ovvero si qualifica per il valore aggiunto che apporta al cliente, piuttosto

che per qualche proprietà intrinseca, o ancora in termini di prestazioni e non di attri-

buti fisici (anche se, ovviamente, l’erogazione del servizio può richiedere beni tangibi-

li da utilizzare, acquistare, locare, fabbricare);

• una attività continuativa, cosa per cui la produzione del servizio e la sua fruizione

non sono separabili; al tempo stesso il servizio può scomporsi in unità discrete attiva-

Qualità al servizio di Cittadini, Imprese e
Dipendenti Pubblici
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te nel tempo automaticamente su richiesta dell’utente (si pensi a titolo di esempio ad

un generico servizio di assistenza su chiamata);

• variabile nel tempo, in conseguenza delle fluttuazioni delle diverse componenti

organizzative, tecnologiche, umane, del servizio;

• eterogeneo, nel senso che varia, sia da fornitore a fornitore, al variare del processo

produttivo; che da utente ad utente, in funzione di conoscenze e competenze pre-

gresse.

Sembrerebbe quindi che l’accoppiata dei concetti di qualità e servizio, ovvero “qualità di un

servizio” o simmetricamente “servizio di qualità” possa sfuggire ad una definizione priva di

ambiguità. Qualcuno potrebbe poi malignamente sostenere che, se i servizi sono “servizi di

Information Communication Technology (ICT)”, la cosa si complica ulteriormente per

almeno due motivi:

• da un lato, perché un ingrediente essenziale dell’erogazione di questi servizi, oltre

l’hardware, costituito da beni tangibili, è il software, anch’esso un bene, ma intangibi-

le come un servizio;

• dall’altro, perché cosa siano i servizi ICT è qualcosa di estremamente mutevole, in

considerazione della elevata dinamica con cui il settore dell’ICT si evolve (a titolo di

esempio si consideri i termini hosting ed housing affermatisi negli ultimi anni) e ancor

più spesso modifica la denominazione dei pochi servizi invariati (si pensi al servizio

di facility management di cui oggi non si parla più, quando, di fatto, lo stesso servizio

è ancora erogato all’interno della più vasta e complessa gestione di tutte le problema-

tiche inerenti i sistemi informativi che oggi va sotto il nome di full outsourcing).

Accostare allora il termine qualità a quello di servizi ICT per cercarne di eliminare l’ambi-

guità pone l’ulteriore problema definitorio di chiarire cosa siano gli stessi servizi ICT. Le

“Linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il governo dei con-

tratti della pubblica Amministrazione”, realizzate dal Centro Nazionale per l’Informatica

nella Pubblica Amministrazione (CNIPA), raccolgono la sfida di ridurre le possibili ambi-

guità inerenti la qualità delle forniture ICT (beni e servizi) allo scopo di rendere la qualità

un concetto meno metafisico e più realmente utilizzabile. Per perseguire questo obiettivo le

Linee guida propongono un approccio pragmatico al tema della qualità, che fornisca indi-

cazioni concrete e facilmente attuabili, per la gestione operativa della relazione cliente-for-

nitore relativamente all’intero ciclo di vita dell’acquisizione di forniture ICT, in particolare

identificando come:

• correlare la qualità alla missione istituzionale ed alle esigenze dell’Amministrazio-

ne, nell’impostazione di una strategia di acquisizione delle forniture ICT;

• richiedere la qualità, nell’appalto pubblico di forniture ICT;

• valutare la qualità offerta, in fase di aggiudicazione delle gare;

• formalizzare la qualità richiesta, nella definizione del contratto;

• verificare la qualità ottenuta, nel governo del contratto.
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In questo modo la qualità viene indissolubilmente rapportata, in una visione unitaria e inte-

grata, alla governance dell’ICT che l’Amministrazione deve attuare ed alle vaste ed interse-

canti tematiche ad essa afferenti che in letteratura vanno sotto il nome di policy (politiche),

sourcing strategies (strategie di acquisizione), public procurement (appalto pubblico), deal

negotiation (negoziazione del contratto), management (gestione operativa).

Tutto ciò per permettere alle Amministrazioni pubbliche di attuare pienamente lo slogan

posto alla base delle Linee guida, che rappresenta uno dei loro bisogni attuali più pressanti:

ottenere qualità dai fornitori di servizi ICT per fornire qualità a cittadini, imprese

e dipendenti pubblici.

3.1. CONTESTO DELLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE

Il rapporto tra le Amministrazioni Pubbliche ed i cittadini e le imprese si è iniziato a modifi-

care nell’ultimo decennio in conseguenza di due fenomeni concomitanti. Da un lato è

emersa una maggiore consapevolezza che l’efficienza e l’efficacia della pubblica Ammini-

strazione è un elemento indispensabile per la competitività del sistema economico naziona-

le. Dall’altro è cresciuta la domanda di servizi più avanzati in grado di soddisfare le esigen-

ze connesse:

• alla crescente integrazione europea, in un’ottica di globalizzazione dei mercati

internazionali; 

• alla semplificazione legislativa, perseguita, sia delegificando e deregolamentando

mediante redazione di testi unici, che ricorrendo all’autocertificazione;

• al federalismo amministrativo, basato su uno Stato più leggero ma più efficace,

attuato secondo i principi della sussidiarietà orizzontale, ottenuta dismettendo le fun-

zioni non essenziali per concentrare le risorse sui compiti basilari, e verticale, raggiun-

ta trasferendo i compiti, funzioni e risorse dalle Amministrazioni dello stato agli enti

locali.

Tutto ciò si può tradurre, utilizzando il linguaggio della norma ISO EN 9001:2000, nell’affer-

mazione che la pubblica Amministrazione ha innanzitutto scoperto di avere dei clienti, i cit-

tadini e le imprese, ed in secondo luogo di dover offrire a questi clienti dei servizi di qua-

lità in termini di modalità di contatto con le Amministrazioni, accesso ai servizi, tempestività

di risposta, professionalità del personale degli uffici pubblici.

Questo profondo processo di cambiamento della pubblica Amministrazione non è attuabile

esclusivamente nei termini normativi delle leggi e dei decreti. Le riforme si possono attuare

solo con il contributo dei milioni di amministratori e dipendenti pubblici. Evidentemente

all’interno di questa categoria esistono resistenze culturali legate a vecchie logiche burocra-

tiche, formalistiche, giuridicistiche, centralistiche. Lo sforzo di cambiare cultura, di acquisire

e diffondere la mentalità dell’innovazione tecnologica e organizzativa, della semplificazione,

della qualità dei servizi e delle prestazioni, della soddisfazione dei cittadini e delle imprese,
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della valorizzazione delle professionalità e del merito, è un compito di tutti, dal dirigente

all’impiegato pubblico. 

Questo sforzo è in sintonia con i principi basilari della qualità sanciti dalla già citata norma

EN ISO 9001:2000. L’assimilazione di questi principi da parte delle Amministrazioni può

facilitare la reinterpretazione della obsoleta, statica e univoca relazione tra Amministrazione

e cittadino contribuente, trasformandola nella nuova, dinamica, biunivoca relazione tra for-

nitore e cliente.

In questa reinterpretazione si enfatizza il ruolo di cliente giocato da cittadini ed imprese,

cliente che rappresenta la ragion d’essere stessa dell’Amministrazione nel suo ruolo di forni-

tore.

Tradizionalmente, relativamente all’innovazione tecnologica ed ai servizi ICT utili all’eroga-

zione di servizi a cittadini ed imprese (procedimenti amministrativi), l’Amministrazione ha

sempre giocato il ruolo di cliente seguendo strategie di acquisizione fondate sull’esternaliz-

zazione (insourcing, full outsourcing, selective outsourcing). 

Il discorso sin qui fatto disegna una catena cliente/fornitore in cui l’Amministrazione viene

a giocare entrambi i ruoli: cliente di un outsourcer di servizi informatici e fornitore di servizi

amministrativi ai cittadini ed alle imprese.

La norma EN ISO 9001:2000 è una norma contrattuale adottata a livello europeo, in questo

senso definisce i presupposti dell’interazione cliente/fornitore all’interno di un contratto. Per

questo ha da insegnarci qualcosa rispetto ad entrambi i lati della catena cliente/fornitore

disegnata.

Proprio per questa valenza fortemente europea della norma all’interno delle Linee guida la

stessa è citata nella versione europea, EN ISO 9001:2000, piuttosto che in quella mondiale

(ISO 9001:2000) o Italiana (UNI EN ISO 9001:2000). Per maggiori dettagli sulla valenza con-

trattuale della norma si rinvia alla deliberazione AIPA 49/2000, inerente le “Regole tecniche

e criteri operativi per l’utilizzo della certificazione EN ISO 9000 nell’appalto di contratti rela-

tivi a progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e conduzione operativa dei

sistemi informativi automatizzati”.

fornitore cliente fornitore cliente

acquisizione erogazione
di servizi di servizi

Fornitori ICT Amministrazioni Cittadini
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3.2. AMMINISTRAZIONE EROGATRICE DI SERVIZI

Il lato destro della catena cliente/fornitore, quello in cui l’Amministrazione gioca il ruolo di

erogatore di servizi (procedimenti amministrativi) ai propri clienti (cittadini, imprese, utenti

interni, altre Amministrazioni), ci porterebbe a parlare della necessità da parte delle Ammi-

nistrazioni di rappresentare e razionalizzare i propri procedimenti amministrativi.

Questo tema, seppure assai importante, trascende i confini assunti per le presenti linee

guida. Ci si limita per questo alle brevi note seguenti.

Nel linguaggio della norma rappresentare e razionalizzare i propri procedimenti ammini-

strativi significa progettare, in un’ottica orientata ai processi, e successivamente gestire un

sistema qualità dell’Amministrazione con l’obiettivo di:

• dare fiducia agli utenti relativamente al fatto che l’Amministrazione sia in grado di

realizzare la qualità richiesta dal cittadino e promessa dall’Amministrazione (carta dei

servizi);

• migliorare l’efficienza delle prestazioni e razionalizzare le modalità di produzione

allo scopo di ottimizzare i costi;

• creare i presupposti di un rapporto equo e trasparente tra cliente e fornitore.

L’esigenza di una maggiore efficienza e razionalizzazione dei servizi pubblici è determinata

da numerose iniziative legislative. Quanto alla qualità dei servizi erogati, la sensibilità del

cittadino utente si è ormai molto sviluppata. Il cittadino considera un diritto ottenere una

soglia minima standard di prestazioni e di qualità del servizio. 

Non solo, la soglia di questa sensibilità è in continua evoluzione, cosicché gli obiettivi

devono costantemente migliorarsi per adeguarsi alle aspettative del pubblico. Per risponde-

re a queste esigenze non basta fissare per legge standard minimi di servizio ed indicatori

che li misurano, né appare sufficiente definire criteri di valutazione dell’azione amministrati-

va slegati dal contesto di produzione dei servizi. Occorre accompagnare queste iniziative

con la definizione di riferimenti per supportare la realizzazione della qualità (quality assu-

rance), la verifica continua del livello di soddisfazione dell’utente (customer satisfaction),

l’impostazione di piani di miglioramento e la loro messa in atto, sino ad arrivare alla com-

pleta ed integrata gestione delle relazioni con gli utenti (customer relationship

management).

L’utilità in questo contesto dei sistemi qualità definiti secondo i principi della norma EN ISO

9001:2000 è indiscutibile: 

• fanno riferimento a principi di larga diffusione internazionale; 

• si sono dimostrati adeguati ad organizzare, razionalizzare, proceduralizzare, documen-

tare, controllare le attività nei più svariati settori, anche quello dei servizi. 

La definizione ed attuazione di un sistema qualità richiede un forte coinvolgimento anche

culturale da parte del personale delle Amministrazioni, per questo deve essere creata nel

personale la cultura della qualità che permette anche di introdurre nuove responsabilità e

motivazioni. 
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Come ulteriore livello di garanzia per gli utenti, esiste uno schema di certificazione della

conformità alla norma dei Sistemi Qualità che prevede verifiche ispettive (audit) da parte di

specifiche organizzazioni (organismi di certificazione preventivamente accreditati). Un siste-

ma che non si limita a certificare una tantum ma provvede alla periodica verifica del mante-

nimento e del miglioramento delle condizioni che hanno portato alla certificazione, fornen-

do quindi un costante stimolo al perseguimento della qualità nelle organizzazioni. Perciò la

via della definizione di un Sistema Qualità e della sua certificazione appare consigliabile,

laddove giustificata dal contesto, anche per le Amministrazioni pubbliche.

Peraltro questo schema di certificazione è esplicitamente richiamato dalle diverse direttive

comunitarie sull’appalto pubblico di beni, servizi ed opere. Allo scopo di facilitare a livello

europeo l’utilizzo di questo schema di certificazione nell’appalto pubblico nel novembre

1997 è stato costituito l’European co-operation for Accreditation (EA, di cui ne fanno parte

gli organismi di accreditamento dell’Unione Europea e dell’EFTA, per l’Italia il SINCERT il

SINAL ed il SIT). Il principale compito dell’EA è quello di sviluppare, valutare ed assicurare

in tutta Europa il mantenimento di un “livello equo” di competenza. Ciò è fatto mediante

accordi multilaterali di mutuo riconoscimento tra i diversi paesi europei, con la volontà di

estendere questo riconoscimento a livello mondiale, allo scopo di tradurre in pratica il

“testato e certificato qui, ora: accettato sempre ed ovunque”. Queste iniziative sono state

prese per favorire il mutuo riconoscimento delle certificazioni effettuate dagli organismi dei

vari paesi e sono in linea con gli indirizzi della Comunità Europea relativi alla libera circola-

zione delle merci e all’abbattimento delle barriere tecniche. 

Questi temi, seppure assai importanti, trascendono i confini assunti per le Linee guida che

rimangono centrate sulle migliori pratiche (best practices) volte ad ottenere la qualità neces-

saria dai fornitori di servizi ICT allo scopo di fornire procedimenti amministrativi di adegua-

ta qualità a cittadini ed imprese.

3.3. AMMINISTRAZIONE ACQUIRENTE DI FORNITURE ICT

Le Linee guida si focalizzano sul lato sinistro della catena cliente/fornitore, concentrando

l’attenzione sulla delega operativa relativa alle forniture ICT che una Amministrazione con-

cede ad un fornitore, ovvero sul demandare all’esterno ciò che tradizionalmente si usava

fare all’interno, cosa di cui si parla in termini di esternalizzazione (outsourcing). 

Questo passaggio di attività dal cliente al fornitore è estremamente delicato per i rischi stra-

tegici, organizzativi, economici ed operativi che comporta, e, al tempo stesso, ha delle for-

tissime rilevanze in termini di impatto organizzativo sulla struttura del cliente. 

Per questi motivi, dal punto di vista del cliente, specificatamente nel caso in cui questo

cliente sia una pubblica Amministrazione, il problema che si pone al centro dell’attenzione

nell’utilizzo di una strategia di acquisizione basata sull’esternalizzazione dei servizi ICT è

quello del buon governo dei contratti per la progettazione, lo sviluppo e la gestione di

sistemi informativi. 
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In questo passaggio l’Amministrazione deve identificare l’adeguato livello di qualità e richie-

derlo in fase di selezione del fornitore, riconoscendo alla qualità il giusto prezzo. Il prezzo

giusto può solo emergere dal confronto di mercato nell’ambito di una gara pubblica gestita

in maniera trasparente. Nel far questo la qualità va pagata identificando correttamente l’im-

porto a base d’asta ed evitando di dare un enfasi eccessiva al prezzo che potrebbe indurre

sconsiderate politiche di sconto da parte dei fornitori. Infatti offerte sotto mercato si tradu-

cono inevitabilmente, in fase di attuazione dei contratti, in degrado della qualità effettiva-

mente ricevuta rispetto a quella richiesta.

Per poter dare un prezzo alla qualità è imprescindibile poterla definire e misurare in modo

preciso. Questo obiettivo può essere raggiunto identificando analiticamente le caratteristi-

che della qualità dei beni e dei servizi ICT e definendo per ciascuna caratteristica metriche

e processi di misura. Le linee guida si prefiggono di tradurre tutto ciò in indicazioni concre-

te per la gestione della qualità nelle fasi di definizione e gestione dei contratti ICT. Infatti

detti contratti ICT: 

• evidenziano una rilevanza strategica nel dover presidiare, in modo cooperativo tra

Amministrazione e fornitore, l’interezza delle prestazioni sui diversi piani interpretativi

dei contenuti, dei costi, della qualità, delle responsabilità;

• manifestano una rilevanza operativa nel pianificare, regolamentare e controllare le

prestazioni concordate tra l’Amministrazione, utente dei servizi, ed il fornitore, eroga-

tore dei servizi; in questo modo il contratto è l’unico mezzo utile ad eliminare le pos-

sibili ambiguità nel rapporto tra le parti prima che queste effettivamente si presentino;

• rappresentano l’elemento essenziale, presupposto ineliminabile per garantire il rag-

giungimento degli obiettivi prefissati dall’Amministrazione, trasversale a tutte le inizia-

tive che la stessa Amministrazione deve porre in atto per fronteggiare un rapporto di

esternalizzazione dei servizi ICT e per impostare ed attuare un’efficace azione di

governo delle forniture; sul contratto si fonda l’utilizzo degli strumenti di supporto al

suo governo; in altre parole la direzione lavori, il monitoraggio dello stato avanza-

mento lavori e dei livelli di servizio, l’efficace assicurazione e controllo della qualità

dei servizi e dei prodotti realizzati dal fornitore, sono frutto di un contratto ben defini-

to, negoziato, stipulato dalle parti in causa;

• costituiscono l’unica base di riferimento, il documento di riscontro, per la misura della

qualità dei servizi erogati e dei beni forniti dal fornitore; per questo il contratto deve

compiutamente definire, oltre che i beni e servizi oggetto del contratto, anche le atti-

vità e le responsabilità legate all’erogazione dei servizi, la documentazione da produr-

re, i livelli di qualità dei servizi, le modalità di misurazione di detti livelli di servizio.

Su di un contratto ben definito, negoziato, stipulato dalle parti in causa si fonda l’efficace

utilizzo degli strumenti di supporto al suo governo: 

• la direzione lavori per la gestione del contratto (project management);

• il confronto periodico delle misure dei servizi rispetto a quelle attinenti ad altre

organizzazioni affini (process benchmarking);
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• il monitoraggio per la misurazione continua della quantità e qualità dei servizi ero-

gati dal fornitore e la comparazione con i requisiti espressi contrattualmente (project

monitoring & control);

• il collaudo dei prodotti e dei beni realizzati o distribuiti dal fornitore a supporto dei

servizi erogati (quality control);

• la verifica dei processi, quasi sempre certificati EN ISO 9001:2000, messi in atto dal

fornitore per erogare i servizi richiesti (quality assurance & management);

• l’analisi della soddisfazione degli utenti dei prodotti e servizi realizzati dal contrat-

to (customer satisfaction).

Per raggiungere questo obiettivo di buon governo è necessario che le Amministrazioni si

organizzino di conseguenza, questo significa: 

• identificare i processi e le attività, i documenti di supporto (documentazione tec-

nica) e di riscontro (evidenze oggettive e documentazione di gestione), le competen-

ze che intervengono sia nell’acquisizione che nell’attuazione della fornitura;

• rappresentare una reale controparte, presidiando le funzioni essenziali alla gestio-

ne della relazione cliente/fornitore, con una struttura organizzativa adeguata e con

risorse professionali idonee;

• modificare il sistema dei valori dei dipendenti, ovvero quell’insieme di regole

non scritte che determinano la cultura dell’Amministrazione e influenzano i comporta-

menti individuali che la esprimono, soprattutto in termini di modalità di gestione dei

conflitti e stile di direzione delle risorse;

• evolvere le competenze, passando dalla gestione delle risorse basata sulla gestione

del personale, il raggiungimento di obiettivi interni e l’uso di comunicazioni informali,

alla gestione del servizio fondata sull’integrazione di fornitori e servizi, la gestione di

contratti complessi, l’utilizzo di relazioni formali e procedure di escalation;

• appropriarsi culturalmente ed operativamente degli strumenti di supporto al

governo del contratto già elencati abitualmente ed intensivamente utilizzati dal for-

nitore per competere sul mercato.

3.4. LINEE STRATEGICHE DEL MINISTRO PER LE RIFORME E LE INNOVAZIONI

Come si è detto le Linee guida hanno lo scopo di esplorare le implicazioni relative al lato

sinistro della catena cliente/fornitore per incentivare l’utilizzo della qualità dei prodotti e

servizi ICT e supportare l’azione di governo dei contratti ICT. Questo concetto di cittadino

ed impresa come clienti, così come utilizzato nelle precedenti considerazioni sulla catena

cliente/fornitore, è coerente con le Linee Strategiche “Verso il sistema nazionale di e-

Government” del Ministro per le Riforme e le Innovazioni nella Pubblica Amministrazione

emesse nel marzo 2007, che identificano l’e-Government quale passaggio innovativo fonda-

mentale nell’evoluzione del rapporto tra cittadini, imprese e Pubblica Amministrazione.
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Ovviamente avere dei clienti non significa che le Amministrazioni operano in un’ottica di

profitto, ma più semplicemente che il loro obiettivo diventa quello di erogare servizi in

linea con le esigenze di chi ne usufruisce (efficienti, efficaci, trasparenti) e la soddisfazione

del ricettore del servizio è strumento fondamentale di verifica della sua qualità. 

Per raggiungere questo obiettivo di qualità le Linee strategiche hanno definito 7 obiettivi

rispetto ai quali la diffusione e l’adozione delle presenti Linee guida, può dare un contribu-

to di maggiore (✔✔✔ ) o minore (✔ ) importanza identificati nella seguente tabella.

Come risulta dalla tabella gli obiettivi prioritari esplicitati dalle Linee strategiche del Ministro

per le Riforme e le Innovazioni nella pubblica Amministrazione risultano in gran parte stret-

tamente connessi alla problematica affrontata da queste Linee guida sulla qualità dei beni e

dei servizi ICT per la definizione ed il governo dei contratti della Pubblica Amministrazione:

• migliorare il livello di servizio verso cittadini ed imprese;

• favorire l’efficienza e l’economicità di gestione;

• potenziare ed integrare l’infrastruttura ICT;

• sviluppare le competenze informatiche dei dipendenti statali;

• promuovere la diffusione dell’innovazione nel sistema paese;

• supportare la crescita dell’industria ICT;

• introdurre strumenti innovativi di gestione dei progetti.

Linee Strategiche Linee Guida
Verso il sistema nazionale di e-Government Qualità delle forniture ICT

Migliorare l’efficienza della pubblica
Amministrazione

Realizzare l’interoperabilità e la piena
cooperazione tra le Amministrazioni

Migliorare la trasparenza della spesa
pubblica

Costruire la cittadinanza digitale

Approccio sistemico per la qualità e
l’efficienza nella pubblica Amministrazione

Favorire la competitività delle imprese
e la crescita dell’Industria ICT

Rendere l’Italia protagonista del processo
di innovazione amministrativa in Europa

✔✔ Per raggiungere l’obiettivo, oltre che le norme, sono indi-
spensabili: tecnologie, riorganizzazione dei processi e forma-
zione. Tipologie di forniture che le Amministrazioni acquistano
attraversando l’intero ciclo di vita dell’acquisizione dei forniture
ICT trattato dalle Linee guida.

✔✔ L’obiettivo prevede attività di system integration di reti, ban-
che dati e applicazioni, per arrivare ad una gestione integrata delle
informazioni. Tutte tipologie di forniture trattate dalle Linee guida.

✔✔ Obiettivo legato anche ad una modalità di appalto più
oggettiva e trasparente come quella proposta dalle Linee guida.

✔✔ L’obiettivo non può direttamente correlarsi alle Linee
guida; esse in ogni caso possono aiutare a garantire al cittadino
cliente accessibilità, sicurezza e qualità.

✔✔✔ L’obiettivo più correlato alle linee guida che della qualità
e dell’efficienza e della loro misura, hanno fatto un fil rouge che
attraversa tutto il ciclo di vita dell’acquisizione delle forniture ICT.

✔✔✔ Le Linee guida sono state scritte con i Fornitori ICT,
anche per garantire maggiore competitività sul mercato ICT. Un
uso delle Linee guida è anche quello finalizzato alla creazione
di politiche industriali per la piccola e media impresa ICT, per
favorire lo sviluppo di filiere produttive e distretti industriali.

✔ L’obiettivo non può direttamente correlarsi alle Linee guida;
esse in ogni caso testimoniano di un approccio sistemico ed ope-
rativo all’appalto pubblico che, ad eccezione dell’Inghilterra, ha
pochi riscontri nel contesto europeo per ampiezza e profondità.



28

N. 31 I QUADERNI - Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione - ANNO V - FEBBRAIO 2007

P R E S E N T A Z I O N E E U T I L I Z Z O D E L L E L I N E E G U I D A

Migliorare il livello di servizio verso cittadini ed imprese si traduce, nel caso dei servizi on-

line e più in generale dell’e-Government, nello slogan già precedentemente evidenziato:

ottenere qualità dai fornitori di servizi ICT per fornire qualità a cittadini ed imprese. Favo-

rire l’efficienza e l’economicità di gestione, unitamente all’introdurre strumenti innovativi di

gestione dei progetti, sono indirizzi che hanno una stretta connessione con l’evoluzione

delle forme contrattuali volta a commisurare i costi sostenuti con la qualità dei servizi ICT

ricevuti.

In tema di governo dei contratti della Pubblica Amministrazione, le Linee Strategiche “Verso

il sistema nazionale di e-Government” del Ministro per le Riforme e le Innovazioni nella

Pubblica Amministrazione emesse nel marzo 2007 pongono l’accento, in continuità rispetto

al passato (Direttiva 2003 del Ministro per l’innovazione e le tecnologie), sulla misurabilità

dei risultati e dell’impatto dei progetti quale condizione essenziale per:

• l’efficienza e l’efficacia dell’azione amministrativa;

• il confronto continuo tra Amministrazioni e con l’esterno (principalmente

l’Europa);

• l’apprendimento dalle pratiche migliori;

• l’intervento tempestivo sulle criticità.

L’enfasi sul monitoraggio delle iniziative delle Amministrazioni per misurarne l’efficienza

con un approccio sistemico ed integrato, con riferimento alle fasi di pianificazione, attuazio-

ne, miglioramento, configura la creazione di un “progetto misurazione” finalizzato al gover-

no complessivo del programma e quindi alla:

• rilevazione degli obiettivi raggiunti e dei benefici finali attesi;

• gestione di progetti, sistemi correnti e servizi erogati;

• efficienza gestionale.

Questa azione di governo comincia dall’utilizzo di contratti basati su indicatori di quantità e

qualità misurabili, come quelli descritti dalle presenti Linee guida, per proseguire con l’alle-

stimento di sistemi di monitoraggio e controllo che si alimentano dei risultati rilevati su cia-

scun contratto e progetto.

3.5. QUALITÀ, AVVENTURA CULTURALE PER PROTAGONISTI PARTECIPI

L’utilizzo delle Linee guida e la collaborazione alla loro progressiva evoluzione rappresenta

una avventura culturale ancora prima che tecnico-professionale. Avventura in cui si privile-

gia il confronto e l’integrazione dei diversi punti di vista dell’Amministrazione cliente, del

fornitore ICT, dell’utente finale dei servizi ICT. 

Per questi motivi le linee guida divengono il punto d’incontro e di cooperazione di:

• organizzazioni, ministeri, enti pubblici non economici, regioni, province, comuni,

comunità montane, università, aziende sanitarie locali, ma anche imprese ICT e

società di consulenza; 
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• culture, amministrativa, giuridica, informatica, manageriale; 

in un contesto che non è solo italiano, ma comprende l’Europa e le sue politiche indu-

striali.

E’ in atto la costituzione di una comunità sociale, quella degli utilizzatori delle Linee guida,

che fornisca ad ognuno la possibilità di rappresentare le proprie esigenze e le soluzioni

ritenute migliori (best practices), contribuendo in questo modo all’evoluzione stessa delle

Linee guida.

L’approccio situazionale adottato, la scelta cioè di presentare per ogni aspetto le diverse

pratiche e soluzioni possibili (opzioni) descrivendone le caratteristiche, i principali contesti

d’uso, i vantaggi (pro) e gli svantaggi (contro), permette di confrontarsi con tante altre

realtà, evitando di aggirarle ed ignorarle. Il risultato è il pluralismo delle pratiche proposte

per cui nessuna soluzione è mai la migliore o peggiore in assoluto e rimane aperta la possi-

bilità per chiunque di aggiungere la prassi preferita alle altre già codificate.

Le Linee guida hanno l’ambizione di fare informazione, di comunicare significato, facilitan-

do il trasferimento delle best practices in esse codificate. E’ proprio questa attività di comu-

nicazione e trasferimento (know-how transfer) che da il senso di operazione culturale alla

realizzazione e diffusione delle Linee guida. Questa finalità impone l’utilizzo di un adeguato

linguaggio, semplice e chiaro, sia nelle Linee guida stesse, che all’interno dei convegni e

seminari ad esse dedicati, oltre che nelle aule di formazione.

Le Linee guida danno un valore aggiunto al pensiero dei numerosi soggetti che hanno par-

tecipato alla loro realizzazione. Nel far questo non potrà esistere sospetto di plagio che

possa svilirle, in quanto l’originalità di pensiero che esse esprimono è frutto dell’ interazio-

ne con l’intera comunità sociale delle Linee guida, dei redattori prima, degli utilizzatori poi,

proprio per appropriarsi e fare propri altri pensieri. Al tempo stesso, in questo modo, le

Linee guida rendono gli individui appartenenti alla comunità sociale protagonisti partecipi.

In questo senso, coerentemente alla finalità espressa delle Linee guida, in luogo della usua-

le avvertenza inerente la non riproducibilità, per tramite di ogni mezzo, dei contenuti, l’invi-

to dovrebbe riformularsi nel modo seguente:

La trasmissione, riproduzione, utilizzo, di qualsiasi immagine o scritto afferente

alle Linee guida è altamente consigliata a tutti coloro che si sentono affini alle tesi

sostenute.
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Le Linee guida prima ancora di veicolare soluzioni, delineano un metodo di approccio
all’acquisizione delle forniture ICT, in questo senso costituiscono un quadro di riferimento
utile nelle diverse fasi del ciclo di vita delle forniture ICT:

• definizione delle strategie, per la scelta delle modalità di acquisizione, l’impostazio-
ne delle logiche afferenti al software applicativo, la definizione delle architetture e
tipologie contrattuali;

• appalto pubblico, per la scelta delle procedure e modalità di gara;

• selezione del fornitore, per la scelta dei criteri di valutazione tecnica ed economica
delle offerte;

• negoziazione, per la definizione dei contratti ICT in termini di tipologie di forniture,
attività, prodotti ed indicatori di qualità;

• attuazione, per il governo dei contratti ICT.

Nel far questo le Linee guida non hanno l’ambizione di offrire un contributo innovativo dal
punto di vista scientifico, ma, più semplicemente, di offrire ragionamenti di buon senso
frutto dell’applicazione sul campo di contributi sistemici (Best Practices Framework) ad esse
preesistenti e in larga parte complementari. Il valore maggiore di questo buon senso è
quello di essere distillato dall’esperienza maturata da entrambi i lati della relazione contrat-
tuale, da parte sia delle Amministrazioni appaltanti che dei fornitori ICT offerenti, nell’appli-
cazione concreta di prassi consolidate. 
Questo significa che nelle Linee guida, per quanto possibile, si sono adottate descrizioni di:
strategie di acquisizione di forniture ICT; procedure di gara di beni e servizi ICT e
modalità di selezione dei fornitori; descrizioni di forniture ICT complete di attività,
prodotti e indicatori di qualità ad esse riferibili; modalità di governo dei contratti; caratte-
rizzate dall’essere state rese:

• indirizzate ad una variegata tipologia di destinatari, tutti quelli che ruotano attor-
no al processo di acquisizione di beni e servizi ICT sia da parte delle Amministrazioni
che da parte dei fornitori;

• applicabili da parte di Amministrazioni e Fornitori ICT, rispettivamente per la
predisposizione di gare ed offerte, e da entrambi per il governo del contratto;

• il più possibile atomiche, nel senso di ridotte ad insieme di componenti elementari,
introducendo a questo scopo la ridondanza necessaria a rendere le singole compo-
nenti elementari autoconsistenti e per questo leggibili e utilizzabili autonomamente;

4. Presentazione delle Linee guida
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• di facile comprensione, per tutte le diverse culture espresse delle professionalità a

diverso titolo coinvolte nella definizione e governo dei contratti ICT;

• didatticamente utili per favorire la diffusione e la predisposizione di eventi formativi

da realizzarsi sia tradizionalmente in aula che mediante approcci e-learning;

• utilizzabili per la scrittura di atti di gara e offerte, permettendo la veloce ed

immediata pratica del copia e incolla (riuso), ovviamente esclusivamente come base

di partenza, dovendo necessariamente contestualizzarsi l’applicazione delle Linee

guida alle diverse situazioni ed esigenze: specificando e tarando le componenti ele-

mentari utilizzate e, successivamente, integrando le diverse componenti scelte;

• attuabili per il governo dei contratti, perché pragmatiche, semplici, non ambigue e

basate su consolidate esperienze precedenti (best practices).

A questo scopo il taglio dato alle Linee guida mira a fornire indicazioni concrete, pragmati-

che, immediatamente applicabili, sia alle Amministrazioni, viste come stazioni appaltanti,

che ai fornitori partecipanti alle gare e, successivamente, firmatari dei contratti. La scelta è

quella di fornire risposte a domande operative come le seguenti:

• che modalità di acquisizione praticare ? Come richiedere la qualità per appaltare i

servizi in funzione della missione istituzionale e del proprio contesto organizzativo e

informatico;

• che criteri di aggiudicazione definire ? Come usare e valutare la qualità per sele-

zionare i fornitori ed aggiudicare le gare;

• che attributi di qualità utilizzare ? Come formalizzare la qualità nel contratto per

definire i profili di qualità delle forniture ICT coerentemente alle esigenze della stazio-

ne appaltante e degli utenti finali;

• che misure di qualità adottare ? Come utilizzare la qualità per definire indicatori e

livelli di servizio imprescindibili per governare il contratto.

Per dare concreta risposta a domande come quelle elencate le Linee guida forniscono:

• metodi quantitativi, da utilizzare per definire misure di qualità ed identificare pro-

cessi di misura, allo scopo di fornire indicazioni immediatamente applicabili, sia alle

Amministrazioni appaltanti che ai fornitori offerenti;

• adeguate clausole da utilizzarsi in fase di negoziazione, per la definizione di capi-

tolati e contratti pubblici per la fornitura di beni e servizi nel settore ICT, relative alla

descrizione delle attività da prevedersi contrattualmente, ai prodotti che dette attività

realizzano (deliverables contrattuali), agli indicatori e misure di qualità da riferirsi sia

alle attività che ai prodotti;

• principi utili nella fase di attuazione dei contratti ICT, per la necessaria azione di

governo del contratto e lo svolgimento del monitoraggio per la verifica del rispetto

dei requisiti contrattuali in termini di: tempi, costi e stato avanzamento lavori; quantità

e qualità attese dei servizi ICT richiesti; obiettivi, risultati e soddisfazione degli utenti.
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L’applicazione di metodi quantitativi alla misura della qualità delle forniture ICT facilita la

correlazione delle esigenze degli utenti (requisiti) alle caratteristiche di qualità dei beni e

servizi ICT contrattualmente richiesti al fornitore. Applicare metodi quantitativi significa in

questo contesto definire indicatori di qualità e identificare processi di misura.

4.1. CRITERI GUIDA ADOTTATI PER LA STESURA DELLE LINEE GUIDA

Per la stesura delle Linee guida si è adottato un approccio che possiamo sintetizzare nei

punti di seguito sinteticamente commentati. 

Per ulteriori approfondimenti sugli aspetti di carattere metodologico adottati si rinvia al

Manuale di riferimento “Modelli per la Qualità delle Forniture ICT” (Manuale VI).

Assunzione di punti di vista complementari per la definizione della qualità

Per definire la qualità si sono considerati i diversi e complementari punti di vista di tutti gli

stakeholder (letteralmente portatori di interesse, cioè gli interessati):

• punto di vista del fruitore del servizio (utente finale), direttamente interessato alla

cosiddetta qualità attesa e percepita (qualità in uso); 

• punto di vista della Amministrazione appaltante il servizio (stazione appaltante),

interessata ai processi di sviluppo e di erogazione messi in atto dal fornitore; 

• qualità intrinseca del servizio, direttamente correlata a caratteristiche di qualità del

servizio e dei prodotti correlati.

Qualità estesa a tutte le fasi del ciclo di vita delle forniture ICT

Fare riferimento ad un ciclo di vita, significa prevedere un’organizzazione sistematica delle

attività da svolgere secondo processi opportunamente coordinati tra loro, scanditi dalla

emissione di prodotti su cui si esercitano operazioni di riesame, verifica e validazione in

corso d’opera. In tal modo:

• si definiscono delle regole di comportamento e dei momenti formali di controllo, sia

per il Fornitore sia per l’Amministrazione, che consentono di evitare manifestazioni di

criticità non desiderate di tempi, di costi e di qualità o che comunque ne riducono

significativamente la probabilità di occorrenza;

• si costruisce una “traccia logica” della storia della realizzazione e del controllo, che dà

evidenza delle operazioni effettuate e delle decisioni prese e che garantisce efficacia

nella copertura rispetto alle criticità non volute e capacità di recupero al loro eventua-

le insorgere;

• si garantisce il raggiungimento degli obiettivi fissati e la coerenza tra gli stessi obiettivi

ed il risultato finale, ovvero si riduce significativamente il rischio che il risultato finale

sia non conforme agli obiettivi iniziali.
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Il modello che si è preso a riferimento per descrivere il ciclo di vita di una fornitura infor-

matica è direttamente derivato da quello indicato dalla norma UNI CEI ISO/IEC 12207

relativo allo sviluppo del software e generalizzato alla realizzazione di prodotti, servizi e

sistemi ICT. 

Il Ciclo di vita adottato per le forniture ICT nelle presenti Linee guida definisce due tipolo-

gie di processi, classificati in:

• processi primari, orientati alla generazione di prodotti e di servizi verso l’utente

finale. Sono sviluppati nell’ambito di ogni singolo progetto finalizzato alla realizzazio-

ne di una fornitura e riguardano sia l’Amministrazione che il Fornitore; 

• processi trasversali, utilizzati e svolti come parte integrante di altri processi e contri-

buiscono ad assicurare il successo e la qualità del progetto nel suo complesso riguar-

dando la pianificazione e il controllo del progetto, nonché la gestione delle risorse

umane e materiali necessarie per la conduzione delle attività contrattuali. 

I processi del ciclo di vita di una fornitura ICT sono scomposti in attività e per ciascuna atti-

vità sono identificati i relativi prodotti (documenti, software, soluzioni). La scomposizione si

arresta ad un livello di dettaglio che consenta di individuare attività e prodotti che possono

essere oggetto di verifica, validazione e, nei casi applicabili di accettazione da parte del-

l’Amministrazione nel corso della esecuzione di un contratto. 

Attività e prodotti sono indicati con lo scopo di evidenziare i deliverables tipo (elementi di

fornitura di un contratto) sui quali l’Amministrazione può esercitare gli opportuni controlli

per verificare in itinere il rispetto di tempi, costi e qualità. 

Una volta individuati attività e prodotti “tipo” di ogni processo del ciclo di vita, è possibile

definire, rispettivamente per le attività e per i prodotti, le caratteristiche e gli indicatori di

PROCESSI PRIMARI PROCESSI TRASVERSALI

Acquisizione Gestione

Documentazione

Gestione Configurazione

Assicurazione Qualità

Fornitura

Sviluppo

Progettazione
Realizzazione

Gestione
operativa

Manutenzione
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qualità che si ritengono maggiormente significative in funzione della tipologia di ciascuna

classe di fornitura e degli obiettivi di qualità attesa sul risultato finale. 

Qualità riferita a tutte le caratteristiche delle forniture ICT

I modelli di valutazione della qualità dei servizi si basano sulla percezione che ha il cliente

del servizio erogato ed a questo scopo stabiliscono delle caratteristiche di qualità del servi-

zio alle quali tipicamente un utente si riferisce nella valutazione del servizio (punti di vista

di chi appalta e, soprattutto, del fruitore). 

Queste caratteristiche sono misurate attraverso un’indagine diretta sugli utenti del servizio

per rilevarne il grado di soddisfazione. Questo tipo di rilevazione ha però due limiti impor-

tanti: 

• il carattere soggettivo della valutazione che, in parte, può essere superato selezionan-

do e dimensionando correttamente il campione d’indagine;

• il fatto che si tratta di una valutazione di carattere qualitativo e non quantitativo fatta

in corso d’opera non utile, quindi, per stabilire i requisiti di qualità del servizio negli

accordi contrattuali con il fornitore. 

E’ necessario che le caratteristiche di qualità che percepisce il cliente siano espresse in

forma quantitativa per poter essere definite preliminarmente, concordate e misurate durante

l’erogazione in modo oggettivo. 

A questo scopo occorre individuare indicatori specifici per tipologie di servizio, che con-

sentano di tradurre almeno in parte le aspettative di qualità dell’utente, attraverso la defini-

zione di valori di soglia. 

Per questi motivi il modello che nelle Linee guida si è preso a riferimento per descrivere le

caratteristiche e sottocaratteristiche di qualità di una fornitura ICT è stato derivato integran-

do diversi modelli:

• quello per la qualità dei servizi SERVQUAL, proposto da Parasuram, nel quale sono

definite 5 dimensioni di qualità e 22 proposizioni, che definisce le caratteristiche di

qualità che concorrono alla valutazione della soddisfazione dei clienti;

• quello relativo alla qualità del software, codificato dalla norma ISO/IEC 9126:2001,

nel quale sono definite 6 caratteristiche principali di qualità interna ed esterna (con 27

sottocaratteristiche) e 4 fattori di qualità in uso, che si è generalizzato per renderlo

applicabile a forniture ICT diversa dal software.

I due modelli di qualità descritti individuano, in parte, elementi diversi da utilizzare nella

descrizione del profilo di qualità di un servizio. 

Si è per questo ritenuto opportuno fare riferimento ad un modello integrato che rappresenti

tutti gli elementi e che aggreghi insieme quelli comuni. Il modello proposto si compone di

10 caratteristiche di qualità e 32 sottocaratteristiche ed è riassunto nella successiva tabella.
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Scomposizione dell’oggetto contrattuale in più classi di fornitura elementari

La rappresentazione della eterogeneità e poliedricità dei contratti ICT ha sconsigliato un

approccio tendente alla creazione di un certo numero di schemi contrattuali (template). Per

quanti fossero stati questi template non avrebbero potuto cogliere l’esplosione combinatoria

derivante dall’accostamento dei variegati tipi di servizi ICT.

Dovendo pensare ad un sistema di costruzione per generare contratti ICT la generazione

che oggi è maggiormente coinvolta nella definizione e governo di detti contratti ICT visua-

lizza immediatamente un mattoncino LEGO® di plastica colorata. Per milioni di persone in

tutto il mondo i mattoncini LEGO® riecheggiano un denominatore comune, la creatività, la

stessa che serve per scrivere contratti ben definiti e non ambigui. 

Osservando un mucchietto di pezzi LEGO® dovremmo sempre ricordare di essere di fronte

ad un fenomeno di rilievo nonostante l’apparente semplicità. Quello che osserviamo sono

Caratteristiche Sottocaratteristiche

Funzionalità • adeguatezza 
• accuratezza
• interoperabilità 
• sicurezza
• conformità alla funzionalità

Affidabilità • maturità
• tolleranza
• ripristinabilità
• conformità

Usabilità • comprensibilità
• apprendibilità
• operabilità
• attrattività
• conformità all’usabilità

Efficienza •efficienza temporale
• utilizzazione delle risorse
• conformità all’efficienza

Manutenibilità • analizzabilità
• modificabilità
• stabilità
• testabilità
• conformità alla manutenibilità

Portabilità • adattabilità
• installabilità
• coesistenza
• sostituibilità
• conformità alla portabilità

Efficacia • efficacia

Produttività • produttività

Salvaguardia • salvaguardia

Soddisfazione • empatia 
• capacità di rassicurazione
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le varie parti di un “sistema”. Un sistema di costruzione non è infatti solo una collezione di

pezzi, o elementi, ma anche il modo in cui essi si interconnettono, per dare vita ad oggetti

grandi e complessi a partire da pochi tipi di componenti elementari.

Le Linee guida sono come una scatola di mattoncini LEGO®, forniscono gli elemento di

base per costruire contratti ICT. Questo si è ottenuto identificando per prima cosa i diversi

tipi di “mattoncini ICT”, cosa che si ottiene forzando, in qualche caso anche artificiosamen-

te, la scomposizione dell’oggetto contrattuale in componenti elementari di fornitura suffi-

cientemente circoscritte e per questo più facili da descrivere e utilizzare.

Per identificare le tipologie di forniture ICT, i mattoncini che componendosi vengono a for-

mare l’oggetto dei contratti, da un lato si è esaminata l’offerta delle principali aziende prota-

goniste del mercato ICT presenti sul territorio nazionale, dall’altro l’analisi della domanda di

servizi ICT da parte delle Amministrazioni centrali estrapolata dai grandi contratti ICT delle

Amministrazioni centrali soggetti all’emissione del parere da parte del CNIPA.

All’interno delle Linee guida, utilizzando un linguaggio derivato dalla modellazione object

oriented queste tipologie di forniture ICT, i mattoncini, sono state chiamate “classi di fornitu-

ra”. Le Linee guida vedono l’oggetto contrattuale di un generico contratto ICT composto di

più classi di fornitura elementari ognuna rappresentata da una o più istanze. Ne consegue

che la scrittura di un contratto a partire dalle Classi di fornitura inverte il processo e richiede

una composizione delle componenti elementari generate. Una classe di fornitura rappresenta

l’astrazione di un insieme di possibili diverse forniture tutte tra loro differenti per caratteristi-

che dimensionali e qualitative, le cosiddette “istanze di fornitura” che trasformano l’astrazio-

ne nei casi reali e sono quelle che debbono essere rappresentate nei contratti.

È come se di un mattoncino, pensate a quello più diffuso con 2 x 4 = 8 bottoni, avessimo

più pezzi di colore diverso. I mattoncini di un colore specifico sono le istanze di fornitura,

il tipo di mattoncino a 8 bottoni, la classe di fornitura. La metafora del LEGO® si interrom-

pe qui per due precisi motivi che ancora ci aiutano a capire meglio come sono organizzate

e come vanno utilizzate le Linee guida:

• i mattoncini di una stessa classe si differenziano solo per il colore, mentre le istanze di

fornitura di una stessa classe si possono differenziare per molti diversi motivi legati

alla loro dimensione, alla loro qualità, alla loro descrizione in termini di attività, pro-

dotti ed indicatori di qualità;

• le classi e le istanze di fornitura diversamente dai mattoncini LEGO® non hanno i bot-

toni, il semplice sistema di incastro modulare che consente già ai bambini di 3 anni di

introdursi al mondo delle costruzioni.

Sono queste le principali ragioni per rimarcare come le classi di fornitura di cui si fornisce il

riutilizzo del testo (cut & paste) per la scrittura dei capitolati tecnici non eliminano la com-

plessa attività di scrittura dei contratti. Le classi di fornitura debbono essere composte per

costruire i contratti ICT valutando attentamente sia le problematiche di integrazione all’inter-

no del contratto che le logiche di interfaccia verso altri contratti che sia in parallelo, che

successivamente l’Amministrazione intenda stipulare con altre gare e conseguentemente

potenzialmente con altri fornitori. 
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E’ da rimarcare che la scomposizione dell’oggetto contrattuale in singole classi di fornitu-

ra, essendo una astrazione necessaria a generare i mattoni elementari con i quali a ritroso

comporre i contratti ICT, non significa che nei contratti reali ogni classe di fornitura di cui

al precedente elenco sia acquisibile in modo separato. L’articolazione in classi di fornitura

ha il solo scopo di facilitare l’utilizzo delle Linee guida. Per questo sono possibili sovrap-

posizioni e correlazioni tra classi, di cui si deve tenere conto nella stesura di contratti e

capitolati tecnici, qualora, ed è il caso più frequente, essi comprendano più classi di for-

nitura.

Nell’adozione delle Linee guida lo sforzo per trasformare più classi di fornitura in un con-

tratto è: da un lato, quello di specificazione delle istanze di fornitura; dall’altro, quello di

integrazione delle diverse istanze di fornitura generate in un unico e coerente contratto ICT.

Ciò nonostante l’adozione delle classi di fornitura e dei principi alla base della loro descri-

zione, fornisce utili spunti e suggerimenti, aiuta e velocizza la scrittura dei contratti, li rende

più coerenti internamente limitando il rischio di descrivere istanze di fornitura in modo

disomogeneo.

Adozione di metodi quantitativi per la misura della qualità

Le linee guida cercano di applicare per quanto possibile metodi quantitativi alla misura

della qualità dei servizi ICT allo scopo di facilitare la correlazione delle esigenze degli utenti

(requisiti) alle caratteristiche di qualità dei servizi ICT contrattualmente richiesti al fornitore.

Applicare metodi quantitativi significa in questo contesto definire indicatori di qualità e

identificare processi di misura, rispondendo in questo modo a tre domande:

• cosa misurare? Che significa identificare l’oggetto (attività o prodotto) delle misure

di qualità;

• come misurare? Che è reso non ambiguo esplicitando le modalità di misura in ter-

mini di grandezze, unità di misura, metriche, strumenti di misura, regole di campiona-

mento, calcolo e arrotondamento;

• come reagire? Che è il presupposto di ogni misura, in termini di individuazione

delle azioni contrattuali (gestione delle non conformità, attuazione di azioni correttive,

attivazione di procedure di escalation, applicazione di penali, ecc.) da porre in essere

in funzione degli esiti delle misure di qualità.

Condivisione dei contenuti con Amministrazioni e Fornitori ICT

Potrà sembrare incredibile che delle Linee guida predisposte dal CNIPA abbiano l’obiettivo

di rivolgersi, simmetricamente, sia alle Amministrazioni nel loro ruolo di stazioni appaltanti

di beni e servizi ICT che ai fornitori di detti beni e servizi ICT.

Del resto la biunivocità della relazione contrattuale porta inevitabilmente al risultato che

una cosa suggerita a chi appalta si rifletta su chi offre e viceversa. Peraltro le più moderne

forme di esternalizzazione dei servizi ICT (outsourcing) trasformano la relazione asimmetri-

ca cliente/fornitore in più paritetiche relazioni tra partner enfatizzando ancora maggiormen-

te la dualità della relazione contrattuale.
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Allo scopo di raggiungere l’ambizioso e difficile obiettivo precedentemente dichiarato la

realizzazione delle Linee guida è operata all’interno di un Gruppo di lavoro costituito dalle

Amministrazioni e dalle società ICT pubbliche (insourcer o società in house), dai fornitori

ICT rappresentati nella loro numerosità dalle proprie Associazioni di categoria e per questo

in grado di rappresentare i diversi punti di vista.

Ma questa cooperazione da sola non sarebbe bastata, è stato per questo necessario

andare oltre ed adottare all’interno del Gruppo di lavoro un approccio metodologico

basato sulla condivisione dei diversi contenuti inerenti le forniture ICT contenuti nelle

Linee guida.

La realizzazione delle Linee guida configura per questo un inedito ed innovativo approccio

cooperativo, fondato sulla condivisione dei diversi contenuti inerenti le forniture ICT, tra il

CNIPA, le Amministrazioni e le Associazioni di categoria dei Fornitori di servizi ICT e le

numerose altre comunità ed associazioni che sono progressivamente state intersecate dalle

tematiche portate avanti dalle Linee guida.

Il sereno confronto attuatosi tra CNIPA e Amministrazioni, da un lato, Associazioni di cate-

goria e fornitori ICT, dall’altro, è stato reso possibile dall’essere stato realizzato in modo

distinto e, potremmo dire, propedeutico rispetto a specifici e concreti legami d’interesse,

cosa che ha permesso di superare il fisiologico antagonismo esistente tra le parti interessa-

te, prima da una gara, poi da una relazione contrattuale, antagonismo che solitamente

viene ad enfatizzarsi in sede di appalto o di governo di un contratto.

La condivisione dei contenuti avvenuta all’interno del Gruppo di lavoro tra tutti i parteci-

panti, e tra le diverse organizzazioni a cui questi fanno riferimento, è l’aspetto delle Linee

guida che appare, più di tanti altri comunque importanti, di assoluta e primaria rilevanza e

che enfatizza il valore dei risultati raggiunti.

La condivisione ha il vantaggio di integrare i diversi punti di vista della Amministrazione,

nel suo ruolo di stazione appaltante, e del fornitore, nel suo ruolo di offerente. permetten-

do ad entrambe le parti di conoscere le proprie ragioni e motivazioni e, proprio per questo,

di imparare insieme allo scopo di migliorare le logiche di appalto e di offerta.

Approccio situazionale

La condivisione dei contenuti di cui al punto precedente tra le diverse componenti a con-

fronto è stata resa più facile dall’adozione dell’“approccio situazionale”. 

Questo si traduce nella rappresentazione plurale delle soluzioni, che nell’impossibilità di

prevedere una soluzione univoca per ogni aspetto da affrontare, che vada bene indipen-

dentemente dal contesto in cui deve essere praticata, presenta, per ogni aspetto, le diverse

opzioni possibili, descrivendone caratteristiche, contesto d’uso, vantaggi e svantaggi. In altre

parole l’approccio situazionale prevede che nessuna soluzione (opzione) è mai la migliore

o peggiore in assoluto. 

L’approccio situazionale unitamente alla possibilità per chiunque di suggerire la soluzione

preferita a patto che questa abbia una chiara ed esprimibile motivazione razionale e che si

distingua nettamente dalle altre soluzioni già trattate, ha permesso di superare gli inevitabili
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contrasti emergenti tra i diversi punti di vista presenti all’interno del gruppo di lavoro che

ha redatto le linee guida.

4.2. DESTINATARI DELLE LINEE GUIDA

Si è già detto come le Linee guida, senza rinunciare ad offrire contenuti immediatamente

riutilizzabili per la scrittura di contratti e capitolati tecnici, integrano contenuti didatticamen-

te utili a tutta quella variegata tipologia di destinatari che ruota attorno al processo di acqui-

sizione da parte delle Amministrazioni di beni e servizi ICT. 

E’ evidente che l’approccio fondato sulla concertazione fa sì che i destinatari di queste

Linee guida sul fronte delle Amministrazioni trovino, seppure con scopi diversi, una diretta

corrispondenza nei destinatari sul fronte dei fornitori. 

Per questo motivo, nell’elencare le tipologie di destinatari delle Linee guida, si è scelto di

ordinarle facendo succedere ad una tipologia di destinatario lato Amministrazione la corri-

spondente tipologia lato fornitore. 

Dirigenti implicati nella definizione delle scelte strategiche di una Amministrazione 

Interessati alla definizione di strategie di acquisto dei beni e servizi ICT coerenti ed integra-

te rispetto alla missione istituzionale ed alle politiche che la guidano: 

• responsabili della missione istituzionale e delle politiche attuative;

• responsabili delle strategie di acquisto;

• responsabili dei sistemi informativi automatizzati;

• responsabili degli utenti dei sistemi informativi automatizzati.

Dirigenti implicati nella definizione delle offerte di un fornitore 

Interessati alla definizione di strategie di offerta dei beni e servizi ICT coerenti ed integrate

rispetto alla missione aziendale ed alle caratteristiche del mercato della pubblica Ammini-

strazione: 

• responsabili marketing;

• responsabili commerciali;

• responsabili legali;

• responsabili dell’assicurazione e controllo qualità;

• responsabili dell’erogazione dei servizi.

Personale della funzione acquisti di una Amministrazione

Interessato ai processi di acquisto dei beni e servizi ICT: 

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di atti di gara;

• partecipante a commissioni di gara;
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• direttore dei lavori (Project manager);

• responsabile del controllo di gestione;

• partecipante a commissioni di collaudo.

Personale della funzione commerciale di un fornitore

Interessato ai processi di offerta dei beni e servizi ICT: 

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di offerte;

• responsabile del marketing del settore di mercato pubblica Amministrazione;

• responsabile del cliente e/o contratto (Account manager).

Personale della funzione legale di una Amministrazione

Interessato a comprendere le ripercussioni di scelte tecnico legali sulla gestione operativa

del contratto, o, viceversa, interessato a trovare soluzioni legali a problematiche di governo

poste dai tecnici informatici: 

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di atti di gara;

• partecipante a commissioni di gara.

Personale della funzione legale di un fornitore

Interessato a valutare i vincoli e le implicazioni legali degli atti di gara e dei contratti ICT, a

valutare i rischi legali: 

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di offerte.

Personale della funzione sistemi informativi automatizzati di una Amministrazione

Interessato a evolvere la propria cultura tecnico informatica integrandola all’interno di una

visione manageriale del contratto ICT che in esso deve vedere definiti tutti i presupposti

per una efficace attività di governo: 

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di studi di fattibilità e atti di gara;

• partecipante a commissioni di gara;

• direttore dei lavori (Project manager);

• partecipante a gruppi di monitoraggio;

• partecipante a commissioni di collaudo.

Personale della funzione che eroga i servizi ICT di un fornitore

Interessato a evolvere la propria cultura tecnico informatica integrandola all’interno di una

visione manageriale del contratto ICT che in esso deve vedere definiti tutti i presupposti

per una efficace attività di governo: 

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di studi di fattibilità e offerte;

• responsabile del progetto (Project manager);
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• responsabile del controllo di gestione del progetto (Project controller);

• responsabile del controllo qualità e dei collaudi interni (Quality controller);

• responsabile dell’erogazione di specifici servizi ICT.

Personale utente dei sistemi informativi automatizzati di una Amministrazione

interessato a partecipare attivamente alla fase di definizione dei requisiti dei servizi ICT per

garantirsi il concreto rispetto delle proprie esigenze ed al tempo stesso comprendere cosa

cosa comportino contrattualmente:

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di studi di fattibilità e atti di gara;

• partecipante a commissioni di gara;

• partecipante a commissioni di collaudo.

Personale della funzione di assicurazione qualità di un fornitore

Interessato a migliorare la conoscenza dei bisogni dell’Amministrazione cliente: 

• partecipante a gruppi di lavoro per la realizzazione di studi di fattibilità e offerte;

• responsabile dell’assicurazione e controllo qualità (Quality manager);

• responsabile dell’analisi della soddisfazione dell’utente (Customer satisfaction).



43

N. 31 I QUADERNI - Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione - ANNO V - FEBBRAIO 2007

In considerazione della dimensione delle Linee guida attesa che complessivamente si aggira

sulle 1.900 pagine circa, si è scelto di strutturare le Linee guida in diversi documenti. Peral-

tro i vantaggi conseguenti alla scelta di articolare le Linee guida in una collana di più docu-

menti sono evidentemente quelli di:

• consentire un accesso più diretto alle tematiche di specifico interesse all’interno del-

l’imponente mole documentale;

• facilitare la creazione di percorsi di lettura differenziati in funzione del tipo di lettore

tra le possibili tipologie di destinatari previste;

• facilitare lo scarico dei documenti in formato digitale dal sito CNIPA e da quelli delle

Associazioni di categoria, soprattutto per quegli utenti in possesso di banda stretta;

• semplificare la necessaria manutenzione finalizzata ai successivi aggiornamenti;

• permettere rilasci progressivi sia delle versioni iniziali dei documenti che dei successi-

vi aggiornamenti.

Da un punto di vista “fisico” la struttura delle Linee guida consta di 7 documenti distinti che

si è scelto di chiamare manuali:

• Manuale d’uso “Presentazione e utilizzo delle Linee Guida”

• Manuale applicativo “Strategie di acquisizione delle forniture ICT”

• Manuale applicativo “Appalto pubblico di forniture ICT”

• Manuale operativo “Dizionario delle forniture ICT”

• Manuale applicativo “Esempi di applicazione”

• Manuale di riferimento “Modelli per la qualità delle forniture ICT”

• Manuale operativo “Governo dei contratti ICT”

I singoli Manuali sono stati redatti in modo da essere autoconsistenti, cosa che è stata otte-

nuta introducendo una certa ridondanza, e indipendenti, utilizzando eventualmente riferi-

menti ad altri manuali delle Linee guida. 

La numerazione progressiva da 1 a 7 dei manuali non si lega alla successione logica degli

argomenti trattati quanto alla cronologia di uscita dei manuali.

Dal punto di vista “logico” la struttura delle Linee guida segue il ciclo di vita delle forniture

ICT in quattro fasi.

5. Struttura e contenuti delle Linee Guida 
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La logica di composizione dei manuali segue questo ciclo di vita delle forniture ICT: a

cominciare dalle propedeutiche strategie di acquisizione e, successivamente, all’appalto

pubblico delle forniture ICT, una cui grossa componente è la redazione di capitolati tecnici

attuabile sulla base del Dizionario delle forniture ICT il cui utilizzo è esemplificato dagli

esempi di applicazione, per arrivare, a valle della stipula del contratto, al governo del

medesimo.

La presentazione e utilizzo delle Linee guida rappresenta il cappello descrittivo dei diversi

contenuti sviluppati, mentre i modelli per la qualità delle forniture forniscono i riferimenti e

gli approfondimenti, più culturali e meno immediatamente operativi, a tutti i restanti manuali.

Lo schema seguente rappresenta il disegno concettuale delle Linee guida del tutto indipen-

dente dalla numerazione dei manuali.

Di seguito si fornisce una sintetica descrizione di ciascuno dei manuali che compaiono nel

precedente schema concettuale

5.1. MANUALE D’USO “PRESENTAZIONE E UTILIZZO DELLE LINEE GUIDA”

Questo manuale è proprio quello che state leggendo in questo momento, è il documento

introduttivo alle Linee Guida (Getting Started) e la sua lettura è consigliata a chiunque

Strategia Appalto Contratto Governo

Manuale d’uso
Presentazione e utilizzo delle Linee Guida

M
anuale di riferim

ento
M

odelli per la qualità delle forniture ICT

Manuale applicativo
Strategie di acquisizione delle forniture ICT

Manuale applicativo
Appalto pubblico di forniture ICT

Manuale operativo
Dizionario delle forniture ICT

Manuale applicativo
Esempi di applicazione

Manuale operativo
Governo dei contratti ICT
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voglia sapere cosa sono le Linee guida e che argomenti trattano o a chi le voglia utilizzare.

La versione digitale del manuale è singolarmente scaricabile dal sito CNIPA in un formato di

sola lettura (formato .pdf).

Lo scopo di questo manuale non è quello di fornire “ricette contrattuali” di immediato uti-

lizzo, questo è demandato alle singole classi di fornitura del Manuale operativo “Dizionario

delle forniture ICT”, piuttosto quello di:

• evidenziare le motivazioni alla base delle Linee guida, illustrare il loro scopo, l’approc-

cio adottato per la loro stesura, i destinatari ed i possibili percorsi di lettura, la struttu-

ra ed i contenuti, le modalità d’uso dei diversi documenti che compongono le Linee

Guida;

• esplicitare le Classi di fornitura elementari trattate nel Manuale operativo “Dizionario

delle forniture ICT”;

• spiegare le modalità adottate di descrizione delle classi di fornitura ICT elementari e

come usare le classi di fornitura per scrivere contratti e capitolati tecnici.

5.2. MANUALE APPLICATIVO “STRATEGIE DI ACQUISIZIONE DELLE
FORNITURE ICT”

Questo manuale illustra alle Amministrazioni interessate all’acquisizione di forniture ICT i

vantaggi ed i rischi delle possibili scelte strategiche da compiere propedeuticamente alla

realizzazione di una gara. La versione digitale del manuale è singolarmente scaricabile dal

sito CNIPA in un formato di sola lettura (formato .pdf).

Lo scopo di questo manuale non è quello di fornire “ricette contrattuali” di immediato uti-

lizzo, ma quello di sviluppare una serie di argomentazioni relative ai vantaggi ed ai rischi

collegati alle possibili scelte strategiche che l’Amministrazione appaltante deve compiere

propedeuticamente alla realizzazione di una gara. Per questo il Manuale presenta ragiona-

menti, applicabili allo specifico contesto in cui si colloca l’Amministrazione appaltante, in

merito:

• alle possibili strategie di acquisizione delle forniture ICT (full o selective outsourcing

di servizi ICT, business process outsourcing, insourcing e co-sourcing, joint venture,

consorzi, project financing), ed alle implicazioni strategiche, organizzative, economi-

che ed operative legate alle diverse scelte oltre che ai fattori critici di successo;

• alle diverse strategie attuabili per quanto concerne il software applicativo (sviluppi ad

hoc, reingegnerizzazione o riuso di software esistente, utilizzo di prodotti commerciali,

utilizzo di software open source, soluzioni progettuali contro realizzazioni su specifiche);

• alle possibili architetture contrattuali (contratti quadro; lotto unico o suddivisione in

più in lotti delle forniture; integrazione di più contratti; utilizzo del subappalto);

• alle diverse tipologie di contratti ICT (fornitura di apparecchiature o sistemi ICT com-

pleti, locazione di apparecchiature o sistemi ICT completi, acquisto di programmi
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software, licenza d’uso di programmi software, sviluppo di software applicativo, pre-

stazione di servizi ICT) ed all’organizzazione del contratto (corpo del contratto, capito-

lato, offerta);

• ai contenuti del contratto ICT (norme regolatrici, durata contrattuale, modalità di defi-

nizione dell’oggetto del contratto, modalità e condizioni della prestazione, modalità di

controllo e verifica della prestazione, modalità di determinazione dei corrispettivi,

forme di tutela);

• all’uso della misura funzionale del software (metodo standard dei Function Point del-

l’IFPUG, International Function Point User’s Group, consolidato e riconosciuto come

standard de-facto, a livello internazionale) in ambito pubblico, soprattutto all’interno

dei contratti quadro e dei conseguenti contratti attuativi che usualmente adottano un

modello di erogazione a consuntivo (determinazione iniziale della base d’asta, valuta-

zione delle varianti in corso d’opera; valutazione delle interruzioni anticipate; determi-

nazione a consuntivo dei corrispettivi).

Completano il manuale delle appendici che:

• delineano i fenomeni di lock in per l’ICT, ovvero le situazioni in cui l’Amministrazione

deve sostenere costi elevati nella transizione da una tecnologia ICT all’altra;

• accennano macroscopicamente alle architetture ICT, applicative e tecnologiche, dei

sistemi informativi in cui collocare le strategie di acquisizione e l’appalto dei servizi

ICT;

• introducono il tema delle modalità di stima delle dimensioni delle forniture ICT in

particolare per lo sviluppo di software applicativo ed i sistemi;

• forniscono i riferimenti normativi relativi al subappalto.

5.3. MANUALE APPLICATIVO “APPALTO PUBBLICO DI FORNITURE ICT”

Questo manuale illustra alle stazioni appaltanti le forniture ICT le conseguenze derivanti

dalle possibili scelte ed approcci inerenti l’appalto. La versione digitale del manuale è sin-

golarmente scaricabile dal sito CNIPA in un formato di sola lettura (formato .pdf).

Lo scopo di questo manuale non è quello di fornire “ricette contrattuali” di immediato uti-

lizzo, ma quello di esprimere ragionamenti applicabili alla gara che l’Amministrazione deve

realizzare coerentemente alle strategie di acquisizione delle forniture ICT definite. Questi

ragionamenti a titolo di esempio riguardano:

• la scelta dell’oggetto e della modalità di fornitura (valutazione delle dimensioni della

fornitura, individuazione dei requisiti tecnici, definizione della base d’asta, ecc.);

• la scelta della procedura di gara (asta pubblica, licitazione privata, appalto concorso,

trattativa privata);

• la determinazione dei criteri di accesso alla gara (capacità economico-finanziaria,

capacità tecnica, bilanciamento punteggio tecnico ed economico);
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• l’attribuzione del punteggio tecnico (criteri di carattere generale, griglia di valutazione

tecnica, punteggio tecnico minimo, valutazione delle offerte tecniche, ecc.);

• l’attribuzione del punteggio economico (scelta della formule economiche, ecc.);

• la prevenzione ad offerte anormalmente basse.

5.4. MANUALE OPERATIVO “DIZIONARIO DELLE FORNITURE ICT ELEMENTARI”

Questo manuale presenta il lessico dell’ICT raccolto in lemmi ordinati alfabeticamente.

Come un comune dizionario questo manuale non si legge dalla A alla Z, ma si consulta

specificatamente, lemma per lemma, in funzione delle proprie esigenze.

A questi lemmi ci si riferisce con il termine classi di fornitura ICT elementari, o più breve-

mente classi di fornitura. Ogni lemma del Dizionario rappresenta una specifica tipologia di

fornitura nell’insieme di quelle che si sono ritenute necessarie per rappresentare compiuta-

mente i contratti ICT delle pubbliche Amministrazioni. La versione digitale del Manuale

operativo “Dizionario delle forniture ICT” non è scaricabile dal sito CNIPA come un unico

documento, ma è possibile farlo separatamente per ognuno dei suoi lemmi.

Ogni lemma del Dizionario è, come per i Manuali, autoconsistente e indipendente, in più ogni

lemma è anche riutilizzabile. Questo significa che la versione digitale di ogni lemma è singolar-

mente scaricabile dal sito CNIPA in un formato che permette di modificare il documento (for-

mato .doc). In un’ottica di riuso ciò consente la veloce ed immediata pratica del copia e incolla

(cut & paste) allo scopo di costruire, a partire dai lemmi, contratti e capitolati tecnici.

E bene evidenziare che le classi di fornitura di cui si fornisce il riutilizzo del testo non elimi-

nano la complessa attività di scrittura di contratti e capitolati tecnici; più semplicemente aiu-

tano la scrittura di questi documenti fornendo materiale da riutilizzare. Nell’ottica del riuso

particolare attenzione dovrà essere prestata alle imprescindibili e necessarie attività di speci-

ficazione e taratura delle classi di fornitura ICT elementari utilizzate e, successivamente,

all’integrazione delle diverse classi di fornitura scelte in un unico e coerente contratto ICT.

Lo scopo di questo manuale è quello di fornire “ricette contrattuali”, di immediato utilizzo,

utili per rappresentare contrattualmente le esigenze della stazione appaltante, modificabili,

copiabili e incollabili per l’elaborazione di contratti e capitolati tecnici. Il Dizionario è orga-

nizzato in una successione alfabetica di lemmi, ogni lemma prevede:

• la descrizione della Classe di fornitura ICT elementare (obiettivi, tipologie di

utenza, ecc.); utile a far capire al lettore se quello che si sta leggendo è pertinente agli

interessi del lettore; ad esempio se si deve contrattualizzare un servizio di call center,

cercando nel Dizionario si trova il lemma “Assistenza all’utente”, leggendone la descri-

zione si capisce che è proprio questa la classe di fornitura elementare pertinente,

dove possiamo trovare le risposte a quello che ci serve;

• l’esplicitazione di “regole” per l’uso della classe di fornitura (modalità di defini-

zione della fornitura, modalità di stima dei costi anche in funzione della qualità richie-

sta, vincoli e requisiti, standard e norme ecc.); utile a proporre al lettore suggerimenti
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sull’uso del lemma per la stesura dell’oggetto contrattuale, serve da guida per la reda-

zione di un capitolato tecnico (va intesa come lista di controllo degli argomenti da

trattare che da indicazioni su come trattarli); 

• la descrizione delle attività di sviluppo e gestione operativa relative alla Classe di

fornitura ed i relativi prodotti di queste attività che è conveniente assumano valenza

di dovuto contrattuale (deliverables o elementi di fornitura); utile al lettore come trac-

cia di partenza (comprende contenuti da poter virtualmente inserire all’interno di un

capitolato tecnico senza necessità di grandi modifiche) riutilizzabile per scrivere con-

tratti e capitolati tecnici;

• una tabella che riassume attività, prodotti e indicatori di qualità; utile al lettore

come quadro sinottico che riassume il legame tra attività e relativi prodotti da queste

realizzati ed identifica, in relazione ad entrambi, gli indicatori di qualità adottati per la

classe di fornitura (elencando tutte le misure di qualità previste sia per le attività che i

prodotti);

• una scheda per ogni indicatore di qualità (presente nella tabella di cui sopra) che

lo descrive in modo privo di ambiguità identificando: la caratteristica di qualità a cui

l’indicatore fa riferimento, la metrica e l’unità di misura con cui misurare l’indicatore, i

dati elementari da rilevare per la misura, il periodo di riferimento su cui calcolare l’in-

dicatore, la frequenza di esecuzione della misura dell’indicatore, le eventuali regole di

campionamento, le formule di calcolo ed i relativi arrotondamenti da adottare, gli

obiettivi che l’indicatore deve soddisfare espressi tramite valori soglia, le azioni con-

trattuali conseguenti al non raggiungimento degli obiettivi (azioni correttive, procedu-

re di escalation, penali, ecc.), le possibili eccezioni da considerare nell’uso dell’indica-

tore (ad esempio l’indicatore potrebbe non applicarsi in fase di avviamento all’eserci-

zio di un sistema o servizio); utile al lettore come traccia di partenza riutilizzabile, per

scrivere contratti e capitolati tecnici inserendo indicatori di qualità privi di ambiguità, e

per la taratura dell’indicatore nel proprio contesto contrattuale; in particolare dovran-

no essere analizzati ed eventualmente modificati i valori numerici degli obiettivi ed i

valori soglia per gli indicatori, nonché le relative azioni contrattuali, tenendo conto

delle specificità del contratto stesso;

• un glossario (facoltativo) specifico per la classe di fornitura; utile al lettore per la

chiarificazione di acronimi e particolari terminologie tecniche della Classe di fornitura

ad integrazione del glossario generale riportato nel Manuale di riferimento “Modelli

per la qualità delle forniture ICT”.

Per tutti i dettagli inerenti la motivazione alla base della dizione Classi di fornitura si riman-

da al paragrafo successivo “Composizione dell’oggetto contrattuale”. Per un elenco di tutte

le classi di fornitura del Dizionario ed una loro descrizione si veda il paragrafo successivo

“Classi di fornitura e processi trasversali”.

Nel corso del tempo si prevede di incrementare i lemmi costituenti il Dizionario delle forni-

ture ICT estendendo progressivamente la copertura dei servizi ICT trattati.
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5.5. MANUALE APPLICATIVO “ESEMPI DI APPLICAZIONE”

Questo manuale aiuta a comprendere meglio le logiche di utilizzo delle Classi di fornitura

ICT elementari contenute nel Manuale operativo “Dizionario delle Forniture ICT Elementa-

ri”. La versione digitale del manuale è singolarmente scaricabile dal sito CNIPA in un forma-

to di sola lettura (formato .pdf).

Lo scopo di questo manuale non è quello di fornire “ricette contrattuali” di immediato uti-

lizzo, ma quello di dare indicazioni utili per la costruzione di Capitolati tecnici a partire

dalle Classi di fornitura elementari, attraverso esempi di applicazione delle Linee Guida a

casi concreti. Gli esempi proposti consentono di approfondire i passi da compiere per defi-

nire la fornitura oggetto di un Capitolato tecnico, evidenziando:

• come individuare e personalizzare le Classi di fornitura di interesse a partire dalle esi-

genze che spingono una Amministrazione ad avviare una procedura di gara e come

rappresentare diverse istanze di fornitura a partire da un’unica Classe di fornitura;

• come selezionare e personalizzare, tra quelli proposti per ciascuna Classe di fornitura,

attività e prodotti (deliverables) da richiedere al Fornitore in esecuzione del contratto;

• come selezionare e personalizzare in funzione delle esigenze dell’Amministrazione,

indicatori di qualità e valori soglia per le attività ed i prodotti richiesti;

• come descrivere la fornitura nel Capitolato tecnico, integrando Classi di fornitura e

processi trasversali.

Il Manuale è strutturato in tre parti:

• nella prima si riprendono e si completano alcune considerazioni, in parte già rappre-

sentate nei Manuali componenti le Linee guida, relative all’uso delle Classi di fornitura

ed alle interazioni tra le classi stesse;

• nella seconda si presentano i passi logici da compiere per arrivare alla stesura del

Capitolato tecnico, a partire dalle Classi di fornitura descritte nel Dizionario e si descri-

vono le modalità di selezione e personalizzazione di attività, prodotti, indicatori di

qualità e valori soglia, in funzione delle esigenze dell’Amministrazione;

• nella terza si presentano degli esempi concreti di costruzione di Capitolati tecnici a

partire dalle indicazioni contenute nelle Linee Guida. 

5.6. MANUALE APPLICATIVO “GOVERNO DEI CONTRATTI ICT”

Questo manuale operativo ha lo scopo di fornire alle Amministrazioni elementi informa-

tivi utili per un efficace governo dei contratti ICT per la realizzazione di progetti e per la

fornitura di beni e servizi. Oltre alle attività di competenza delle Amministrazioni, si è

ritenuto utile descrivere anche i compiti del fornitore per specificare le interazioni tra le

parti e per fornire i riferimenti culturali generali utili alle Amministrazioni per valutare
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l’operato del fornitore riguardo alla conduzione dei progetti e/o dei servizi. La versione

digitale del manuale è singolarmente scaricabile dal sito CNIPA in un formato di sola let-

tura (formato .pdf).

Lo scopo di questo manuale è quello di esprimere ragionamenti applicabili alla gara che

l’Amministrazione deve realizzare coerentemente alle strategie di acquisizione delle fornitu-

re ICT definite. In particolare si prende in considerazione la parte del ciclo di vita della for-

nitura successiva alla sottoscrizione del contratto descrivendo:

• la struttura organizzativa dell’Amministrazione e del gruppo di lavoro a cui è affidata

l’esecuzione del contratto, con identificazione di ruoli e attività;

• i metodi più diffusi di governo dei contratti, la norma ISO 10007 sul project manage-

ment; il “Project management Body of Knowledge” (PM Bok) redatto dal Project

Management Institute (PMI); l’approccio al monitoraggio dei grandi contratti ICT della

Amministrazione centrale definito dalle circolari CNIPA qui riassunto in un testo unico

che, seppure privo di cogenza, semplifica l’interpretazione delle diverse circolari ema-

nate dal 1994 al 2003 integrandone i contenuti;

• i documenti di pianificazione e controllo utili all’azione di governo ed al sistema di

comunicazione tra il fornitore e l’Amministrazione. 

Il Manuale tratta in due sezioni separate l’attività di governo, rispettivamente per la realizza-

zione dei progetti e per l’erogazione dei servizi, in quanto diversi sono i criteri di controllo,

la gestione dei rischi e l’interazione Amministrazione-Fornitore. 

All’interno di ogni sezione si è ritenuto utile trattare separatamente le attività di competenza

del Fornitore da quelle dell’Amministrazione allo scopo di indicare in modo esplicito i ruoli

e le responsabilità delle parti nel governo di un contratto.

5.7. MANUALE DI RIFERIMENTO “MODELLI PER LA QUALITÀ DELLE
FORNITURE ICT”

L’approccio alla base del lavoro, più dettagliatamente illustrato nel Manuale d’uso “Presen-

tazione ed utilizzo delle Linee guida”, si basa:

• sull’identificazione dei diversi punti di vista per la definizione della qualità concorrenti

in ambito contrattuale;

• sull’analisi dell’intero ciclo di vita che realizza la fornitura;

• sull’identificazione di indicatori di qualità da riferirsi alle caratteristiche di qualità delle

attività e prodotti del ciclo di vita;

• sull’identificazione delle attività e delle modalità più opportune, in fase di attuazione

dei contratti, per la necessaria azione di governo degli stessi. 

Questi aspetti fondanti del lavoro svolto sono stati esplicitati e dibattuti prima ancora di ini-

ziare il lavoro di descrizione delle forniture ICT. A queste riflessioni si è scelto di riferirsi
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con il termine di “Modelli per la qualità delle forniture ICT”. Questo manuale presenta detti

modelli illustrando gli standard e le logiche adottate per la descrizione delle forniture ele-

mentari, la definizione della loro qualità, il governo del contratto mirato ad ottenere la qua-

lità richiesta. La versione digitale del manuale è singolarmente scaricabile dal sito CNIPA in

un formato di sola lettura (formato .pdf).

Diversamente dalle altre componenti delle Linee guida questo manuale non esprime “ragio-

namenti” o fornisce “ricette contrattuali” di immediata applicazione in fase di definizione o

governo di un contratto ICT. Ciò nonostante si è ritenuto utile completare ed integrare i

contenuti affrontati dalle Linee guida in un ottica operativa e pragmatica con un Manuale di

riferimento che fornisse i riferimenti culturali di base e puntamenti a possibili approfondi-

menti. Questi approfondimenti riguardano:

• i punti di vista per la definizione di qualità;

• i processi del ciclo di vita della generica fornitura;

• le categorie ed attributi di qualità della generica fornitura;

• i modelli per la gestione dei contratti;

• il glossario (definizioni e acronimi);

• la bibliografia (testi, articoli, siti).
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L’eterogeneità dei destinatari di queste Linee guida unitamente alla vastità degli argomenti

affrontati di cui ci si può rendere conto esaminando la struttura ed i contenuti delle linee

guida, rende necessario introdurre il concetto di percorsi di lettura differenziati in funzione

delle esigenze dei diversi destinatari.

Evidentemente i percorsi di lettura che di seguito vengono ad evidenziarsi sono schematici

e puramente indicativi. Le Linee guida hanno una valenza operativa ed applicativa, quindi

chiunque sia interessati agli argomenti in esse trattati potrà consultare e leggere a piacimen-

to tutti i diversi contenuti nella quasi totalità sviluppati in modo indipendente l’uno dagli

altri.

La tabella seguente definisce questi percorsi di lettura permettendo di correlare i contenuti

ai diversi tipi di destinatari e identificando al tempo stesso l’ordine di lettura suggerito dei

diversi Manuali che compongono le Linee guida. La tabella si legge cercando nell’intestazio-

ne delle colonne sulla destra la classe di destinatari alla quale si ritiene di appartenere sulla

base della descrizione che ne è stata precedentemente fatta nel paragrafo “Destinatari delle

Linee guida”. Se di un manuale è consigliata la lettura ad un determinato tipo di destinata-

rio nella colonna del destinatario, in corrispondenza della riga che identifica il manuale

comparirà un numero che rappresenta l’ordine di lettura consigliato di quel manuale nel

complesso delle Linee guida (Il primo manuale da leggere sarà contrassegnato da 1, il

secondo da 2 e così via).

Di ogni manuale sono dettagliati i contenuti nelle righe immediatamente successive al titolo

del manuale. Se un contenuto appare particolarmente rilevante per il destinatario all’incro-

cio tra riga e colonna appare una X, se viceversa, nonostante la lettura del Manuale sia con-

sigliata, il contenuto specifico è di minore rilievo per il destinatario all’incrocio delle colon-

ne non ci sarà nulla.

6. Percorsi di lettura delle Linee Guida 
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Manuali componenti le Linee Guida Amministrazione Fornitore

Presentazione e Utilizzo delle Linee Guida 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Contesto della pubblica Amministrazione X X X X X X X X
Presentazione delle Linee Guida X X X X X X X X X X
Struttura e contenuti delle Linee Guida X X X X X X X X X X
Dizionario delle forniture ICT X X X X X X X X X
Percorsi di lettura delle linee guida X X X X X X X X X X
Strategie di acquisizione delle forniture ICT 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Contesto in cui si collocano le forniture ICT X X X X X X X
Strategie di acquisizione delle forniture ICT X X X X X
Strategie inerenti il software applicativo X X X X X
Architetture contrattuali X X X X X X X X X
Contratti ICT X X X X X X X X X
Appendici X X X X
Appalto pubblico di forniture ICT 3 3 3 3 3 3 3
Modalità di selezione del fornitore X X X X X X X
Riferimenti normativi, dottrinali, giurisprudenziali X X X X
Dizionario delle forniture ICT C C C C C
Forniture ICT e processi trasversali X X X
Modalità di decrizione delle classi di fornitura X X X X X
Classi di fornitura X X X X X
Esempi di applicazione 4 4 4 3
Modalità di utilizzo classi di fornitura X X X X
Guida alla definizione del capitolato tecnico X X X X
Caso di studio Full Outsourcing X X X X
Caso di studio Customer Relationship Management X X X X
Governo dei Contratti ICT 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4
Governare i contratti ICT X X X X X X X X X X
Governo dei contratti per la realizzazione dei X X X X
Governo dei contratti per l’erogazione dei servizi X X X X
Documenti per il governo dei contratti X X X X
Modelli per la qualità delle forniture CIT C C C 6 C C C C 4 5
Punti di vista per la definizione della qualità X X X X X X X X
Processi del ciclo di vita delle forniture X X X
Categorie ed attributi di qualità delle forniture X X X
Modelli per il governo dei contratti X X X X X
Glossario X X X X X X X X X X
Bibliografia X X X X X X X X X X
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Secondo la precedente legenda è evidente quanto ovvio che la lettura del presente Manua-

le d’uso di “Presentazione ed utilizzo delle linee guida” è consigliata a tutte le tipologie di

destinatari. Che il tipo di destinatario a cui si suggerisce di leggere o consultare tutti i

manuali è costituito dal personale della funzione sistemi informativi automatizzati di una

Amministrazione, mentre quello che se la può cavare con la lettura di solo questo manuale

introduttivo è costituito dall’utente dei sistemi informativi di una Amministrazione.

Ci sono dei manuali che più che da leggere sono da consultare, questi sono contrassegnati

non da un numero ma dalla lettera “C”, che sta per consultazione. Anche dei manuali da

consultare ci possono essere delle parti di maggiore interesse, nuovamente segnate con X

ed altre di minore interesse, prive di contrassegno.
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Di seguito si da una definizione manageriale di contratto ICT, presentandone le principali

tipologie. Questo fornisce gli argomenti per dimostrare come i presupposti per una efficace

azione di governo sono frutto di un contratto ICT ben stipulato e negoziato dalle parti in

causa. 

Successivamente si sviluppano i ragionamenti che hanno portato alla scelta metodologica di

impostare le Linee guida su una serie di componenti elementari, Classi di fornitura e Pro-

cessi trasversali, che costituiscono gli elementi di base per costruire contratti ICT che preve-

dano variegati oggetti contrattuali senza per questo rappresentare soluzioni preconfezionate

di istantaneo utilizzo.

Il Manuale operativo “Dizionario delle forniture ICT” raccoglie queste componenti elemen-

tari, Classi di fornitura e Processi trasversali, ordinandole alfabeticamente in lemmi. Di que-

ste componenti elementari viene proposta una classificazione coerente con il Modello di e-

Government della Pubblica Amministrazione proposto nelle Linee guida per lo sviluppo

della società dell’informazione del febbraio 2002. 

7.1. CONTRATTI ICT

L’art. 1321 del codice civile da una imprescindibile e sintetica definizione di contratto

secondo la quale il contratto è l’accordo di due o più parti per costituire, regolare o estin-

guere tra loro un rapporto giuridico patrimoniale. Ancora l’art. 1655 del codice civile defini-

sce il contratto d’appalto stabilendo che l’appalto è il contratto con il quale una parte assu-

me con organizzazione dei mezzi necessari e con gestione a proprio rischio il compimento

di un opera o di un servizio verso un corrispettivo in denaro. In ordine alla definizione di

appalto bisogna infine rimarcare che il contratto di appalto si distingue: 

• dal contratto d’opera, disciplinato dall’art. 2222 del codice civile, in quanto è caratte-

rizzato dall’esistenza di una organizzazione d’impresa presso l’appaltatore mentre

nel contratto d’opera risulta determinante la prestazione di lavoro personale dell’ob-

bligato; 

• dal contratto di compravendita di cosa futura, disciplinato dall’art. 1472 del codice

civile, in quanto assume rilievo il risultato di un lavoro mentre nel contratto di com-

pravendita la prestazione di una cosa.

7. Costruzione di contratti ICT secondo le
Linee Guida 
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Dalle definizioni riportate discende che un contratto inerente una fornitura ICT di beni o

servizi, in quanto documento riproducente l’accordo tra un cliente ed un fornitore per costi-

tuire e regolare tra loro il rapporto giuridico patrimoniale relativo all’appalto oggetto del

procedimento di aggiudicazione o di affidamento, deve rispettare i requisiti essenziali civili-

sticamente previsti, propri di tutti i contratti di appalto, e, in aggiunta, prevedere determina-

ti elementi come evidenziato da queste Linee guida.

Difficile definire esaustivamente tutte le possibili categorie negoziali relative alle acquisizio-

ni di forniture ICT, per questo ci limiteremo schematicamente alle seguenti tipologie di con-

tratti:

• contratto per la fornitura di apparecchiature ICT, tipicamente costituite da grossi

e costosi elaboratori, server, postazioni di lavoro, memorie di massa, periferiche di

input ed output, reti locali e geografiche, sistemi di telecomunicazione, costituenti i

componenti di un sistema informatico;

• contratto per la fornitura chiavi in mano di un sistema ICT completo, in cui il

fornitore si fa carico della consegna e successiva integrazione delle diverse compo-

nenti costituenti il sistema presupposto imprescindibile affinché il sistema sia in grado

di funzionare;

• contratto per la locazione di apparecchiature ICT, di cui il fornitore mantiene la

proprietà;

• contratto per la locazione di un sistema informatico completo, spesso precosti-

tuito, di cui il fornitore mantiene la proprietà;

• contratto per l’acquisto di programmi software, tipicamente costituiti da ambienti

precostituiti che, tramite operazioni di configurazione e parametrizzazione piuttosto

che di codifica, svolgono la funzione di generatori di applicazioni;

• licenza d’uso di programmi software, che rappresenta un contratto atipico

mediante il quale il fornitore trasferisce al cliente il godimento del software, per un

tempo determinato o indeterminato, dietro il pagamento di un canone d’uso che può

essere periodico od una tantum; le licenze solitamente riguardano software di base,

costituito da sistemi operativi, ambienti transazionali, compilatori di linguaggi di pro-

grammazione e strumenti di supporto allo sviluppo del software; software di ambiente

rappresentato da sistemi per la gestione di banche dati e sistemi informativi territoriali,

sistemi di supporto alle decisioni; pacchetti applicativi per l’automazione d’ufficio e la

produttività individuale; 

• contratto per lo sviluppo di software applicativo, in cui il contratto prevede che il

fornitore realizzi ex novo programmi applicativi rispondenti a specifici requisiti ed esi-

genze funzionali del cliente; ovvero realizzi delle funzionalità a partire da un pacchet-

to applicativo precostituito; in questo caso si può distinguere tra appalto informatico,

che costituisce la tipologia contrattuale ricorrente nei rapporti tra una pubblica Ammi-

nistrazione ed un’impresa, e contratto d’opera o contratto di prestazione di opera
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intellettuale, applicabili nell’ipotesi in cui un fornitore necessiti per la realizzazione del

software di specifiche competenze e per questo utilizzi in maniera prevalente dei pre-

statori d’opera solitamente costituiti da lavoratori autonomi;

• contratto per la prestazione di servizi ICT, afferenti ad una vasta gamma di servizi

complessivamente riferibili allo sviluppo ed esercizio di un sistema informativo; 

• contratto di outsourcing di servizi ICT, contratto con il quale il cliente affida al for-

nitore la responsabilità di gestire, in tutto o in parte (outsourcing globale o selettivo),

il proprio sistema informativo e la connessa organizzazione delle attività al fine di

assicurare le esigenze relative ai servizi forniti dal sistema informativo; al tempo stesso

con un contratto di outsourcing il cliente trasferisce al fornitore, completamente o par-

zialmente, le proprie attività informatiche e le risorse umane ad esse dedicate, le infra-

strutture informatiche, il software applicativo; per questo motivo il contratto di out-

sourcing appare complesso potendo contemplare al suo interno molte delle tipologie

contrattuali precedentemente elencate, dalla fornitura o locazione di infrastrutture

informatiche, alla licenza d’uso del software ed allo sviluppo di software applicativo,

oltre che ovviamente la prestazione di diversi servizi informatici.

Occorre rilevare che i grandi contratti ICT presentano, praticamente sempre, un oggetto

contrattuale composito che prevede sia forniture che servizi, nell’ambito delle possibilità

sopra elencate. In tali ipotesi configurante il contratto misto, per cui l’oggetto contrattuale

non è univocamente riconducibile ad un unico schema contrattuale ma contiene elementi

propri di più categorie negoziali, la relativa disciplina viene individuata solitamente in base

ai seguenti principi:

• principio della prevalenza economica, che prevede, qualora in un contratto si debba-

no realizzare più prestazioni riferibili a più tipologie contrattuali, di applicare la disci-

plina della prestazione che assume prevalenza economica;

• principio dell’accessorietà, che prevede, qualora in un contratto si debbano realizzare

più prestazioni riferibili a più tipologie contrattuali ed alcune di tali prestazioni possa-

no considerarsi accessorie rispetto ad una configurabile come principale, di estendere

anche alle prestazioni accessorie il regime della prestazione principale.

Per il contratto misto nel settore pubblico la ricerca della volontà delle parti può trovare

applicazione solamente nella fase di esecuzione del contratto al fine di individuare il regi-

me contrattuale applicabile, ma risulta non utilizzabile nella fase di individuazione del con-

traente, o procedura di gara ad evidenza pubblica, in quanto la scelta della normativa

applicabile alla gara non consente una commistione tra varie discipline.

La scelta delle Classi di fornitura ICT elementari descritte nel Manuale operativo “Dizionario

delle forniture ICT” è sufficientemente vasta ed articolata da permettere la costruzione e

rappresentazione di tutte le tipologie contrattuali sopra elencate e di tutte le loro possibili

commistioni nella formulazione dei contratti misti.

Per raggiungere l’obiettivo di buon governo del contratto ICT è necessario che l’Ammini-

strazione si organizzi di conseguenza. Questo da un lato significa identificare i processi e le
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attività relativi alle forniture e servizi richiesti, nonché i documenti di supporto e di riscon-

tro, oltre che le competenze e le responsabilità che intervengono nell’acquisizione della for-

nitura; dall’altro si traduce nella necessità di rappresentare una reale controparte rispetto al

fornitore, cosa che si ottiene presidiando le funzioni essenziali alla gestione della relazione

tra il cliente ed il fornitore, con un struttura organizzativa adeguata e con risorse professio-

nali idonee.

Per far questo è necessario che l’Amministrazione si appropri, culturalmente ed operativa-

mente, degli strumenti di supporto al governo del contratto ICT ed all’attuazione della for-

nitura ICT abitualmente utilizzati dal fornitore per competere sul mercato. Questi strumenti

si identificano:

• nella direzione lavori per la gestione del contratto (project management);

• nel monitoraggio degli indicatori di qualità e dei livelli di servizio e nella verifica del

rispetto dei requisiti espressi contrattualmente (monitoring & control);

• nel collaudo dei prodotti e dei beni ICT, realizzati o distribuiti dal fornitore a supporto

dei servizi ICT erogati (quality control);

• nell’utilizzo della certificazione di qualità dei processi messi in atto dal fornitore per

erogare i servizi richiesti (quality insurance); non tanto allo scopo di selezionare il for-

nitore, ma, piuttosto, per garantire una migliore trasparenza, tracciabilità, verificabilità,

delle attività da esso espletate;

• nel periodico confronto dei costi e delle misure dei livelli di servizio inerenti il proprio

sistema informativo rispetto agli indicatori attinenti ad altre organizzazioni affini dai

punti di vista funzionale, dimensionale, organizzativo e tecnologico (benchmark).

Nel quadro concettuale delineato il contratto ICT evidenzia una rilevanza strategica nel

dover presidiare, in modo cooperativo tra cliente e fornitore, l’interezza delle prestazioni

sui diversi piani interpretativi dei contenuti, dei costi, della qualità, delle responsabilità. Al

tempo stesso il contratto manifesta una rilevanza operativa nel pianificare, regolamentare

e controllare le prestazioni concordate tra il cliente, utente delle forniture e dei servizi, ed

il fornitore. Ne consegue che il contratto è l’unico mezzo utile ad eliminare le possibili

ambiguità nel rapporto tra le parti prima che queste effettivamente si presentino. Alla rile-

vanza strategica ed operativa il contratto ICT aggiunge il fatto di rappresentare il primo

elemento di garanzia per il raggiungimento degli obiettivi prefissati dal cliente. Su questo

elemento si fonda l’utilizzo degli strumenti di supporto al governo del contratto. In altre

parole una direzione lavori, un monitoraggio, un’assicurazione e controllo di qualità effi-

caci, sono frutto di un contratto ICT ben stipulato e negoziato dalle parti in causa. Nel

suo ruolo di elemento di garanzia il contratto costituisce la base di riferimento, il docu-

mento di riscontro, per la misura della qualità dei servizi erogati dal fornitore. Per questo

deve compiutamente definire, oltre che i servizi oggetto del contratto, anche le attività e

le responsabilità legate all’erogazione dei servizi, i livelli di qualità dei servizi, le modalità

di misurazione di detti livelli di servizio. Per quanto detto il contratto ICT è l’elemento

primario di una qualsiasi fornitura di beni o servizi, presupposto imprescindibile per l’a-
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zione di governo che il cliente dovrà esercitare nella fase di attuazione del contratto ope-

rata da parte del fornitore. 

Se la normativa come visto ci permette facilmente di definire cosa sia un contratto, per cui,

come già detto, questo è l’accordo di due o più parti per costituire, regolare o estinguere

tra loro un rapporto giuridico patrimoniale, molto più difficile è dire cosa sia un buon con-

tratto. Provocatoriamente si può affermare che un buon contratto è un contratto ben nego-

ziato dalle parti in causa. Ovverosia un contratto per il quale il processo di negoziazione ha

obbligato il cliente ed il fornitore ad esplorare aspetti latenti, possibili fonti di problemi,

prima dell’emergere effettivo di questi ultimi nella fase di attuazione. Questo significa assu-

mere un punto di vista manageriale, che, pur dovendo ovviamente tenere conto delle defi-

nizioni e dei vincoli espressi dal codice civile e dalla normativa comunitaria e nazionale in

materia di appalto pubblico di servizi e di forniture, amplia da un punto di vista operativo e

pragmatico la definizione di contratto già riportata.

L’assunzione di questo punto di vista permette di interpretare il contratto come la descrizio-

ne scritta e formalizzata di impegni da rispettare, da porre, in fase di stesura, in diretta rela-

zione con gli obiettivi che il cliente intende raggiungere con il contratto, ed obblighi da

onorare, che rappresentano i vincoli posti dal contesto in cui il contratto si sviluppa. Ad

impegni ed obblighi si aggiungono regole e processi di relazione, che hanno lo scopo di

regolare l’interazione tra le diverse parti coinvolte nell’attuazione del contratto nelle diverse

situazioni immaginabili. Anche queste debbono essere elaborate dalle parti all’interno del

processo di negoziazione propedeutico alla firma del contratto.

Il ruolo giocato da un contratto ICT e, conseguentemente, l’attenzione che è necessario

porre nella sua stesura assume sempre maggiore importanza all’aumentare: 

• della complessità dei servizi, dei rischi e del valore dei servizi;

• dell’importanza del fattore temporale legato alla durata del contratto;

• delle dimensioni delle organizzazioni del cliente e del fornitore. 

I servizi, rispetto alla fornitura di beni, risultano usualmente di non facile definizione. Ciò in

concomitanza del fatto che la stessa tipologia di servizio può dipendere fortemente dall’Am-

ministrazione cliente, soprattutto per quanto concerne progetti di sviluppo o integrazione di

sistemi. Il valore del servizio non è direttamente proporzionale al costo sopportato per otte-

nerlo, ma si lega soprattutto all’entità economica dei possibili danni derivanti dall’errata o

mancata erogazione o sospensione del servizio. Dimensione, potenzialmente maggiore di

diversi ordini di grandezza rispetto al costo del servizio, espressa in funzione della dimensio-

ne del bacino d’utenza del servizio e della criticità da questo espressa per l’utenza. Il fattore

temporale, quando i tempi richiesti per l’attivazione del servizio sono ristretti ed essenziali al

fine del successo del progetto, impone un’elevata parallelizzazione delle attività. Cosa che, a

sua volta, rende più critica la pianificazione delle stesse, più difficile l’assorbimento di ritardi

legati ad eventuali imprevisti. Le organizzazioni dell’Amministrazione e del fornitore devono

innanzitutto conoscersi ed amalgamarsi, successivamente dotarsi di protocolli e procedure di

comunicazione ed interazione fino a stabilire un linguaggio realmente comune.
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7.2. COMPOSIZIONE DELL’OGGETTO CONTRATTUALE

Per quanto sinora detto stilare un contratto ICT non è un operazione banale che possa

svolgersi in tempi affrettati, magari utilizzando un modello standard di contratto. Purtroppo,

nonostante si possano individuare elementi comuni ai contratti ICT, non esiste uno stan-

dard che possa essere ritenuto universalmente valido ed applicabile. Ogni contratto ICT è

conseguentemente un atto a se stante, frutto di requisiti espressi dagli utenti dei servizi

esternalizzati, certamente migliorabile sulla base delle esperienze precedentemente fatte sia

dal cliente che dal fornitore. 

Per questi motivi nelle Linee guida non si propongono generici schemi di soluzioni contrat-

tuali di discutibile significato e praticabilità. Più pragmaticamente da un lato, soprattutto nei

Manuali applicativi inerenti le “Strategie di acquisizione delle forniture ICT”, l’ “Appalto

pubblico di forniture ICT”, gli “Esempi di applicazione”, si sviluppa un quadro concettuale,

relativo alle caratteristiche del contratto ICT ed una rete di argomentazioni che identificano

le principali tematiche che l’Amministrazione appaltante, già proiettandosi nel suo futuro

ruolo di direttore dei lavori, deve affrontare nella stesura del contratto e che deve chiara-

mente rappresentare all’interno delle clausole contrattuali; dall’altro si forniscono una serie

di componenti elementari, riuniti nel Manuale operativo “Dizionario delle forniture ICT”,

che costituiscono gli elementi di base per costruire contratti misti che prevedano variegati

oggetti contrattuali senza per questo rappresentare soluzioni preconfezionate di istantaneo

utilizzo.

La suddivisione delle forniture ICT, di cui normalmente si enfatizza l’integrazione, in com-

ponenti distinte può in alcuni casi sembrare artificiosa. Come si è detto i contratti ICT si

riferiscono quasi sempre a più tipi di fornitura, integrati fra loro, che magari partecipano

alla erogazione di un unico servizio. Si è tuttavia scelta la strada di una descrizione modula-

re per rendere possibile una individuazione analitica degli elementi specifici di ogni tipolo-

gia di fornitura e per poterne dominare la complessità.

Classi di fornitura

Si è detto come l’approccio alla rappresentazione della poliedricità dei contratti ICT ha pre-

visto la forzosa e, in qualche caso, artificiosa scomposizione dell’oggetto contrattuale in

componenti elementari allo scopo di ottenere Classi di fornitura sufficientemente circoscrit-

te e per questo più facili da descrivere e utilizzare. Ne consegue che la scrittura di un con-

tratto a partire dalle Classi di fornitura inverte il processo e richiede una composizione delle

componenti elementari generate. Riassumendo queste Linee guida vedono l’oggetto con-

trattuale di un generico contratto ICT composto in più classi di fornitura elementari ognuna

rappresentata da una o più istanze. Un esempio aiuta a chiarire il concetto di classe in rela-

zione a quello di istanza.

Immaginiamo un contratto ICT con il quale una Amministrazione, con 600 dipendenti,

100 al centro ed i restanti nelle 10 sedi sparse sul territorio nazionale, intenda acquisire

tre distinte procedure software che andranno realizzate ad hoc: la procedura A, della
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dimensione stimata di 900 function point, che automatizza il front office supporta la mis-

sione istituzionale dell’Amministrazione permettendo a cittadini e imprese l’accesso on-

line ai procedimenti amministrativi; la procedura B, di 200 function point, che automa-

tizza il back office; la procedura C, di 400 function point, che sarà utilizzata per un

tempo limitato solo da pochi dipendenti per elaborare uno studio demografico. Unita-

mente allo sviluppo di software applicativo l’Amministrazione intende rinnovare

l’hardware di ognuna delle sue sedi territoriali, 10 server e 500 postazioni di lavoro, e

rifare tutta la rete locale della sede centrale, una LAN di 100 nodi predisponendo anche

le connessioni verso tutte le sedi periferiche. L’Amministrazione già gestisce operativa-

mente i propri sistemi informativi automatizzati ed anche la gestione delle nuove proce-

dure sarà a suo carico. Però intende affidare allo stesso fornitore anche l’attività gestione

di un call center che serve tutti i suoi dipendenti e che in media gestisce 300 chiamate

giornaliere.

Utilizzando le classi di fornitura identificate nel Dizionario possiamo rappresentare l’oggetto

contrattuale relativo ai bisogni dell’Amministrazione come segue:

Come si vede le Classi di fornitura elementari sono solo 4, relative allo sviluppo di softwa-

re, alla fornitura di hardware, allo sviluppo di reti ed all’assistenza per gli utenti. Le Classi di

fornitura raggruppano un insieme di servizi ICT, istanze di fornitura, che presentano caratte-

ristiche omogenee per finalità e per modalità di sviluppo, gestione operativa, manutenzio-

ne. Le istanze di fornitura sono complessivamente 8. Tutte e tre le procedure afferiscono

alla classe di sviluppo software, ma poiché le loro caratteristiche si differenziano in termini

sia quantitativi che qualitativi è necessario trattarle contrattualmente ereditando dalla classe

di fornitura sviluppo software l’impianto contrattuale generale, ma specificando logiche di

costo e di qualità diverse caso per caso. Solo la classe di fornitura assistenza all’utente ha

una sola istanza.

La scrittura del contratto può partire dalle 4 Classi di fornitura che devono essere “coniuga-

te” a formare le 8 istanze di fornitura, ognuna di queste viene ad avere la valenza di un

Classi di fornitura N. Istanze Caratteristiche istanza

Sviluppo SW 3 procedura A 900 Function Point, alta qualità

procedura B 200 Function Point, media qualità

procedura C 400 Function Point, bassa qualità

Fornitura HW 2 dipartimentali 10 Server

postazioni di lavoro 500 PC

Sviluppo Reti 2 LAN sede centrale 100 Nodi, banda stretta

WAN periferie 10 Nodi, banda larga

Assistenza utente 1 call center nazionale 300 chiamate/GG
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accordo sui livelli di servizio (service level agreement) della istanza di fornitura. Il contratto

è la cornice che definisce le regole generali all’interno delle quali collocare le singole istan-

ze di fornitura.

Una classe di fornitura rappresenta per questo l’astrazione di un insieme di possibili diverse

forniture tutte tra loro differenti per caratteristiche dimensionali e qualitative, le istanze di

fornitura che trasformano l’astrazione nei casi reali.

E’ questa un’ulteriore ragione per evidenziare nuovamente come le classi di fornitura di cui

si fornisce il riutilizzo del testo non eliminano la complessa attività di scrittura di contratti e

capitolati tecnici. 

Nell’adozione delle Linee guida lo sforzo per trasformare più classi di fornitura in un con-

tratto è: da un lato, quello di specificazione delle istanze di fornitura; dall’altro, quello di

integrazione delle diverse istanze di fornitura generate in un unico e coerente contratto ICT.

Ciò nonostante l’adozione delle classi di fornitura e dei principi alla base della loro descri-

zione, fornisce utili spunti e suggerimenti, aiuta e velocizza la scrittura dei contratti, li rende

più coerenti internamente limitando il rischio di descrivere istanze di fornitura in modo

disomogeneo.

Per un elenco di tutte le classi di fornitura del Dizionario ed una loro descrizione si veda il

paragrafo successivo “Classi di fornitura ICT e Processi trasversali”.

Processi trasversali

Nell’illustrare il precedente esempio si è detto che il contratto è la cornice che definisce le

regole generali all’interno delle quali collocare le singole istanze di fornitura redatte in

conformità alle Classi di fornitura. Vediamo che anche per la definizione di questa cornice

contrattuale le Linee guida, in particolare sempre il Manuale operativo “Dizionario delle for-

niture ICT”, offrono un adeguato supporto. Questo richiede di introdurre un nuovo concet-

to, quello di Processo trasversale. La cornice contrattuale che definisce le regole comuni a

tutte le Classi di fornitura e a tutte le istanze è costruita partendo da questi Processi trasver-

sali.

Tutte le Classi di fornitura sono descritte in relazione al ciclo di vita delle forniture ICT

adottato nelle presenti Linee guida derivato dalla norma UNI CEI ISO/IEC 12207:2003 (per

maggiori dettagli si rimanda al Manuale di Riferimento “Modelli per la qualità delle forniture

ICT”). Questo ciclo di vita delle forniture ICT si articola in processi primari di sviluppo,

gestione operativa, manutenzione, ai quali si affiancano processi di supporto ed organizza-

tivi, per questo motivo questi ultimi si dovrebbero trovare replicati all’interno di ogni Classe

di fornitura.

E’ evidente che l’assemblamento in una unica cornice contrattuale di più Classi di fornitura

consiglia che i processi di supporto ed organizzativi vengano ad essere condivisi tra tutte le

classi di fornitura utilizzate per garantire semplicità e coerenza all’impianto contrattuale.

In altre parole è conveniente che i processi di supporto ed organizzativi siano esattamente i

medesimi per tutte le Classi di fornitura, ciò significa che le Classi di fornitura si differenzia-

no una dall’altra solo nella descrizione dei processi primari.
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Dovendo allora pervenire alle componenti elementari alla base della costruzione del con-

tratto si è scelto, di rappresentare nel Manuale operativo “Dizionario delle forniture ICT”, a

fianco delle Classi di fornitura questi processi di supporto ed organizzativi che hanno carat-

teristica di trasversalità rispetto alle Classi di fornitura. Questo ha permesso di descrive i

processi di supporto ed organizzativi una sola volta invece che replicarli, praticamente

identici, all’interno di ogni classe di fornitura.

L’esempio più chiaro è costituito dal processo organizzativo denominato Gestione, sostan-

zialmente l’attività di project management della fornitura (da non confondere con il proces-

so primario di Gestione operativa che ha il significato di conduzione sistemi o di erogazio-

ne del servizio), e dal processo organizzativo denominato Documentazione, che riguarda la

gestione della documentazione.

Evidentemente una qualsiasi fornitura (insieme di attività) è soggetta ad essere gestita e

produce documentazione. Altrettanto evidentemente in un contratto vorremmo attuata una

pianificazione integrata delle attività relative alle diverse Classi di fornitura che produca un

unica pianificazione dei lavori (piano di progetto) ed un unico rapporto di stato avanza-

mento lavori (SAL) ed una gestione della documentazione omogenea. Questo significa che

la Gestione e la Documentazione di più Classi di fornitura viene attuata effettuando le stes-

se attività descritte in un processi trasversali alle Classi stesse. 

Ciò non toglie che le modalità con cui effettuare delle attività trasversali possano cambiare

da una Classe di fornitura. Ad esempio rendendo in considerazione le due Classi di fornitu-

ra “Sviluppo e MEV di software ad hoc” e “Trattamento documentale e acquisizione dati”

calcoleremo lo stato avanzamento lavori per entrambe le classi, quindi effettueremo la stes-

sa attività del processo di Gestione, ma in modi differenti: misurando la quantità di punti

funzione del software collaudato per la prima Classe di fornitura e contando i caratteri alfa-

numerici acquisiti per la seconda.

Per un elenco dei Processi trasversali si veda il paragrafo successivo “Classi di fornitura ICT

e Processi trasversali”, per una esaustiva descrizione dei Processi trasversali si veda il

Manuale di riferimento “Modelli per la qualità delle forniture ICT”.

7.3. CLASSI DI FORNITURA ICT E PROCESSI TRASVERSALI

L’approccio seguito per l’identificazioni delle classi di forniture elementari ha previsto, da

un lato l’analisi dell’offerta di mercato dei servizi ICT delle principali aziende protagoniste

del mercato ICT, dall’altro l’analisi della domanda di servizi ICT da parte della Amministra-

zione Centrale per quanto emerge dai pareri richiesti al CNIPA.

Nonostante nel Dizionario delle forniture ICT le classi di fornitura siano elencate in ordine

alfabetico, di seguito, nel presentare le classi di fornitura, si è scelto di adottare uno schema

classificatorio che riprende l’architettura del modello di e-government, di cui alle Linee

guida per lo sviluppo della società dell’informazione del feb 2002, raffigurata nel seguente

schema.
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La stratificazione proposta dal Modello di e-Government della Pubblica Amministrazione si

articola in sei elementi chiave:

• erogazione servizi - Un insieme di servizi che dovranno essere resi disponibili attra-

verso modalità innovative e ad un livello di qualità elevato a utenti-clienti (cittadini ed

imprese). Per focalizzare gli sforzi di sviluppo, sono stati individuati alcuni servizi

prioritari dal punto di vista degli utenti-clienti, che saranno considerati nelle iniziative

di digitalizzazione. Questi servizi saranno forniti con un unico punto di accesso anche

se implicano l’intervento di più Amministrazioni. Le complessità interne alla Pubblica

Amministrazione verranno cioè mascherate all’utente/cliente;

• riconoscimento digitale - Modalità di riconoscimento dell’utente e di firma sicure

attraverso la Carta di Identità Elettronica, la Carta Nazionale dei Servizi e la firma digi-

tale;

• canali di accesso - Una pluralità di canali innovativi attraverso cui l’utente accede ai

servizi offerti: Internet, call center, cellulare, reti di terzi;
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• enti eroganti - Un back office efficiente ed economicamente ottimizzato dei diversi

enti eroganti;

• interoperabilità e cooperazione - Standard di interfaccia tra le Amministrazioni che

consentano comunicazioni efficienti e trasparenza verso l’esterno;

• infrastruttura di comunicazione - Un’infrastruttura di comunicazione che colleghi

tutte le Amministrazioni.

Nella versione attuale i lemmi del Dizionario delle forniture ICT sono complessivamente 37,

per la precisione 33 Classi di fornitura e 4 processi trasversali. Questi lemmi sono organiz-

zati secondo uno schema classificatorio, adottato coerentemente al modello di e-Govern-

ment, organizzato su tre livelli di specificazione contraddistinti da un codice rispettivamente

ad una, due e tre cifre. 

Di seguito presentiamo lo schema classificatorio ed i lemmi del Dizionario delle forniture

ICT indicando per ciascun livello il codice e la denominazione adottati e, quando necessa-

rio, una sintetica descrizione per maggiore chiarezza. 

Le classi di fornitura, che corrispondono solo al terzo livello, hanno il codice a tre cifre, un

acronimo fatto di tre lettere e la denominazione evidenziata in grassetto. Gli altri strati della

classificazione hanno la denominazione in maiuscoletto ed il solo codice numerico.

CODICE 1. SERVIZI PER L’UTENTE

Sono servizi volti ad ampliare l’offerta di servizi direttamente accessibili agli utenti e/o ad

assistere l’utente nell’utilizzo dei servizi. Ricadono in questa classe tutti i servizi di cui gli

utenti finali hanno diretta percezione. Gli utenti finali possono essere cittadini e/o imprese

che per esempio accedono direttamente ad una applicazione dell’Amministrazione

(mediante totem, telefono, portale, applicazione WEB, ecc.) o dipendenti delle Amministra-

zioni.

CODICE 1.1 SVILUPPO E MANUTENZIONE EVOLUTIVA APPLICAZIONI

Comprende la progettazione, la realizzazione, il collaudo, l’installazione e l’avviamento

del software presso il cliente e la manutenzione evolutiva (MEV) del software.

Codice 1.1.1 SSW Sviluppo e MEV di software ad hoc

Viene trattato lo sviluppo di software specifico per l’Amministrazione che include lo

sviluppo di applicazioni secondo vari metodi, mezzi e modalità, singolarmente o in

modo congiunto, in dipendenza dagli obiettivi, funzionali o meno, richiesti dall’Am-

ministrazione. Potrà quindi essere previsto l’utilizzo di linguaggi di III e IV generazio-

ne, metodi Object Oriented; sviluppi WEB Based. Include lo sviluppo di applicazioni

“custom” e la reingegnerizzazione di software pre-esistente e la Manutenzione Evolu-

tiva di software (MEV), attraverso l’introduzione di nuove funzioni, o la modifica di

funzioni preesistenti, nell’ambito di software ad hoc già sviluppato.

Codice 1.1.2 PSW Personalizzazione e MEV di prodotti esistenti

Sono approfondite le attività volte al riuso di software già disponibile presso un’altra
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entità organizzativa (anche denominato software originale preesistente oggetto di

riuso o semplicemente software originale) e alla eventuale personalizzazione in base

agli obiettivi, funzionali o no, richiesti dall’Amministrazione. La classe include la per-

sonalizzazione di applicazioni sviluppate secondo vari metodi, mezzi e modalità, sin-

golarmente o in modo congiunto (per es. dall’Amministrazione e da fornitori, o da

più fornitori anche in tempi successivi). Potrà quindi essere previsto l’utilizzo di lin-

guaggi di III e IV generazione, metodi Object Oriented, sviluppi WEB Based.

Codice 1.1.3 SSC Sviluppo e MEV mediante soluzioni commerciali

E’ analizzato lo sviluppo di soluzioni software commerciali (piattaforme di mercato

specifiche, packages, moduli) che riguarda le attività relative alle parametrizzazione e

personalizzazione di applicazioni esistenti secondo vari metodi, mezzi e modalità, in

dipendenza dagli obiettivi, funzionali, o meno, richiesti dal cliente. Sono comprese

attività di integrazione, personalizzazione o parametrizzazione di componenti /

packages / piattaforme di mercato. Le principali soluzioni commerciali vengono nor-

malmente definite con degli acronimi. Rientrano in tale classe i software commerciali

denominati ERP; CRM; SRM; PLM; SCM; e-procurement; Knowledge and Content

Management, Business Intelligence, package specifici. Integrano la classe di fornitura:

la Manutenzione Evolutiva di software commerciale (MEV) che riguarda quelle attività

relative all’introduzione di nuove funzioni, o l’evoluzione di funzioni preesistenti, nel-

l’ambito di software commerciale in uso presso l’Amministrazione; lo sviluppo di

soluzioni software tramite riuso che riguarda quelle attività di analisi dei gap e di

copertura di nuove funzionalità richieste dall’Amministrazione. Devono essere consi-

derate anche nuove attività di sviluppo progettuale quando si applica la modalità del

riuso di soluzione commerciale.

CODICE 1.2 GESTIONE E MANUTENZIONE APPLICAZIONI

Esercizio di attività applicative presso il cliente (Application Management), ivi compresa

l’attività di analisi delle relazioni tra applicazioni software e proposta di modifiche.

Codice 1.2.1 GSW Gestione applicativi e Basi Dati

Sono illustrate le attività, risorse e strumenti di supporto per la presa in carico, gestio-

ne, evoluzione e terminazione di applicativi e delle loro relative basi-dati. In questo

contesto viene definita “applicazione” una qualsiasi realizzazione software (ad-hoc o

prodotto di mercato) tesa a fornire un insieme di funzionalità all’Amministrazione.

Solitamente una applicazione è composta da uno o più moduli software e da un

database a cui l’applicazione fa riferimento. Include tutte le attività connesse alla

gestione delle applicazioni quali la conduzione funzionale, il monitoraggio delle

applicazioni, la gestione delle configurazioni software, l’Amministrazioni di Basi Dati;

il backup e restore di Basi Dati.

Codice 1.2.2 MAC Manutenzione correttiva ed adeguativa (MAC)

Sono trattate tutte le attività inerenti: la manutenzione correttiva, che comprende la
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diagnosi e la rimozione delle cause e degli effetti delle malfunzioni delle procedure e

dei programmi; la manutenzione adeguativa, che comprende l’attività di manutenzione

volta ad assicurare la costante aderenza delle procedure e dei programmi alla evolu-

zione dell’ambiente tecnologico del sistema informativo ed al cambiamento dei requi-

siti (organizzativi, normativi, d’ambiente). Diversamente si parla di manutenzione evo-

lutiva quando occorre adattare la soluzione a nuove esigenze dei processi; in questo

caso la manutenzione comporta l’aggiunta, il cambiamento ed eventualmente la rimo-

zione di funzionalità ed è trattata nella classe di fornitura Sviluppo e MEV di software

ad hoc (SSW). Le soluzioni a cui si applica la MAC sono: soluzioni software sviluppate

ad hoc; soluzioni che impiegano software commerciale, a cui si applicano significative

parametrizzazioni e/o personalizzazioni (soluzioni integrate – SI). Nel secondo caso si

preferisce, in generale, trattare separatamente la MAC relativa al software commerciale

da quella relativa alla soluzione finale integrata, avendo i due casi caratteristiche diffe-

renziate, pur se nell’attuazione dei contratti spesso le due parti della soluzione coesi-

stono, avendo un unico fornitore. Quando la MAC riguarda le soluzioni integrate, va

fatta una distinzione tra la MAC relativa al prodotto software commerciale (per esem-

pio, nel caso degli ERP, la soluzione software rilasciata dalla casa madre senza nessun

tipo di adattamento/personalizzazione) e la MAC relativa al prodotto finale (per esem-

pio la soluzione ERP dopo la parametrizzazione e la personalizzazione). La MAC ed i

servizi relativi al prodotto commerciale, anche se l’interfaccia unica contrattuale è

costituita dal fornitore della soluzione integrata, sono assicurati direttamente dal forni-

tore del software commerciale stesso per gli adeguamenti di tipo civilistico-fiscale, per

risolvere malfunzioni e per assicurare l’evoluzione tecnologica, senza quindi conside-

rare errori nella parametrizzazione o personalizzazione. I servizi di manutenzione sono

erogati a fronte di un canone. Nel caso di prodotto finale, la MAC assicura le correzio-

ni e l’adeguamento delle parametrizzazioni e delle personalizzazioni.

Codice 1.2.3 MSW Migrazione e conversione applicazioni

E’ descritta la trasformazione di prodotti software completi (costituiti cioè da software

applicativo e da tutte le componenti ad esso correlato, comprese le basi dati) da una

piattaforma tecnologica ad un’altra, basata su una diversa architettura, lasciando inal-

terate tutte le funzionalità dell’applicazione di partenza. Il processo di trasformazione

preso in considerazione deve lasciare inalterati i requisiti di carattere funzionale del

sistema. In caso contrario, occorre considerare altre classi di fornitura che prevedono

servizi tipici della manutenzione, come ad esempio la manutenzione evolutiva

(MEV). Fanno eccezione a questa regola i requisiti funzionali che si riferiscono a

caratteristiche prestazionali, che, a fronte del processo di migrazione / conversione,

potrebbero risultare migliorati. Ad ulteriore chiarimento per la differenziazione con

altre classi di fornitura, si assume che la classe di riferimento sia la “Manutenzione

correttiva e adeguativa” (MAC) nei casi di: modifiche generali di impostazione di

interfaccia utente (che non richiedano la modifica di funzionalità), ad esempio modi-

fiche dei titoli delle maschere; modifiche necessarie all’innalzamento di versioni di
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prodotti di software di base o di ambiente di sviluppo sui quali le applicazioni in

oggetto si basano; modifiche sintattiche alle interfacce che le applicazioni software in

oggetto hanno verso applicazioni software esterne.

CODICE 1.3 ASSISTENZA ALL’UTENTE E FORMAZIONE

Attività finalizzate a fornire un supporto completo agli utenti delle forniture informatiche

sotto forma di assistenza e/o di formazione.

Codice 1.3.1 ASS Assistenza in remoto e in locale

Questa tipologia di fornitura fornisce agli utenti interni o esterni ad un’Amministrazio-

ne un punto di accesso unificato ad un insieme di funzioni di assistenza. Si tratta di

soluzioni di assistenza basate su un uso innovativo del canale telefonico (Call Center)

o su strategie multicanali (Contact Center) di accesso alle informazioni e ai servizi

(Help Desk tecnico / amministrativo, CRM – Customer Relationship Management).

Un Contact Center è un soggetto esterno o articolazione organizzativa interna che

fornisce, per conto del committente, il servizio di contatto all’utente, gestendo e orga-

nizzando, mediante l’adozione di idonee procedure, un insieme di risorse umane e di

infrastrutture specializzate che consentono contatti e comunicazioni multicanale

(attraverso più mezzi, per esempio telefonia, internet, posta), sia in entrata (inbound)

sia in uscita (outbound), con gli utenti. I servizi di Contact Center sono tipicamente

assegnati a fornitori esterni, ma una parte o la totalità della loro struttura può essere

sotto la responsabilità del committente. Ad esempio, un’Amministrazione può istituire

un Contact Center per rispondere alle esigenze dei soggetti ai quali fornisce servizi di

assistenza servizi.

Codice 1.3.2 FOR Formazione e addestramento

Sono descritti un insieme di servizi finalizzati all’aggiornamento e allo sviluppo delle

conoscenze, delle competenze e delle capacità professionali delle risorse umane, al

fine di supportare il processo d’innovazione organizzativa e tecnologica della Pubbli-

ca Amministrazione. 

Un servizio di formazione si caratterizza per i contenuti, per le metodologie didatti-

che e per le modalità di realizzazione, che possono prevedere tutto lo spettro di solu-

zioni “blended” che intercorrono tra la modalità di formazione sincrona in aula e la

modalità di formazione asincrona on-line. Un servizio di formazione può essere ero-

gato nelle seguenti modalità: tradizionale, mediante attività formative erogate in aula;

e-learning, tramite attività formative fruibili tramite supporto multimediale (CD-ROM

o DVD) o tramite rete Internet o Intranet in modo autonomo, mentored, live; on the

job, prevedendo attività di addestramento, destinate a figure professionali nuove,

finalizzate allo sviluppo di abilità / conoscenze con particolare riferimento all’utilizzo

di sistemi specifici, alla gestione di apparati ed applicazioni, ecc.

CODICE 2. SERVIZI PER L’INTEROPERABILITÀ E LA COOPERAZIONE

Trattasi di servizi di sviluppo e gestione di sistemi che includono componenti di vario tipo
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(software, tecnologie e servizi) e sono volti a far interoperare e/o cooperare diversi sottosi-

stemi nell’ambito di una stessa Amministrazione o di diverse Amministrazioni. 

CODICE 2.1 SERVIZI DI INTEGRAZIONE

Attività finalizzate all’integrazione (system integration) di componenti e sistemi hardware

e software.

Codice 2.1.1 ISW Integrazione di prodotti software e basi dati

Viene trattata sia l’integrazione tra sottosistemi appartenenti alla stessa Amministrazio-

ne, che l’integrazione/cooperazione tra sistemi appartenenti ad enti od Amministra-

zioni diverse. In entrambi i casi l’obiettivo è rendere disponibili le informazioni pre-

senti in un sistema informativo, in modo facilmente fruibile da terzi (interni o ester-

ni). Nella descrizione del processo di realizzazione non vengono trattate le integrazio-

ni mediante la codifica di specifici programmi. Laddove nel processo di progettazione

si evidenziasse la necessità di realizzare nuovo software per l’integrazione di prodotti

software e/o basi di dati si dovrà fare riferimento alla classe di fornitura “Sviluppo e

MEV di sw ad hoc” (SSW). Vengono trattate diverse casistiche: Integrazione/coopera-

zione tra applicazioni (tra sottosistemi di una stessa organizzazione o tra sistemi di

organizzazioni diverse); integrazione di componenti e sistemi software (integrazione

tra banche dati o esposizione di servizi legacy con interfaccia web). L’integrazio-

ne/cooperazione tra applicazioni, ha come obiettivo la realizzazione di un’applicazio-

ne che, mettendo insieme le informazioni frutto di specifiche elaborazioni di altre

applicazioni, fornisce l’informazione/servizio richiesto. Nel caso di integrazioni/coo-

perazioni tra sottosistemi di una stessa organizzazione si utilizzano prodotti di EAI

(Enterprise Application Integration); anche per le integrazioni/cooperazioni tra siste-

mi di organizzazioni diverse ci si avvale della soluzione standard basata su prodotti di

EAI ma utilizzando, se possibile, la tecnologia dei “web services” che garantisce un

maggior disaccoppiamento tra le parti e, quindi, una maggiore autonomia nella scelta

delle architetture.

I prodotti di EAI, basati su tecniche, processi e strumenti software per l’integrazione a

vari livelli del software aziendale, sono nati con l’obiettivo di rendere omogeneo il

sistema informativo e consolidarlo per poi estendere le loro funzionalità anche alla

cooperazione tra sistemi appartenenti ad organizzazioni diverse. Relativamente alla

“Integrazione tra banche dati”, dove l’obiettivo è quello di costruire una nuova banca

dati a partire da banche dati esistenti, va precisato che in questa classe di fornitura ci

si riferisce solo alle integrazioni ottenute utilizzando prodotti di ETL (Extract, Tran-

sform and Load), mentre si rimanda alla classe di fornitura “Sviluppo e MEV di sw ad

hoc” (SSW), per le integrazioni realizzate mediante la codifica di specifici programmi.

I prodotti di ETL sono strumenti che supportano i processi di raccolta delle informa-

zioni da una o più basi di dati, le trasformano, le consolidano e provvedono al loro

caricamento su una nuova base di dati che può essere un Datamart, che contiene
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dati relativi ad una specifica area tematica dell’impresa, o un Datawarehouse Enter-

prise, che contiene dati valevoli per tutta l’impresa. Questi dati organizzati possono

quindi essere acceduti tramite tool OLAP (On-line Analytical Processing) che consen-

tono di operare on-line e mettono l’utente in condizione di realizzare sofisticate inda-

gini a supporto del proprio processo decisionale analizzando i dati da varie prospetti-

ve (dimensioni).

Codice 2.1.2 ISI Integrazione di sistemi e infrastrutture

L’integrazione dei sistemi e delle infrastrutture, opera per far sì che i sistemi ed i

diversi ambienti tecnologici divengano interoperabili oltre che interconnessi. Il

mondo ICT è caratterizzato dalla coesistenza di tecnologie eterogenee comunicanti

tra loro funzionalmente a livello di sistemi operativi, di piattaforme hardware, di pro-

tocolli / tecnologie di comunicazione e componenti applicativi che rendono l’attività

di integrazione molto complessa. L’esigenza dell’integrazione di sistemi e infrastruttu-

re nasce, oltre che dalla necessità di migliorare o fornire nuovi servizi a utenti finali

esterni e/o dipendenti dell’Amministrazione stessa, anche dal bisogno di valorizzare,

a volte senza dover abbandonare le scelte tecnologiche gia fatte, i servizi isolati /

obsoleti presenti nell’esistente architettura, integrandoli con altre tecnologie avanzate,

per rendere il tutto funzionalmente più fruibile, contenendo i costi di produzione,

migliorando le prestazioni ed elevando il livello di servizio offerto. Tali attività di soli-

to sono produzioni eseguite anche da più fornitori distinti coinvolgendo a volte il

personale dell’Amministrazione.

CODICE 2.2 SERVIZI APPLICATIVI

Codice 2.2.1 ASP Servizi applicativi in modalità ASP

E’ trattata l’erogazione da remoto di applicazioni pre-customizzate su infrastruttura con-

divisa. Si tratta di servizi applicativi, quali ad esempio la posta elettronica via WEB o i

servizi di gestione del protocollo informatico e dei flussi documentali, che non richie-

dono per l’utilizzo l’acquisizione da parte dell’utente di infrastrutture specifiche e conse-

guenti investimenti iniziali. E’ illustrata la fornitura di servizi in modalità ASP (Applica-

tion Service Provider) che prevede l’utilizzo di una o più applicazioni remote di diversa

natura (E-mail, Web, fax, CRM, Database, sistemi amministrativi, ecc.) proposte attraver-

so modelli di pricing a canone e/o a tariffa, determinando costi basati sugli effettivi

consumi, senza investimenti iniziali e senza costi di gestione e manutenzione. 

Il servizio offerto in modalità ASP è erogato attraverso infrastrutture remote e condivi-

se, ubicate presso Centri Servizi di aziende specializzate operanti nel settore ICT. Tali

infrastrutture consentono la fruizione dei servizi contemporaneamente a più utenti,

garantendo tuttavia a ciascuno di essi la sicurezza dei propri dati. Un servizio in

modalità ASP permette di dedicare le proprie risorse agli aspetti organizzativi interni

all’Amministrazione e di delegare al fornitore la gestione, la manutenzione e l’aggior-

namento dell’infrastruttura tecnologica, nonché le competenze (sistemistiche, architet-

turali ed applicative) necessarie per garantire i livelli di servizio concordati.
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Codice 2.2.2 PEL Posta elettronica

Si illustra il servizio di Posta Elettronica (PEL) che fornisce al personale dell’Ammini-

strazione la possibilità di comunicare, tramite messaggi asincroni (e-mail) creati, spe-

diti e ricevuti in formato elettronico dalle postazioni di lavoro individuali (tipicamente

personal computer), con: entità interne, ovvero altri utenti appartenenti alla stessa

Amministrazione, come ad esempio i colleghi di lavoro: entità esterne, ovvero utenti

non appartenenti alla stessa Amministrazione, come ad esempio cittadini, imprese,

personale di altre Amministrazioni Pubbliche.

Codice 2.2.3 PEC Posta elettronica certificata

Si approfondisce la posta elettronica certificata (PEC) che è un sistema di trasporto

delle e-mail che prevede, a fronte dell’invio da parte di un mittente, una serie di e-

mail firmate dal sistema PEC che servono a certificare l’avvenuto invio e l’avvenuta

consegna del messaggio originale non modificato. L’oggetto dell’invio fra mittente e

destinatario è un messaggio di posta certificata composto dal messaggio originale,

che coincide con quanto predisposto dal mittente, da una parte di testo descrittivo e

dai dati di certificazione. La trasmissione, tra mittente e destinatario, avviene mediante

l’invio del messaggio di posta certificata sottoscritto dal gestore di riferimento del mit-

tente con firma elettronica. Durante le fasi di trattamento del messaggio presso i

punti di accesso, ricezione e consegna, i gestori devono mantenere traccia delle ope-

razioni svolte su un apposito registro. 

Codice 2.2.4 INT Servizi Internet

I Servizi Internet possono essere definiti come la gamma di prodotti/servizi più ampia

e diversificata che vengono erogati sulla rete, rendendo difficile qualsiasi tentativo di

classificazione, anche in virtù della continua evoluzione tecnologica e della crescente

richiesta di funzioni relative alla sicurezza, alla disponibilità ed alla affidabilità a

garanzia degli utenti a cui è destinata la fornitura. Generalmente vengono individuati

dei servizi Internet base, quali per esempio: posta elettronica (E-mail) che permette di

scambiare messaggi e file in tempo pressoché reale; servizio http (WEB) che permet-

te di accedere allo spazio di pubblicazione di qualsiasi tipo di contenuto (testo,

immagini, suono, animazione,video) che possiamo chiamare documenti multimediali;

protocollo di trasferimento file (FTP) che permette il trasferimento di file da un nodo

a un qualsiasi altro nodo collegato alla rete Internet; aree di messaggistica (NEWS)

che permettono di realizzare delle bacheche virtuali sulle quali chiunque può affigge-

re il proprio messaggio e leggere quelli altrui; chat (IRC) che permette il dialogo tra i

diversi utenti che nello stesso momento utilizzano lo stesso sistema.

Codice 2.2.5 WEB Gestione contenuti WEB 

Si tratta delle cosiddette attività di content management che consentono al gestore di

un sito Intranet e/o Internet di svolgere i seguenti processi: creazione, classificazione

e archiviazione dei contenuti del sito, mediante una stazione editoriale di facile uso

per gli Autori e uno strumento di workflow per supportare i flussi di aggiornamento
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e approvazione dei contenuti; pubblicazione dinamica dei contenuti su Internet e/o

sulla Intranet, mediante l’estrazione dei contenuti dall’archivio e la produzione in

linea di pagine web applicando template, fogli di stile e interfacce di navigazione (in

modo da garantire la separazione fra contenuti e presentazione). Inoltre, la pubblica-

zione può utilizzare un motore di regole per filtrare e personalizzare le pagine in

base ai profili utente e/o in base al canale di fruizione (personal computer, palmare,

telefonino, carta, ecc.); aggiornamento e fine-tuning del sito, mediante strumenti di

analisi dell’uso del sito da parte dei suoi utenti, ovvero analisi dei contenuti, degli

accessi e del traffico. I servizi di Gestione dei Contenuti Web possono essere erogati

da una soluzione autonoma oppure da una soluzione di Enterprise Content Manage-

ment, che può comprendere anche servizi di Document Management (cfr. classe di

fornitura WFM Gestione Elettronica dei Documenti), Archiviazione Ottica (cfr. classe

di fornitura TDO Trattamento Documentale e Acquisizione Dati), Workflow, Records

Management, Digital Asset Management (DAM), Digital Rights Management, ecc.

CODICE 2.3 RICONOSCIMENTO DIGITALE

Per firma digitale qualificata si intende un servizio finalizzato ad assicurare la paternità,

integrità e riservatezza ai documenti elettronici prodotti, mediante la fornitura di specifici

dispositivi hardware e software. 

Codice 2.3.1 CFD Certificazione delle firma digitale

La firma digitale è basata su un procedimento di “crittografia asimmetrica”, che fa uso

di una coppia di chiavi a 1024 bit: una privata, utilizzata per firmare (che dovrà esse-

re tenuta segreta e conservata in maniera sicura dal titolare), e una pubblica, utilizza-

ta per le operazioni di verifica della firma. La corrispondenza tra le chiavi di firma e il

sottoscrittore è garantita da una terza parte fidata, l’Ente Certificatore, riconosciuto dal

CNIPA. Ogni titolare del servizio, infatti, dispone di un dispositivo sicuro di firma

(smart card, token USB o altro dispositivo idoneo) nel quale è stata generata una

coppia di chiavi assieme ad un certificato di firma che consente l’associazione della

persona con la sua chiave pubblica. Tale associazione avviene solo dopo l’identifica-

zione e registrazione certa del richiedente da parte dell’Ente Certificatore che ha

anche il compito di gestire l’intero ciclo di vita del certificato, compresa la sospensio-

ne temporanea della sua validità o la sua revoca definitiva.

CODICE 3. SERVIZI INFRASTRUTTURALI

Servizi per sviluppare, integrare e gestire sistemi, propedeutici e/o di supporto ai precedenti.

CODICE 3.1 SERVIZI PER LE RETI

Servizi per la: progettazione, realizzazione, installazione e configurazione delle apparec-

chiature; monitoraggio della rete e delle apparecchiature, gestione centralizzata delle

configurazioni; change management delle apparecchiature; manutenzione delle apparec-

chiature, gestione anomalie e malfunzionamenti.
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Codice 3.1.1 SRT Sviluppo Reti

Le attività illustrate comprendono la progettazione e realizzazione finalizzate alla

attivazione dei sistemi di rete necessari per la erogazione di servizi di telecomuni-

cazioni (TLC). I servizi/prodotti TLC oggetto della fornitura possono essere, per

esempio: servizi per trasmissione dati, in ambito geografico o locale, con vari pro-

tocolli di comunicazione (ad es. IP, Frame Relay, ATM, MPLS, IEEE 802.X) e/o tec-

nologie trasmissive (per es. ADSL, HDSL, SDH) e/o portanti trasmissivi (per es.

rame, fibre ottiche, ponti radio, link satellitari); servizi di fonia (per es. telefonici di

base, ISDN, servizi di rete intelligente); apparati dati e/o fonia e/o informatici (per

es. router, switch, firewall, PABX, Call Center, sistemi wireless, sistemi di videoco-

municazione, server, posti di lavoro, sistemi di cablaggio); servizi integrati

fonia/dati (per es. IP Telephony) e di outsourcing, hosting di applicazioni in rete,

housing di apparati.

Codice 3.1.2 GMR Gestione e manutenzione reti

Sono sviluppate le attività di gestione della rete di telecomunicazioni necessaria per

l’erogazione di servizi di telecomunicazioni (TLC). Il servizio di GMR si applica, a

seconda del contesto e delle specifiche esigenze dell’Amministrazione, alle infrastrut-

ture di rete locale presso le sedi dell’Amministrazione, agli apparati attivi, alle inter-

connessioni geografiche. Esso viene tipicamente erogato attraverso un sito centraliz-

zato che può risiedere alternativamente: presso strutture specializzate, gestite da for-

nitori di servizi di outsourcing in ambito informatico e/o TLC; su specifica richiesta

del committente, dedicato in via esclusiva all’Amministrazione ed allestito ed ospitato

presso una sua sede. Il Centro di Gestione Rete è, in entrambi i casi, il luogo in cui

mezzi, strumenti e risorse umane permettono di garantire agli utenti le prestazioni

tecniche richieste. Con riferimento all’esercizio della rete, le funzioni da supportare

sono: Assistenza e Manutenzione; Network Management; Reporting sulla qualità del

servizio e sulle prestazioni.

CODICE 3.2 SERVIZI PER I SISTEMI

In tale contesto si definisce “sistema” l’insieme di più componenti hardware e software,

assimilabili ad una unità elaborativa autonoma a supporto dello sviluppo, test, collaudo,

manutenzione ed esercizio di una o più applicazioni.

Codice 3.2.1 SSI Sviluppo sistemi

Sono esposte le attività ed i prodotti necessari alla progettazione e realizzazione di

un’infrastruttura informatica a supporto dell’erogazione di un servizio. L’infrastruttura

può comprendere i server, i client, il software di base, il software d’ambiente (midd-

leware: DBMS, application server, driver di comunicazione, ecc.). 

Questa classe di fornitura può essere acquisita congiuntamente ad altre classi di for-

nitura come: “Sviluppo e MEV di Software ad hoc” (SSW), “Sviluppo e MEV median-

te soluzioni commerciali” (SSC), “Gestione Sistemi” (GSI), “Manutenzione Sistemi”
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(MSI). In ogni caso la classe SSI ha forti correlazioni con tali classi, anche se fornite

separatamente.

Codice 3.2.2 GSI Gestione sistemi

Sono approfondite tutte quelle attività, necessarie per prendere in carico, condurre e

mantenere sempre aggiornata e funzionante una infrastruttura hardware e software

utilizzata per l’erogazione di uno o più servizi informatici. Questa classe quindi si

identifica come la gestione dell’esercizio dei sistemi e comprende: le installazioni del-

l’hardware e del software di base, la loro configurazione, personalizzazione ed even-

tuale distribuzione presso sistemi periferici in relazione ad aggiornamenti di configu-

razioni esistenti; la conduzione operativa dei sistemi (accensione e spegnimento, pro-

duzione di stampe, start-up dei collegamenti, ecc.); il monitoraggio dei sistemi per la

rilevazione e la risoluzione di malfunzionamenti hardware e software; la configura-

zione e la definizione delle modalità di utilizzo dello storage in termini di regole di

allocazione e movimentazione dei dati (il sistema storage viene trattato a parte in

quanto per alcune forniture, come ad esempio per la gestione dei sistemi mainframe

e/o midrange, le attività di storage management costituiscono un elemento fortemen-

te caratterizzante la fornitura stessa); il miglioramento delle prestazioni dei sistemi; la

definizione, la realizzazione, la schedulazione e l’esecuzione delle procedure di

gestione dei sistemi e dei collegamenti (le attività relative alla definizione della sche-

dulazione delle applicazioni sono descritte all’interno della classe di fornitura Gestio-

ne Applicativi e Basi Dati); la gestione dei backup/restore dei dati di sistema (la

gestione dei backup delle basi dati è descritta all’interno della classe di fornitura

Gestione Applicativi e Basi Dati). Non sono comprese in questa classe di fornitura le

attività necessarie per la introduzione di nuove tecnologie e/o sistemi hardware e

software che comportano cambiamenti di configurazione e/o organizzazione e che

richiedono attività di progettazione e sviluppo che sono trattati nella classe” Sviluppo

Sistemi” (SSI). Le attività legate alla necessità di rendere sempre disponibili e aggior-

nati i livelli software e/o il microcode dell’hardware sono descritte nella classe

“Manutenzione Sistemi” (MSI).

Codice 3.2.3 MSI Manutenzione sistemi

Sono esposte le attività necessarie per mantenere continuamente allineati i Sistemi

HW e SW alle più recenti innovazioni tecnologiche rilasciate dai fornitori e necessarie

per la corretta erogazione del servizio, nonché tutte le attività necessarie per ripristi-

nare il funzionamento dei Sistemi a fronte di errori. Va precisato che le attività di

innovazione tecnologica, come pure quelle relative alle correzioni, si riferiscono

essenzialmente alla capacità di mantenere aggiornato sia il SW che il microcode del-

l’HW. A seguito del rilascio, da parte del produttore, di un aggiornamento e/o di una

correzione SW, il servizio di manutenzione collabora con il servizio di gestione per

l’esecuzione ed il controllo delle operazioni di modifica e upgrade sui sistemi di eser-

cizio, per i quali lo stesso servizio di gestione è l’unico responsabile. 
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Le attività previste dalla fornitura possono quindi essere di due tipi: Manutenzione

Preventiva (attività di manutenzione atta a prevenire l’occorrenza di errori, malfunzio-

ni e guasti); Manutenzione Correttiva (attività di manutenzione a seguito di malfun-

zioni o guasti). Sono comprese in questa classe anche le attività volte al miglioramen-

to o arricchimento funzionale, a seguito di migliorie decise e introdotte dal fornitore

di sistemi, che non comportano oneri contrattuali.

CODICE 3.3 SERVIZI DI SICUREZZA

Servizi di sicurezza sia logica che fisica, che includono la gestione della infrastruttura tec-

nologica hardware e software legata alla security (Antivirus, IDC, firewall, ecc.).

Codice 3.3.1 SIL Gestione della sicurezza logica

Questo servizio realizza e gestisce le contromisure di tipo tecnologico volte alla difesa

perimetrale e di contenuto del sistema informativo. Un sistema SIL è un insieme di

servizi aventi lo scopo di: attuare la politica per la sicurezza ai flussi di rete in termini

di tipo e/o contenuto del traffico; monitorare e verificare l’efficacia delle misure di

sicurezza adottate per i flussi di rete; valutare e gestire il rischio associato alle minac-

ce di tipo informatico; acquisire strumenti tecnologici e competenze in grado di

affrontare e risolvere rapidamente ed efficacemente eventuali incidenti di sicurezza.

Codice 3.3.2 SIF Gestione della sicurezza fisica

Sono trattate le misure necessarie per proteggere le aree, i sistemi e le persone che

operano sul sistema informativo. I requisiti di sicurezza possono variare considerevol-

mente in funzione delle dimensioni e dell’organizzazione dello stesso. Generalmente

un sistema SIF si articola nelle seguenti due categorie di servizi: sicurezza di area, che

ha il compito di prevenire accessi fisici non autorizzati, danni o interferenze alle

informazioni critiche e allo svolgimento dei servizi e dei processi di Information

Technology; le contromisure si riferiscono alla perimetrazione di sicurezza delle sedi

e dei locali, alle protezioni perimetrali dei siti, ai controlli fisici degli accessi (realizzati

mediante un complesso di controlli e barriere fisiche, all’interno e nei punti di acces-

so dei locali da proteggere), alla sicurezza della sala macchine rispetto a danneggia-

menti accidentali o intenzionali, all’isolamento delle aree ad elevato transito di perso-

nale esterno all’organizzazione; sicurezza delle apparecchiature, che è riconducibile

da un lato alle protezioni da danneggiamenti accidentali o intenzionali delle risorse

ICT e dei supporti e dall’altro alla sicurezza ambientale demandata principalmente

agli impianti di alimentazione e di condizionamento. Pur non costituendo un servizio

né un prodotto, alla sicurezza delle apparecchiature contribuiscono anche gli accorgi-

menti di protezione e posizionamento all’interno dell’area. I servizi descritti risultano

più efficaci se calati all’interno di un processo generale di gestione della sicurezza,

definito dall’Amministrazione. In generale quindi, i servizi descritti sono erogati all’in-

terno di un contesto organizzativo e procedurale, che integra la struttura organizzati-

va esistente, attraverso responsabilità definite e chiari obiettivi alla luce della politica

per la sicurezza.
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Codice 3.3.3 COP Continuità operativa

Sono approfondite le attività necessarie per valutare, progettare, implementare e

gestire gli obiettivi di continuità operativa dei servizi informatizzati della pubblica

Amministrazione centrale e locale. Con il termine continuità operativa nella pubblica

Amministrazione si intende l’insieme dei metodi e degli strumenti finalizzati ad assi-

curare la continuità dei servizi istituzionali e delle relative procedure amministrative

anche in presenza di eventi o condizioni che possono causare il fermo prolungato

dei sistemi informatici a supporto parziale o totale dei servizi stessi. La pubblica

Amministrazione deve assicurare la continuità dei propri servizi di maggiore rilevanza

così da garantire il corretto svolgimento della vita nel Paese anche in presenza di

eventi catastrofici o comunque tali da determinare l’interruzione dei servizi per un

periodo di tempo prolungato. L’osservanza di garantire la continuità dei servizi è det-

tata in linea generale dall’art.97 della Costituzione e dal principio di buon andamento

dell’Amministrazione, da rispettare anche se si utilizzano tecnologie ICT. In particola-

re, sono in essere norme e direttive specifiche (Direttiva 16/01/2002 recante “Sicurez-

za Informatica e delle Telecomunicazioni nelle Pubbliche Amministrazioni Statali”;

D.L. 196 30/06/2003, Codice in materia di protezione dei dati personali; D.P.C.M.

31/05/2005). Anche la continuità dei servizi informatici rappresenta quindi un impe-

gno inderogabile per la pubblica Amministrazione che dovrà operare in modo da

limitare al massimo gli effetti negativi di possibili fermi prolungati dei servizi ICT.

Rientrano nella disciplina della continuità operativa dei servizi ICT quegli eventi che

procurano danni imprevisti, difficilmente fronteggiabili con strumenti e procedure

d’uso quotidiano, e tali da esporre palesemente la pubblica Amministrazione al

rischio di indisponibilità delle funzioni informatiche per un periodo di tempo prolun-

gato (o comunque non compatibile con le finalità del servizio stesso). Data la vasta

applicabilità su diverse casistiche, è conveniente stabilire un perimetro della conti-

nuità operativa in quanto insieme di attività che presentano caratteristiche omogenee

per finalità e modalità di realizzazione e gestione. A tal fine, le finalità della continuità

operativa sono distinte dalle finalità di risoluzione problemi che rientrano nell’ambito

della qualità dei prodotti e dei servizi informatici (ad es. errori di progettazione, di

configurazione, malfunzionamenti di componenti hardware o software), o nell’ambito

della sicurezza informatica (ad es. eventi di tipo accidentale o malevolo che determi-

nano l’interruzione di alcune applicazioni).

CODICE 3.4 SERVIZI DI GESTIONE DOCUMENTALE

Include tutte le attività di: archiviazione ottica; conservazione sostitutiva; logistica e spe-

dizione; acquisizione di dati (alfanumerici, raster, vettoriali); protocollo informatico,

archiviazione informatica e gestione elettronica dell’iter delle pratiche (work flow mana-

gement).

Codice 3.4.1 TDO Trattamento documentale e acquisizione dati

Nell’ambito dei servizi di Acquisizione Documentale rientra un’ampia gamma di servi-
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zi rivolti al trattamento dei documenti con la finalità di pervenire all’acquisizione dei

dati e delle informazioni in essi contenute, ivi compresa la trasposizione integrale di

una “immagine” del documento su altro supporto e/o in altro formato. 

I Servizi di Acquisizione Documentale utilizzano un mix di tecnologie e di strumenti

applicativi notevolmente diversificato, in funzione delle diverse tipologie di docu-

menti da gestire, dell’articolazione / complessità dei processi di cattura dei dati, non-

ché delle modalità di fruizione da parte dell’utente finale. A titolo di esempio si elen-

cano alcune macrocategorie caratterizzate da differenze sostanziali di mezzi, strumen-

ti e contenuti: Servizi di trattamento di documenti strutturati sia di tipo generalizzato

(bollettini di conto corrente postale, ticket), sia di tipo particolare (schede di rileva-

zione, denunce, questionari, concorsi); Servizi di acquisizione di documenti destruttu-

rati; Servizi per la conservazione del patrimonio culturale; Servizi di trasposizione di

supporto / formato.

Codice 3.4.2 WFM Gestione elettronica dei documenti

Sono esposte le soluzioni legate all’acquisizione, archiviazione, classificazione e ritro-

vamento/consultazione di informazioni non strutturate, quali possono essere docu-

menti testuali, immagini, audio digitale, fotografie, filmati, ecc. I documenti possono

essere acquisiti dall’esterno del sistema (Classe di fornitura “Trattamento documentale

e acquisizione dati” (TDO), oppure generati internamente tramite processi di creazio-

ne collaborativi, o intercettati da flussi elettronici quali e-mail, fax, messaggistica ecc.

La gestione elettronica dei documenti rappresenta oggi un componente importante

dei sistemi informativi di un’Amministrazione introducendovi funzioni di archiviazio-

ne, trattamento, gestione, accessibilità e circolazione dei documenti in formato elet-

tronico. Secondo una recente definizione (fonte NetConsulting), il mercato della

Gestione Documentale (Document Management) è l’insieme di prodotti software e

servizi che permettono le seguenti attività: gestione dei documenti cartacei, ovvero

memorizzazione, classificazione, archiviazione e recupero dei documenti cartacei col-

locati in appositi archivi; cattura dei documenti cartacei, loro trasposizione in formato

elettronico e gestione dei documenti così ottenuti: archiviazione, ricerca, recupero e

servizi di biblioteca - controllo delle versioni, check-in, check-out; creazione, pubbli-

cazione e distribuzione dei documenti e contenuti elettronici (Enterprise Content

Management); realizzazione dell’infrastruttura della gestione documentale, ovvero i

sistemi necessari per la condivisione, l’accesso e l’automazione dei processi di busi-

ness (es. sistemi di workflow); distribuzione dei documenti, ovvero stampa, pubblica-

zione e distribuzione verso determinati destinatari (gestione outbound). Le tematiche

sulle attività operative di acquisizione dei documenti stessi (che riguardano in partico-

lare i processi di normalizzazione, materializzazione, eventuale applicazione di tecno-

logie di riconoscimento dati, quali OCR e/o ICR), oggetto della classe di fornitura

“Trattamento documentale e acquisizione dati” (TDO), non sono qui richiamate,

anche se costituiscono un possibile input all’alimentazione degli archivi che costitui-

scono il cuore dei sistemi di gestione documentale. 
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CODICE 3.5 SERVIZI DI MONITORAGGIO DELLA QUALITÀ DEI SERVIZI

Include tutte le attività volte a rilevare, registrare e rendicontare all’Amministrazione,

l’andamento dei servizi rispetto ai requisiti contrattuali.

Codice 3.5.1 CLS Controllo dei livelli di servizio

Il controllo dei livelli di servizio include tutte quelle attività finalizzate alla misura e

rendicontazione degli indicatori, non necessariamente concordati con i fornitori delle

Amministrazioni, per il controllo della qualità dei servizi erogati. Il controllo dei livelli

di servizio deve possedere caratteristiche funzionali e di qualità per assolvere a questi

obiettivi, sia nel caso di un servizio richiesto dall’Amministrazione ad un fornitore

esterno, sia nel caso di un servizio erogato direttamente dall’Amministrazione stessa,

supportando in questo caso la medesima nella verifica dell’adeguatezza del servizio

erogato rispetto alle esigenze dell’utenza.

CODICE 3.6 SERVIZI DI DESKTOP

Gestione complessiva di un elemento atomico ripetibile (ad es. per un posto di lavoro

completo, il servizio include installazione, configurazione e gestione applicazioni). 

Codice 3.6.1 GPL Gestione e manutenzione delle postazioni di lavoro

Sono esaminate le attività di gestione e manutenzione delle postazioni di lavoro che

vengono effettuate al fine di garantire costantemente l’efficienza e l’operatività dell’uten-

te, indipendentemente dalla locazione. Il servizio oggetto della fornitura opera a prescin-

dere dal fatto che la postazione di lavoro sia di proprietà dell’Amministrazione o meno

(concessa in noleggio, locazione operativa, in leasing, ecc.). La gestione e la manuten-

zione delle postazioni di lavoro è scomponibile per elementi: installazione/disinstallazio-

ne di un posto di lavoro; movimentazione di un posto di lavoro; aggiunta ad un posto

di lavoro; cambiamenti del posto di lavoro. Tali elementi sono noti come IMAC (installa-

zione, movimentazione, aggiunte e cambiamenti). Oltre agli elementi sopra indicati, è da

considerare anche la manutenzione del posto di lavoro, preventiva e correttiva. Il servi-

zio include, logicamente, anche attività connesse alla fornitura di beni (installazione di

nuove postazioni di lavoro, installazioni di upgrade hardware e/o software, ecc.) per la

quale si rimanda alla classe di fornitura “Fornitura Prodotti hardware e Software” (FPD).

Il servizio può altresì prevedere anche la sostituzione periodica delle postazioni che

diventano tecnicamente obsolete o non soddisfano più le esigenze degli utenti.

CODICE 4. SERVIZI DI CONSULENZA E BODY RENTAL

Include tutte le attività di consulenza strategica, organizzativa, operativa, e di supporto volte

a migliorare l’efficienza, l’efficacia e la qualità dell’azione amministrativa.

CODICE 4.1 SERVIZI PROFESSIONALI

Include tutte le attività di consulenza strategica, organizzativa, operativa; attività di analisi

e di sintesi a supporto delle decisioni aziendali; attività di analisi per migliorare il valore
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dei processi aziendali, per la definizione e la gestione dei processi di cambiamento inno-

vativo, per il disegno di sistemi informativi, tese alla definizione delle procedure infor-

matiche da realizzare per il corretto funzionamento dei processi; attività di direzione dei

lavori; misura della customer satisfaction.

Codice 4.1.1 CON Consulenza

E’ trattato il servizio di consulenza inteso come un insieme integrato di attività, che

garantisce supporto per tutte le necessità afferenti alle esigenze specifiche dell’Ammi-

nistrazione come ad esempio la pianificazione delle attività, gli studi su specifici argo-

menti, analisi e ricerche, realizzazione quadri di sintesi; comprende, inoltre, l’assisten-

za e consulenza ad alto livello sull’uso del sistema.

Codice 4.1.2 DLA Direzione lavori 

E’ descritto il servizio di consulenza professionale per le attività di Direzione Lavori

che si inserisce nella fase di realizzazione della fornitura di prodotti e/o servizi

informatici e costituisce un elemento fondamentale per assicurare una corretta azio-

ne di governo del contratto di fornitura. Ai sensi del Decreto Legislativo 12 febbraio

1993, n. 39 comma 2, le Amministrazioni devono provvedere al monitoraggio dei

contratti di grande rilievo, ovvero di quei contratti che rispecchiano le caratteristi-

che definite nella circolare AIPA/CR/38 del 28 dicembre 2001. In ottemperanza a

quanto disposto, esse possono avvalersi del servizio di Direzione Lavori incluso tra

i servizi di monitoraggio previsti dalla suddetta circolare. Il servizio di Direzione

Lavori comprende una serie di attività di verifica e controllo in corso d’opera del

corretto andamento delle attività di erogazione di un servizio, sia in relazione al

rispetto dei requisiti contrattuali, che al raggiungimento degli obiettivi previsti con-

trattualmente. Le attività svolte devono fornire all’Amministrazione committente un

rendiconto sullo stato della fornitura dei contratti oggetto di direzione lavori e sup-

portare attività di collaudo e di definizione e valutazione di eventuali varianti in

corso d’opera. Il servizio è quindi teso a garantire la gestione dei progetti sia in ter-

mini di efficacia, rappresentata come capacità di un progetto di raggiungere l’obiet-

tivo contrattualmente assegnatogli, che in termini di efficienza, intesa quale capa-

cità di ottenere, rispetto a più scelte, un dato risultato (beneficio) con i minori

mezzi (costi), o il maggior risultato con i mezzi a disposizione (ottimizzazione). Ai

sensi del decreto legislativo sopra richiamato il servizio può essere affidato ad una

società specializzata, inclusa in un elenco predisposto dal CNIPA, che non risulti

collegata con le imprese parti dei contratti oggetto del servizio.

Codice 4.1.3 MCS Misura della Customer Satisfaction

La Misura della Customer Satisfaction è un servizio finalizzato all’organizzazione di

misure dirette della soddisfazione degli utenti realizzate dai fornitori o da terzi aven-

do come punto di riferimento le forniture elementari contrattualizzate. La bontà dei

risultati ottenuti dal rapporto contrattuale può essere misurata quindi rilevando perio-

dicamente la qualità percepita dall’utente dei servizi o dei prodotti. Per fornitura del
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servizio di Misura della Customer Satisfaction si intende un insieme di attività finaliz-

zate a misurare tale qualità percepita: pianificazione della misura; progettazione della

misura (questionari, campioni su cui effettuare le misure, metodi di analisi dei dati,

ecc.); realizzazione della misura; produzione dei risultati della misura.

CODICE 4.2 SERVIZI DI BODY RENTAL

Include tutte le attività a consumo risorse (body rental) utilizzate o per attività ad alto
contenuto professionale (esperti), o per attività che richiedano professionalità specifiche
(come ad esempio servizi progettuali, data entry, operatore telefonico).

Codice 4.2.1 IMD Ingegneria e Mano d’opera

Le attività che possono essere svolte nell’ambito di questa classe di fornitura sono
molteplici e potrebbero ricadere, come tipologia di singole attività operative (ad
esempio programmazione software, analisi, assistenza sistemistica) in attività già pre-
senti e descritte in altre classi di fornitura. 
La tipicità della classe si esplica nella modalità di erogazione del servizio (chiamata
man-power, body rental o mano d’opera), vale a dire di servizi di esclusiva fornitura
di risorse umane che corrispondano a determinati requisiti di competenza e conoscen-
za professionale, senza alcuna altra responsabilizzazione del fornitore, che quindi è
chiamato a rispondere delle risorse fornite e non dei prodotti (siano essi servizi, docu-
menti o software) realizzati dalle risorse stesse. Tipicamente l’impiego di questa classe
di fornitura rientra nei casi in cui un’Amministrazione è già dotata strutturalmente e
organizzativamente delle competenze e risorse necessarie alla gestione e realizzazione
del progetto interessato, ma ha necessità di inserimento nel proprio gruppo di lavoro
di risorse umane aggiuntive che per qualifica, competenza, specializzazione o dimen-
sione non corrispondono alle proprie disponibilità, per il tempo necessario al raggiun-
gimento degli obiettivi prefissi nella pianificazione. Rimane quindi di competenza del-
l’Amministrazione la gestione e l’organizzazione del lavoro nonché il raggiungimento
dei risultati, mentre sono di competenza del fornitore la fornitura delle risorse con i
requisiti richiesti secondo le quantità e le tempificazioni pianificate. Non sono quindi
da assimilare alla classe di fornitura in oggetto le componenti di altre classi di fornitura
che, pur utilizzando il metodo di determinazione dei corrispettivi basato sulle giorna-
te/persona per figura professionale erogate, coinvolgono il fornitore sulla qualità e
quantità dei prodotti realizzati e sui livelli di servizio garantiti.

CODICE 5. FORNITURA DI BENI

CODICE 5.1 FORNITURA DI PRODOTTI HARDWARE E SOFTWARE

Fornitura di: infrastrutture hardware (mainframe e host, sistemi midrange e dipartimenta-
li, postazioni di lavoro e workstation, periferiche tra cui a titolo di esempio stampanti,
scanner, sottosistemi a disco, librerie robotizzate, ecc.); apparecchiature di rete; licenze
d’uso di software di base, software d’ambiente software di sviluppo,software di rete,
pacchetti applicativi.
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Codice 5.1.1 FPD Prodotti Hardware e Software

Sono esaminate le attività che si svolgono per l’acquisto, la consegna, l’installazione

ed il collaudo di prodotti hardware e/o di prodotti software da parte dell’Amministra-

zione. Un prodotto hardware può essere genericamente un personal computer, un

sistema server, un dispositivo di rete, una stampante o qualsiasi accessorio come

scanner e periferiche. 

Con il termine prodotto software si intende in questa classe: Software di base: insie-

me dei programmi che consentono ad un utente di eseguire operazioni base come

costruire e mandare in esecuzione un programma o gestire una base dati. Tipici

esempi di software di base sono il sistema operativo, gli editors, i compilatori e i

databases; Software d’ambiente: insieme di sottosistemi specializzati che facilitano la

scrittura di applicazioni. Tipici esempi di software d’ambiente sono gli application

server; Software di rete: insieme di programmi specialistici per la gestione delle

comunicazioni. Tipici esempi di software di rete sono i gestori di posta ed i prodotti

di gestione e condivisione di risorse distribuite.

CODICE 6. PROCESSI TRASVERSALI ALLE CLASSI DI SERVIZIO

Con riferimento al modello di ciclo di vita delle forniture ICT adottato nelle presenti Linee

guida (derivato dalla norma UNI CEI ISO/IEC 12207:2003), si elencano di seguito i processi

trasversali alle diverse Classi di fornitura ICT elementari.

CODICE 6.1 PROCESSI DI SUPPORTO

Codice 6.1.1 PGD Documentazione

La gestione sistematica dei documenti, secondo la norma ISO 9001, si applica sia ai

documenti veri e propri sia a qualunque altra forma di rappresentazione di informa-

zioni prodotte nel ciclo di vita di una fornitura (tabelle, grafici, diagrammi di flusso,

banche dati, prospetti). Il processo si esplica attraverso un insieme di attività svolte

dal Fornitore in via continuativa, indipendentemente dai processi primari attivati con

la sottoscrizione del contratto, e volte a pianificare, progettare, produrre e distribuire i

documenti necessari a tutte le entità organizzative interessate. La definizione delle

modalità di gestione dei documenti connessi al ciclo di vita della fornitura segue la

sottoscrizione del contratto. Sono dati di input i requisiti indicati nei documenti che

costituiscono la baseline di contratto, prodotti nell’ambito dei processi di Acquisizio-

ne e di Fornitura, nonché i documenti prodotti nell’ambito del processo di Progetta-

zione, nei quali sono specificati regole, strumenti, standard e convenzione per la pro-

duzione e gestione dei documenti relativi alla fornitura. 

Codice 6.1.2 PGC Gestione della Configurazione

La gestione della configurazione è un processo che ha lo scopo di assicurare la cono-

scenza, la completezza, l’integrità, la consistenza e la correttezza delle componenti di

un sistema, in particolare in relazione alle dipendenze esistenti tra le stesse, attraverso

la registrazione della configurazione iniziale e la conoscenza dello stato delle modifi-
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che proposte, della loro motivazione, della loro approvazione, della loro attuazione e

della loro evoluzione. La gestione della configurazione comprende quindi le seguenti

attività integrate: identificazione della configurazione; controllo della configurazione;

registrazione dello stato di configurazione; audit sulla configurazione.

Codice 6.1.3 PAQ Assicurazione della Qualità

L’assicurazione della Qualità è l’insieme delle attività sistematiche e pianificate messe

in campo dal fornitore per dare evidenza e fiducia all’Amministrazione che i servizi e

i prodotti contrattualmente forniti siano conformi ai requisiti. Mentre le caratteristiche

e i requisiti di qualità sono riferiti al prodotto finito o al servizio erogato, in questa

classe di fornitura sono definite le modalità e i momenti in cui è possibile intervenire

durante il processo produttivo, e su quali semilavorati valutare o stimare la presenza

della qualità richiesta nel prodotto finale. L’assicurazione della qualità è una delle

strategie fondamentali per la gestione del rischio (Risk Management). Determinare il

livello di qualità minimo richiesto e le modalità di assicurazione della qualità è una

attività che si deve preparare già nell’analisi del rischio, sia essa svolta in fase di stu-

dio di fattibilità e analisi dei requisiti, sia in fase di gestione del progetto, per essere

valutata rispetto ai potenziali costi derivati dalla non qualità raggiunta. 

Esempi di non qualità posso essere software rilasciati con frequenza troppo alta di

problemi di funzionamento, o conseguenze economiche o di immagine inaccettabili

per una indisponibilità del servizio, o costi troppo elevati per successive manutenzio-

ni correttive ed evolutive. È importante considerare l’assicurazione della Qualità, e

con essa il sistema di Controllo della Qualità (ad esempio il piano di test e il sistema

realizzato per effettuarlo) e gli altri sistemi connessi (ad esempio gestione della confi-

gurazione), come parte integrante della fornitura del prodotto o servizio, e non un

mezzo finalizzato alla sola consegna ed accettazione della fornitura. Questa conside-

razione, se applicata, permette di innescare un meccanismo di assicurazione della

qualità tale da permettere un progressivo e continuo miglioramento dei livelli qualita-

tivi.

CODICE 6.2 PROCESSI ORGANIZZATIVI

Codice 6.2.1 PGE Gestione e Processi Organizzativi

In riferimento ad un contratto, obiettivo della gestione è la conduzione coordinata

delle attività ad esso correlate (progetto) nel rispetto dei requisiti di tempi, costi e

qualità. Sono comprese le attività preliminari all’avvio della Progettazione, come la

pianificazione delle attività, l’acquisizione delle risorse, la definizione dell’organizza-

zione del progetto e l’avvio delle attività, nonché tutte le attività di coordinamento

delle risorse assegnate al progetto in corso d’opera; il processo include inoltre le atti-

vità di controllo dell’andamento del progetto, la produzione di stati di avanzamento,

inclusa la fornitura alle parti interessate delle opportune informazioni e documenta-

zioni e le attività condotte per identificare, valutare e gestire i rischi del progetto. Dal
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risultato delle attività di controllo in corso d’opera sono definiti e adottati tutti gli

interventi per il miglioramento dei processi di produzione intervenendo anche sullo

sviluppo delle competenze del personale addetto attraverso un processo di formazio-

ne e addestramento pianificato sulla base delle esigenze e delle figure professionali a

disposizione. Il processo di gestione comprende anche tutte le attività di definizione,

predisposizione e manutenzione dell’infrastruttura necessaria allo svolgimento dei

processi primari da gestire che, in funzione dei processi da gestire, può comprendere

hardware e software, strumenti di misura, metodologie, tecniche e apparecchiature.

Concludiamo la presentazione delle Classi di fornitura ricordando che l’articolazione in

Classi di fornitura ha il solo scopo di facilitare l’utilizzo delle Linee guida. Per questo sono

possibili sovrapposizioni e correlazioni tra classi, di cui si deve tenere conto nella stesura di

contratti e capitolati tecnici, qualora, ed è il caso più frequente, essi comprendano più Clas-

si di fornitura.

Anche nei confronti dei tre processi primari in cui si articola una fornitura: sviluppo, gestio-

ne operativa e manutenzione, a volte si è preferito accorpare le fasi, altre volte trattare

come classi di fornitura separate i processi di sviluppo, gestione operativa e manutenzione.

Per esempio, in relazione alla classificazione di cui sopra, per quanto riguarda i servizi

infrastrutturali relativi ai sistemi, lo sviluppo, la gestione operativa e la manutenzione sono

stati rappresentati come Classi di fornitura separate, mentre invece per l’assistenza all’utente

lo sviluppo, la gestione operativa e la manutenzione sono trattati nella medesima classe di

fornitura. La scelta è stata dettata da ragioni di praticità, accorpando quelle fasi che sono

fortemente integrate, o che difficilmente possono essere oggetto di forniture separate. Sono

state invece lasciate separate quelle forniture estremamente complesse che per semplicità si

è voluto trattate in modo indipendente.

E’ da rimarcare che la scomposizione dell’oggetto contrattuale in singole Classi di fornitura,

essendo una astrazione necessaria a generare i mattoni elementari con i quali a ritroso com-

porre i contratti ICT, non significa che nei contratti reali ogni Classe di fornitura di cui al

precedente elenco sia acquisibile in modo separato.

A titolo di esempio consideriamo sempre le classi di fornitura inerenti i servizi per i sistemi.

Come gia detto in questo caso si è scelto di suddividere in tre Classi di fornitura rispettiva-

mente le attività di sviluppo, gestione operativa e manutenzione dei sistemi.

E’ certamente possibile immaginare una strategia di acquisizione di queste forniture in cui

l’Amministrazione affidi tramite gara lo sviluppo di un sistema ad un fornitore A e faccia

direttamente in casa la gestione operativa e la manutenzione. In questo caso è opportuno

che all’interno del contratto con il fornitore A siano inserite opportune clausole volte a

regolamentare il passaggio di consegne del sistema e ad attenuare la difficoltà per l’Ammi-

nistrazione dell’avviamento all’esercizio del sistema. 

In alternativa è ancora possibile che, a valle dello sviluppo del sistema, l’Amministrazione

esternalizzi la gestione operativa e la manutenzione affidandole tutte e due insieme tramite

una unica successiva gara ad un altro fornitore B. Anche in questo caso è opportuno che il
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contratto con il fornitore A dettagli le modalità di trasferimento del sistema al successivo

gestore, il fornitore B.

Quello che è certamente assolutamente sconsigliabile è l’affidamento disgiunto della gestio-

ne operativa e della manutenzione a due distinti fornitori, B e C, per il tramite di due distin-

te gare. Ciò in conseguenza dell’elevata interrelazione esistente tra le Classi di fornitura

gestione sistemi e manutenzione sistemi che genererebbe conflitti e sovrapposizioni tra l’o-

perato dei fornitori B e C con la prevedibile conseguenza di non discernere con facilità

eventuali responsabilità in caso di malfunzionamenti del sistema gestito. 

Come contro esempio immaginiamo che, in aggiunta ai servizi per i sistemi l’Amministra-

zione intende affidare all’esterno anche servizi infrastrutturali di gestione della documenta-

zione per il trattamento documentale e l’acquisizione dati. Se la gestione operativa e la

manutenzione del sistema è stata affidata tramite gara al fornitore B, si potrà procedere

con una distinta gara, ad affidare il trattamento documentale ad un nuovo fornitore C.

Questo in conseguenza della facilità con la quale si possono definire le interfacce tra la

Classe di fornitura “trattamento documentale e acquisizione dati” e le Classi di fornitura

inerenti i sistemi.

Concludendo le singole Classi di fornitura presentate e descritte nel Manuale operativo

“Dizionario delle forniture ICT debbono essere composte per costruire i contratti ICT valu-

tando attentamente sia le problematiche di integrazione all’interno del contratto che le

logiche di interfaccia verso altri contratti che sia in parallelo, che successivamente l’Ammi-

nistrazione intenda stipulare con altre gare e conseguentemente potenzialmente con altri

fornitori.

Per maggiori informazioni sulla descrizione delle Classi di fornitura si rinvia al Manuale

operativo “Dizionario delle forniture ICT”, mentre per l’utilizzo integrato delle Classi di for-

nitura e dei Processi trasversali si rimanda agli esempi contenuti nel Manuale applicativo

“Esempi di applicazione”.
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Come già detto le Linee guida sono nate per supportare la pubblica Amministrazione lungo

l’intero ciclo di vita dell’acquisizione delle forniture ICT, quindi la qualità per l’appalto delle

forniture ICT.

Ciò nonostante le Linee guida possono trovare interessanti applicazioni per la definizione

di politiche industriali nel comparto ICT, soprattutto per la piccola e media impresa. In que-

sto senso l’effetto dell’applicazione delle linee guida non va sottovalutato ed i vantaggi deri-

vanti dalla loro adozione potrebbero debordare dal contesto della pubblica Amministrazio-

ne e riversarsi sulle imprese ed il mercato ICT nella sua interezza.

8.1. QUALITÀ PER L’APPALTO DELLE FORNITURE ICT

Come già evidenziato a proposito dei destinatari delle Linee guida l’approccio fondato sulla

condivisione fa sì che i vantaggi derivanti dall’adozione di queste Linee guida a favore delle

Amministrazioni trovino diretta corrispondenza con i vantaggi riferibili ai fornitori. Sintetica-

mente si può affermare che le Linee guida descrivono un approccio all’acquisizione di for-

niture ICT che facilita la redazione degli atti di gara alle Amministrazioni e che, al contem-

po, migliora la valutazione dell’opportunità di partecipare alla gara e, se questa valutazione

è positiva, semplifica la predisposizione dell’offerta al fornitore.

Dal punto di vista delle Amministrazioni l’adozione delle Linee guida, oltre ovviamente a

contribuire a migliorare la qualità dei servizi ICT acquisiti all’esterno, offre i seguenti van-

taggi:

• accelera la definizione di contratti ICT permettendo di partire, non tanto da uno

schema contrattuale da riempire, ma piuttosto dal modello proposto di descrizione

delle forniture ICT in termini di attività, prodotti ed indicatori di qualità, organizzato in

un insieme di contenuti atomici predefiniti ed autoconsistenti da estendere ed integra-

re tra loro;

• omogeneizza gli atti di gara predisposti dalle Amministrazioni adottando il

modello proposto di descrizione delle forniture ICT, senza rinunciare per questo alle

inevitabili specificità che differenziano i contratti e le Amministrazioni appaltanti; 

• facilita l’emissione dei pareri su atti di gara che obbediscono ai razionali condivisi

espressi nelle Linee guida, garantendo al contempo una maggiore omogeneità al lavo-

ro dei singoli istruttori;

8. Linee Guida per la qualità
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• integra le culture necessarie alla acquisizione delle forniture ICT, permettendo

di condividere queste culture variegate ed eterogenee; migliorando la capacità di inte-

grazione, contaminazione, dialogo costruttivo e cooperazione del personale dell’uffici

acquisti, legale, sistemi informativi automatizzati, oltre che degli utenti finali dei servizi

acquistati, all’interno di gruppi di lavoro misti ai quali affidare le corretta definizione e

gestione del processo di acquisizione;

• permette di evidenziare e valorizzare le best practices, che nelle linee guida sono

raccolte a rappresentare le esperienze pregresse fatte sul campo da Amministrazioni e

fornitori.

Dal punto di vista dei fornitori le Linee guida descrivono un approccio alla acquisizione di

forniture ICT che:

• aumenta la trasparenza delle gare, riduce fortemente le possibili ambiguità presenti

negli atti di gara, in questo modo contribuendo a ridurre sensibilmente i possibili con-

tenziosi tra fornitore e stazione appaltante, sia in fase di gara (ricorsi), che, successiva-

mente, in fase di governo del contratto (procedure di escalation), in questo modo

favorendo una sana ed equilibrata competizione sul mercato; 

• permette di dare il giusto valore alla qualità dei servizi ICT offerti dal fornitore,

contrastando le logiche del ribasso di costo perverse quando attuate a detrimento

della qualità minima imprescindibile per l’efficace ed efficiente utilizzo degli stessi ser-

vizi; 

• migliora la descrizione dei servizi ICT richiesti, favorendo sia le scelte dei fornito-

ri in merito alla partecipazione alle gare, che la predisposizione dell’offerta ed una più

esatta valutazione dei rischi e stima dei costi;

• riduce i costi di predisposizione delle offerte, permettendo al fornitore di impo-

stare e manutenere componenti d’offerta coerenti con il modello proposto da queste

Linee guida, facilmente riutilizzabili ed assemblabili in fase di predisposizione dell’of-

ferta.

8.2. QUALITÀ PER UNA POLITICA INDUSTRIALE DELL’ICT

Il mercato ICT in Italia è oggi caratterizzato da una struttura in cui poche decine di grandi

imprese multinazionali sono affiancate da un elevatissimo numero di piccole (anche picco-

lissime) e medie imprese, senza che per questo si sia creata una struttura di mercato artico-

lata in filiere e distretti produttivi come accade in molti altri comparti economici.

Se oggi le Amministrazioni e, tra esse, soprattutto gli enti locali, non possiedono la cultura

manageriale veicolata dalle Linee guida, anche la piccola e media impresa nazionale inte-

ressata all’informatica ha grandi difficoltà: 

• le piccole e medie imprese non ICT, che per garantire la loro competitività dovreb-

bero innovare i propri processi produttivi mediante l’utilizzo delle tecnologie informa-
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tiche quale fattore abilitante dell’innovazione, non sanno gestire adeguatamente l’ac-

quisizione delle forniture ICT ed il rapporto con i loro fornitori;

• le piccole e medie imprese ICT, che per garantirsi il loro mercato dovrebbero esse-

re capaci di offrire servizi assicurando elevati livelli di qualità ad un prezzo equo ai

loro clienti, Amministrazioni e non solo, non sanno gestire adeguatamente i processi

di offerta, non si specializzano; si trovano spesso confinate in situazioni di subappalto

in cui, fornendo semplicemente body rental alle grandi imprese per costituirne una

sorta di ammortizzatore economico, non riescono ad evolvere i propri sistemi produt-

tivi e le competenze dei propri dipendenti.

Per questi motivi una politica per l’ICT della pubblica Amministrazione deve essere un ele-

mento importante ed imprescindibile per la definizione di una politica ICT per l’intero siste-

ma paese. 

Indifferentemente dal ruolo giocato di cliente o fornitore, risulta evidente la necessità di tro-

vare nei bandi delle gare pubbliche chiarezza dei contenuti, definizione puntuale degli

obiettivi tecnici ed economici, criteri di valutazione inequivocabili, tempi di esecuzione fatti-

bili e ben definiti e non ultima la definizione dello schema di contratto, completo del capi-

tolato tecnico, come elemento integrante di un bando di gara. Oggi la realtà riscontrabile

nei bandi è sostanzialmente diversa: Amministrazioni e imprese si sforzano, con evidenti

costi organizzativi e di struttura, di comprendere ciò che ciascuno esprime per iscritto sia se

trattasi di bando sia di offerta, ma nessuno si esprime con un linguaggio uniforme ed

immediatamente comprensibile. La conseguenza è una grande inefficienza per il sistema

nel suo complesso, un aumento dei costi di scrittura e lettura della gara nella speranza di

non sbagliare le valutazioni tecniche, l’aleatorietà dei tempi ed un disincentivo alla parteci-

pazione ai bandi di gara da parte anche di imprese più che qualificate nel comparto ICT. 

Come evidenze oggettive di questo stato di cose si può considerare il numero di ricorsi al

TAR o al Consiglio di Stato, a cui fa seguito un elevato numero di sentenze a favore dei

ricorrenti, e le numerose richieste di chiarimenti in merito ai passaggi amministrativi ed agli

obiettivi di ogni singolo capitolato.

Le Linee guida possono essere un valido ausilio per riorganizzare la domanda della pubbli-

ca Amministrazione, un modo per mettere “ordine”, sia da parte di chi emette un bando di

gara, per cui rappresentano un valido ausilio per esprimere i bisogni, che verso chi rispon-

de ad un bando, per cui sono un utile compendio per governare in modo coerente la qua-

lità della risposta.

Le Linee guida possono consentire alle Amministrazioni ed alle piccole e medie imprese

ICT di crescere ed evolvere verso una cultura di “sistema di relazione” con il mondo delle

imprese specializzate del settore ICT e di iniziare a condividerne il linguaggio ed il modo di

rappresentare le esigenze in termini chiari e coerenti. 

Allo stesso tempo le Linee guida permettono di impostare politiche ed azioni di supporto

per le piccole e medie imprese volte a facilitare la partecipazione ai bandi di gara. Rappre-

sentano un primo strumento di lavoro cooperativo che permette di condividere fra le diver-

se imprese un modello di riferimento comune andando verso modelli impostati:
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• sulle filiere produttive, ovvero le catena di passaggi produttivi esistenti, dalla proget-

tazione dei servizi ICT, passando per lo sviluppo del software e la system integration

delle componenti hardware e di rete, fino all’erogazione del servizio stesso;

• sui distretti produttivi, definiti come espressione della capacità, del sistema di

imprese e istituzioni locali sul territorio, di sviluppare una progettualità strategica per

l’ICT, orientata a creare e rafforzare i fattori territoriali di competitività.

Nel far questo, al di là di una necessaria politica industriale nazionale per l’ICT che fornisca

le risorse economiche per orientare i comportamenti, un ruolo estremamente importante

deve essere svolto dalle Regioni e dalle politiche ICT regionali.

Le Regioni potrebbero introdurre i concetti di filiere e distretti produttivi che, come il sistema

produttivo locale, comprendono una gamma di attività economiche potenzialmente più ampia

delle sole forniture ICT, e riconoscono nell’integrazione a rete della produzione e nella presen-

za di economie esterne specifiche, dei fattori importanti di vantaggio per le piccole e medie

imprese. Ma, soprattutto, con il concetto di distretto produttivo si intende considerare non solo

le dimensioni economiche del sistema produttivo ma anche quelle socio-istituzionali.

L’obiettivo è quello di riconoscere, valorizzare ma anche promuovere strategie cooperative

fra imprese ICT e istituzioni locali partendo dall’assunto che i principi di efficienza ed effi-

cacia della politica industriale ICT regionale dipendano dall’autonoma capacità degli attori

economici di individuare progetti comuni sui quali investire, assumendosi una parte di

rischio sulle iniziative.

In questo modo la promozione di strategie cooperative verrebbe a nobilitare, rispetto alla

situazione attuale, l’utilizzo delle società consortili, dei consorzi, dei raggruppamenti tempo-

ranei d’impresa, del subappalto e delle nuove forme di avvalimento previste dalla direttiva

comunitaria CE/18/2004 sull’appalto di opere, servizi e beni.

Lavorare in termini di raggruppamento d’imprese molte volte significa cercare di condivide-

re esperienze produttive differenti, con standard documentali diversi. Elementi metodologici

unificati, come le Linee guida, che facilitino in tempi rapidi processi di convergenza operati-

va sono importanti, lo sono ancor di più se questi stessi strumenti sono adottati anche dal

cliente finale, l’Amministrazione, che formula la richiesta che motiva il raggruppamento.

Un’adozione allargata delle linee guida permetterebbe di rendere la domanda e l’offerta

confrontabile nei suoi contenuti, sia sul piano tecnologico sia economico. Ne consegue che

dall’applicazione delle Linee guida si possa ottenere la possibilità di confrontarsi, sia tra

Amministrazioni pubbliche, sia tra operatori del settore, ricavando importanti indicazioni

sull’andamento del mercato ICT, sulle aree di competenza di impresa per territorio, piutto-

sto che riguardo le aree di scopertura in termini di conoscenze della domanda della pubbli-

ca Amministrazione. Ne consegue la possibilità per le Amministrazioni di avviare processi

di autovalutazione dei propri assets informatici, mentre per le Associazioni di categoria dei

fornitori ICT si rendono disponibili importanti indicazioni rispetto al posizionamento delle

aziende sul territorio. 

Affinché ciò si realizzi le Linee guida devono crescere nei contenuti, grazie ai contributi

delle imprese ICT e delle Amministrazioni pubbliche interessate all’ICT e, soprattutto, devo-
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no diffondersi in termini di utilizzo, e ciò può avvenire solo attraverso la formazione e la

dimostrazione dei vantaggi derivanti dalla loro adozione.

Nel gestire la diffusione delle Linee guida è necessario porre estrema cura nel semplificare

al massimo i processi e nel rendere non eccessivamente onerosa la risposta ai bandi di

gara. Questo al fine di non limitare a poche imprese la possibilità di prender parte alle

gare, ma viceversa per consentire la partecipazione anche alle medie e piccole realtà che

possono dare molto, in particolare alla PA locale, in termini di creatività e di concorrenza.

Questo è un altro compito che una politica industriale per l’ICT a livello nazionale deve

assumersi.

8.3. CASI DI UTILIZZO DELLE LINEE GUIDA

Di seguito si riportano due dei più significativi casi di adozione delle Linee guida che si dif-

ferenziano per il tipo di utilizzo che ne viene fatto:

• il primo caso tratta delle procedure di appalto, gestite della CONSIP per conto del

Ministero dell’Economia e delle Finanze, e si riferisce all’utilizzo delle Linee guida per

l’acquisizione delle forniture ICT, che è in un certo senso il caso d’uso più tipico e dif-

fuso, coerentemente con i vantaggi già esplicitati parlando di qualità per l’appalto

delle forniture ICT;

• il secondo caso tratta delle attività di supporto alla piccola e media impresa ICT, effet-

tuate dal CSI-Piemonte per incarico della Regione Piemonte, della Provincia e della

Città di Torino, e si riferisce ad un uso delle Linee guida per l’attuazione di una politi-

ca industriale dell’ICT in linea con quanto precedentemente esposto parlando di qua-

lità per una politica industriale dell’ICT.

Procedure di appalto - CONSIP

CONSIP, costituita a inizio 1998, è una società per azioni del Ministero dell’Economia e

delle Finanze (MEF), che opera ad esclusivo interesse dello Stato, nel quadro degli indirizzi

strategici e dei compiti ad essa assegnati dal suo azionista unico, affrontando progetti com-

plessi relativi all’informatica, all’organizzazione, ai processi, alle tecnologie emergenti e alla

comunicazione. A fine luglio 2005 il Consiglio d’Amministrazione della CONSIP ha delibera-

to l’adozione delle Linee guida del CNIPA per le loro procedure di appalto. Il fatto risulta

assai significativo anche in considerazione della missione istituzionale, della cultura mana-

geriale, della sensibilità al tema della qualità delle forniture e del governo dei contratti ICT,

nonché dei volumi economici di spesa ICT, che contraddistinguono la CONSIP. 

La delibera CONSIP testimonia quanto l’iniziativa del CNIPA, alla quale la stessa CONSIP ha

dato un prezioso contributo, convince realmente i potenziali destinatari a cui si rivolge e

viene ritenuta utile al fine di aumentare trasparenza e governabilità, sia nelle procedure di

appalto, che nei contratti ICT. E’ di grande soddisfazione per il CNIPA che ad una propria

Linea guida - priva di qualunque cogenza - venga riconosciuta autorevolezza ed al tempo
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stesso concretezza tali da indurre una Amministrazione a scegliere autonomamente di ele-

varla al rango di “regolamento interno”.

Supporto alle imprese ICT - CSI-Piemonte

Dal 1977 il CSI-Piemonte promuove, per iniziativa della Regione Piemonte, dell’Università

di Torino e del Politecnico di Torino, l’innovazione della pubblica Amministrazione locale

attraverso l’impiego dei più moderni strumenti informatici e telematici, progettando, realiz-

zando e gestendo il sistema informativo regionale, sviluppando l’informatica pubblica pie-

montese e realizzando progetti di reti condivise. Dalla fine del 2004 il Consorzio è stato

incaricato dalla Regione Piemonte, dalla Provincia di Torino e dalla Città di Torino di sup-

portare i fornitori ICT piemontesi nella partecipazione alle gare d’appalto della pubblica

Amministrazione, sia locale sia centrale. Questa cooperazione tra il CSI-Piemonte e le

imprese per dare impulso al distretto dell’ICT piemontese sulla pubblica Amministrazione

nazionale ed internazionale si fonda sul grande patrimonio software disponibile, di pro-

prietà degli enti ma messo a disposizione di tutta la pubblica Amministrazione. I vantaggi

competitivi che si evidenziano in questo approccio sono due: il primo sul piano economico

derivante dall’adozione della logica del riuso fra pubblica Amministrazione, il secondo dal

valore intrinseco delle soluzioni proposte, basate sull’integrazione e cooperazione fra i dif-

ferenti sistemi dei diversi livelli amministrativi: regionale, provinciali e comunali. Il ruolo del

CSI-Piemonte è dunque triplice:

• in qualità di ente strumentale (società in house) della pubblica Amministrazione si

presenta verso il mondo delle imprese come acquirente di prodotti e servizi ICT per

soddisfare i fabbisogni propri e dei suoi enti consorziati attraverso l’indizione di bandi

di gara;

• in qualità di impresa risponde al pari della altre quando partecipa ai bandi di altre

pubbliche Amministrazioni;

• nel ruolo di soggetto che coopera con le imprese del Piemonte, a supporto delle stes-

se in risposta ai bandi di altre Amministrazioni.

L’esperienza del Consorzio, in termini di supporto alle imprese per la partecipazione ai

bandi di gara, è nata in termini temporali in concomitanza all’uscita delle Linee guida. Que-

sto ha permesso al Consorzio di utilizzare le stesse come strumento di lavoro cooperativo,

condividendo fra le diverse imprese piemontesi un modello di riferimento comune. Una

iniziativa importante che testimonia un primo uso delle Linee guida per la costruzione di

una politica industriale dell’ICT della Regione Piemonte, proprio nell’ottica precedentemen-

te delineata parlando della qualità per una politica industriale dell’ICT.
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Emanare delle “Linee guida per la qualità” richiede necessariamente di interrogarsi sulla

“Qualità delle linee guida”. Per questo motivo, come già detto, sul sito del CNIPA è stato

reso disponibile un questionario di customer satisfaction, da compilare on line, per permet-

tere agli utenti delle Linee guida di comunicare le loro valutazioni. Nella tabella seguente si

riportano i risultati alle differenti domande che il questionario pone.

9. Qualità delle Linee Guida 

Secondo lei le Linee Guida … Si Poco No Non so

facilita l’emissione dei pareri 47% 20% 7% 27%

permette di evidenziare e valorizzare le best practices 57% 28% 8% 7%

integra le culture necessarie alla acquisizione delle 

forniture ICT (acquisti, legale, SIA, utenti finali) 73% 17% 3% 7%

omogeneizza gli atti di gara, senza rinuciare alle inevitabili

specificità dei contratti e delle Amministrazioni appaltanti 67% 25% 5% 3%

accelera la definizione di contratti ICT 72% 17% 7% 5%

aumenta la trasparenza delle gare, riduce le ambiguità 

presenti  negli atti di gara 62% 23% 10% 5%

valorizza la qualità dei servizi ICT offerti dal fornitore

contrastando le logiche del ribasso di costo 63% 18% 12% 7%

migliora la descrizione dei servizi ICT richiesti 75% 18% 5% 2%

riduce i costi di predisposizione delle offerte 40% 28% 18% 13%
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Come può vedersi le Linee guida riescono comunque a scontentare qualcuno (il 3% non si

ritiene per niente soddisfatto dalle Linee guida), come sempre accade quando si compie un

operazione di innovazione. Ma il dato complessivo è estremamente incoraggiante poiché

mostra un 55% di molto soddisfatti a cui si aggiunge un 35% di abbastanza soddisfatti.

In particolare l’adozione delle Linee guida convince maggiormente in termini di:

• valorizzazione della qualità dei servizi ICT offerti dal fornitore per contrastare le logi-

che del ribasso di costo (63% di consensi incondizionati);

• accelerazione della definizione di contratti ICT (72% di consensi incondizionati);

• integrazione delle culture necessarie alla acquisizione delle forniture ICT (73% di con-

sensi incondizionati);

• miglioramento della descrizione dei servizi ICT richiesti (75% di consensi incondizionati).

Mentre le Linee guida di per se sono valutate positivamente soprattutto perché:

• sono complete (68% di consensi incondizionati);

• sono un utile strumento formativo (80% di consensi incondizionati);

• sono interessanti (78% di consensi incondizionati);

• sono utili (87% di consensi incondizionati).

Non si può che concludere auspicando che il grande numero di utilizzatori delle Linee

guida dedichi il minuto di tempo che il questionario sulla “Qualità delle Linee guida” richie-

de per essere compilato, a partire dalla pagina Qualità dei Manuali – la vostra valutazio-

ne, allo scopo di accrescere la confidenza, derivante dai numeri esposti, di aver fatto un

buon lavoro.

Secondo lei l’adozione delle Linee Guida … Si Poco No Non so

riducono i tempi di aggiornamento professionale 47% 30% 18% 5%

migliorano la mia capacità di comprendere l’evoluzione

culturale in corso 67% 23% 8% 2%

sono un utile strumento formativo 80% 13% 5% 2%

sono interessanti 78% 12% 7% 3%

permettono di evidenziare e valorizzare la mia professionalità 53% 35% 10% 2%

semplificano la gestione delle complessità 60% 28% 8% 3%

facilitano l’adempimento dei miei compiti 67% 25% 7% 2%

sono complete 68% 20% 8% 3%

sono utili 87% 5% 8% 0%

Giudizio Complessivo Molto Abbastanza Poco Per niente

Quanto si ritiene soddisfatto dalle Linee guida 55% 35% 7% 3%
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Come si è detto le Linee guida sono state elaborate da un Gruppo di lavoro costituito

nel dicembre 2003 dal Centro nazionale per l’informatica nella pubblica Amministrazio-

ne (CNIPA) che ha terminato i lavori nei 12 mesi previsti a fine 2004. Le linee guida

sono state pubblicate per la prima volta il 25 gennaio 2005 in occasione di un apposito

convegno CNIPA tenutosi presso la sede nazionale di Confindustria di Roma. Il Gruppo

di lavoro ha avuto come referente l’Ing. Marco Martini, Componente dell’Organo colle-

giale del CNIPA e come coordinatore il Dott. Marco Gentili, dirigente del CNIPA. Ai

lavori hanno partecipano, oltre al CNIPA, alcune Amministrazioni centrali (INPS, Mini-

stero della Giustizia, Ministero dell’Istruzione, dell’Università e della Ricerca), due

società di informatica a capitale interamente pubblico (CONSIP, SOGEI) e le associazio-

ni di categoria dei fornitori ICT afferenti a Confindustria (FEDERCOMIN e

AITech/ASSINFORM). 

10.1. AREA GOVERNO E MONITORAGGIO DELLE FORNITURE ICT

A valle dello scioglimento del Gruppo di lavoro la gestione e l’evoluzione delle Linee guida

è stata affidata all’Area “Governo e monitoraggio delle forniture ICT” del CNIPA, sotto la

responsabilità del Dott. Marco Gentili, già coordinatore del Gruppo di lavoro. L’Area rap-

presenta un centro di competenza sul tema della governance dell’ICT, relativamente all’inte-

ro ciclo di vita delle forniture ICT, finalizzato a garantirne la qualità delle forniture ICT,

occupandosi di: 

• strategie di acquisizione (sourcing strategies) delle forniture ICT; 

• studi di fattibilità ed analisi costi/benefici;

• appalto pubblico (public procurement) di forniture ICT;

• definizione di contratti e capitolati tecnici ICT;

• direzione dei lavori (project management), monitoraggio (monitoring & control) e

valutazione (assessment) di contratti e progetti ICT; 

• assicurazione qualità (quality control & assurance) delle forniture ICT; 

• analisi della soddisfazione degli utenti (customer satisfaction) e gestione delle rela-

zioni con gli utenti (customer relationship management, CRM);

10. Gestione delle Linee Guida 
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• analisi dei risultati e delle ricadute derivanti dall’esecuzione di contratti e/o proget-

ti ICT e comparazione delle performance (benchmarking). 

Relativamente a queste tematiche ed alle “Linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi

ICT per la definizione ed il governo dei contratti della pubblica Amministrazione”, in consi-

derazione degli importanti risultati raggiunti, allo scopo di garantire il mantenimento nel

tempo della validità ed attualità delle Linee guida e massimizzarne l’utilizzo da parte delle

Amministrazioni l’Area opera per:

a) Garantire il mantenimento nel tempo della validità ed attualità delle Linee guida

che sono in costante aggiornamento ed evoluzione:

• recependo indicazioni, suggerimenti, richieste, provenienti da Amministrazioni e forni-

tori ICT;

• estendendo le Linee guida allo scopo di trattare più compiutamente tutti i temi con-

nessi alla qualità delle forniture ICT;

• estendendo le tipologie di fornitura trattate a nuovi servizi ICT; 

• aumentando la coerenza del disegno complessivo delle Linee guida ed affinando gli

indicatori di qualità sulla base di prassi concrete e delle esperienze maturate da parte

delle Amministrazioni.

b) Incentivare e massimizzare l’utilizzo delle Linee guida da parte delle Amministrazioni:

• avviando iniziative (seminari, convegni, ecc.) per diffondere la conoscenza delle Linee

Guida su tutto il territorio nazionale e favorirne l’uso da parte delle Amministrazioni

centrali e locali;

• prevedendo la messa a punto di interventi di formazione sulle Linee guida, da attuarsi

sia in aula che con strumenti di e-learning;

• pubblicando le Linee guida in forma cartacea e prevedendo opportune azioni di

comunicazione (seminari, convegni, pubblicazioni, siti internet).

c) Mantenere attivi i canali di interazione e condivisione sul governo e la qualità

delle forniture ICT creati con le Amministrazioni centrali e locali, con le associazioni di

categoria ed i fornitori ICT stessi, con altre realtà associative interessate a queste temati-

che:

• lavorando alla promozione e definizione di appositi organismi di condivisione con le

associazioni di categoria dei fornitori ICT;

• promuovendo la partecipazione e collaborazione del CNIPA con altre associazioni

interessate alle tematiche inerenti governo e qualità delle forniture ICT;

• coordinando periodiche riunioni con le Amministrazioni, le associazioni di categoria, i

fornitori ICT stessi, e le altre associazioni interessate, per la condivisione di approcci e

contenuti sul governo e la qualità delle forniture ICT.
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10.2. DISTRIBUZIONE DELLE LINEE GUIDA

La pubblicazione e distribuzione delle Linee guida prevede il concomitante utilizzo di diver-

si canali. In ogni caso la struttura delle Linee guida è mantenuta invariata indipendentemen-

te dal canale di distribuzione utilizzato.

Sito CNIPA

E’ questo certamente il canale di distribuzione più flessibile: prioritario per la tempestività

con cui è possibile gestire gli aggiornamenti del gran numero di documenti che costituisco-

no le Linee guida e perché consente, a chiunque, in ogni luogo, di scaricare i documenti

editabili, le Classi di fornitura, a partire dai quali, in un’ottica di riuso (cut & paste) è possi-

bile scrivere capitolati tecnici. Nella sezione Qualità dei servizi ICT, posta tra le attività,

sulla sinistra della home page del sito www.cnipa.gov.it, sono evidenziate le novità e tutte

le informazioni necessarie sulle Linee guida.

Da questa sezione è possibile scaricare i Manuali che costituiscono le Linee guida in

diversi formati anche editabili (.pdf, .rtf). Ognuno dei documenti delle Linee guida

(Manuali e Classi di fornitura) è identificato con un numero di versione ed una data per

facilitare l’identificazione di quello più aggiornato. In ogni caso nella sezione “Novità”

vengono sempre segnalati gli aggiornamenti ed i documenti obsoleti vengono rimossi ed

non sono più accessibili.

Le linee guida sono un’opera enciclopedica che richiede, per la vastità del materiale fornito

e per la complessità della materia trattata, tempo per l’assimilazione. Si è ritenuto pertanto

di dover attendere almeno un anno, il 2005, prima di rilevare il giudizio espresso nei con-

fronti delle Linee guida da parte di Amministrazioni appaltanti e fornitori ICT. Dopo aver

tanto parlato delle Linee guida sulla “qualità” si ritengono i tempi maturi per interrogarsi

sulla “qualità” delle Linee guida. Per questo è stato predisposto un semplice questionario di

customer satisfaction a disposizione degli utenti delle Linee guida per comunicare le loro

valutazioni. Il questionario si compila in meno di un minuto esclusivamente facendo click

sui bottoni creati per ogni risposta a partire dalla pagina: Qualità dei Manuali – la vostra

valutazione. Il questionario è anonimo, richiede solo di indicare il tipo di organizzazione

di chi lo compila (PA centrale, locale, società di consulenza ICT, società fornitrice di servizi

ICT). Il questionario propone delle affermazioni, sia sui vantaggi derivanti dall’adozione

delle linee guida, che sulla percezione che ha delle Linee guida chi compila il questionario,

rispetto alle quali è chiesto di esprimere quanto si sia d’accordo. A ciò si aggiunge la richie-

sta di un giudizio complessivo con la possibilità di esplicitare le eventuali cause di insoddi-

sfazione o suggerimenti. 

Ad integrazione dei documenti costituenti le Linee guida sono resi disponibili i programmi

dei diversi convegni, effettuati o in programmazione, completi dei materiali forniti dai

diversi relatori coinvolti, anche questi scaricabili. Questi materiali sono un utile supporto ad

una sintetica informazione sulle Linee guida.
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Analogamente, per quanto riguarda la formazione, sono evidenziati i seminari ed i

corsi direttamente gestiti dal CNIPA, rendendo disponibili i materiali didattici apposita-

mente realizzati. In aggiunta sono disponibili una serie di materiali didattici relativi a

seminari realizzati dal CNIPA negli ultimi anni su molte delle tematiche trattate dalle

Linee guida. 

Nonostante quanto riportato in questi materiali didattici non possa essere del tutto coerente

con quanto riportato nelle Linee guida perché realizzato antecedentemente, la selezione di

titoli proposta è in linea con l’approccio delineato dalle Linee guida e può essere un valido

supporto alla formazione sui contenuti delle stesse. Di ogni contributo didattico sono ripor-

tati il tipo di materiali accessibili (slide, documenti, corsi on-line); il Manuale ed il paragrafo

delle Linee guida ai quali gli argomenti trattati nel seminario fanno riferimento.

Nel corso del 2005 numerose testimonianze sono pervenute al CNIPA da parte di chi ha uti-

lizzato in pratica le Linee guida, per questo una specifica area raccoglie le testimonianze di

adozione delle Linee guida che qualunque Amministrazione e, perché no, anche imprese

ICT sono invitate a fornire come riflessione sulla propria esperienza d’utilizzo delle Linee

guida.

Completa la sezione del sito CNIPA dedicata alle Linee guida una pagina per i contatti in

cui è fornito uno specifico indirizzo e-mail, qualitaICT@cnipa.it, per inviare commenti,

suggerimenti, osservazioni, domande, che integrino quanto già sinteticamente esprimibile

tramite il questionario di customer satisfaction. 

Collana editoriale iQuaderni

E’ questo certamente il canale di distribuzione più estetico; la versione in stampa dei

Manuali delle Linee guida non modifica i contenuti ma, migliora l’immagine, aumenta la

leggibilità e la rilegatura ne facilità la consultazione. Ovviamente il Manuale stampato può

differire dall’ultima versione disponibile sul sito del CNIPA perché stampato precedente-

mente. La Collana editoriale del CNIPA, iQuaderni, ha ospitato in diversi momenti i Manua-

li delle Linee guida. Questa nuova versione a stampa, include i 7 Manuali esistenti, compre-

so il Manuale operativo “Dizionario delle forniture ICT” finalizzato al riuso escluso nelle

versioni di stampa precedenti.

Cd-Rom “Qualità dei Servizi ICT”

Il canale di distribuzione rappresentato da un Cd-Rom, contenente tutti i Manuali delle

Linee guida in diversi formati elettronici anche editabili (.pdf, .rtf), viene solitamente uti-

lizzato in occasione di seminari e convegni o per integrare le versioni in stampa delle

Linee guida che non contemplano tutti i Manuali. Del Cd-Rom sono state realizzate diver-

se versioni (v. 1.0 25/1/05, v1.1 5/5/05, v2.0 5/5/06) che differiscono in funzione degli

aggiornamenti dei Manuali in esso contenuti e per il materiale aggiuntivo, costituito da

presentazioni delle Linee guida utilizzate nei diversi convegni, in ogni caso scaricabile dal

sito CNIPA.
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10.3. DIFFUSIONE DELLE LINEE GUIDA

A tre anni dalla pubblicazione delle Linee guida sul sito del CNIPA la loro distribuzione ha

raggiunto risultati estremamente lusinghieri: 

• nei primi sei mesi del 2005 sono state scaricate più di 30.000 copie dei documenti che

le compongono; 

• a inizio 2007 il set completo dei primi sei manuali (ad esclusione del settimo, sul

governo dei contratti ICT) ha raggiunto una distribuzione di oltre 10.000 copie, di cui:

6.000 scaricate dal sito CNIPA, 2.000 distribuite in versione stampata (completa di Cd-

Rom), le ultime 2.000 veicolate su Cd-Rom contestualmente ad alcuni dei convegni

realizzati;

• l’ultimo manuale, sul governo dei contratti ICT, nell’arco del primo anno dalla pubbli-

cazione è stato scaricato in 4.000 copie;

• questa nuova versione stampata verrà prodotta in una tiratura di ulteriori 2.000 copie

che si aggiungono alle precedenti.

Ovviamente questi risultati non sono un indicatore di qualità delle Linee guida, ma testimo-

niano dell’elevato interesse che i temi trattati dalla Linee guida sollevano all’interno di

Amministrazioni e fornitori ICT.

Parallelamente, alla mera distribuzione delle Linee guida, si sono affiancate attività informa-

tive e formative volte alla loro diffusione:

• dall’inizio del 2005 sono stati organizzati, in poco più di 2 anni, 19 tra convegni e

seminari per complessivi circa 3.000 partecipanti, 1000 dipendenti di Amministrazioni

centrali, 500 di Amministrazioni locali e 1500 di fornitori ICT;

• dall’inizio del 2006 sono stati erogati direttamente dal CNIPA corsi di formazione rivol-

ti alle Amministrazioni centrali e locali per complessive 700 giornate di formazione.

10.4. ASSOCIAZIONI INTERESSATE ALLE LINEE GUIDA

A valle della pubblicazione della prima versione delle Linee guida avvenuta nel gennaio

2005, allo scopo di far crescere la comunità sociale degli utilizzatori, da parte del CNIPA si è

svolta una intensa attività di relazione verso molteplici realtà associative dedicate a specifici

temi di cui le Linee guida trattano. 

Queste associazioni si intersecano con la comunità degli utilizzatori delle Linee guida gene-

rando importanti sinergie che facilitano l’estensione, la diffusione e l’adozione delle Linee

guida. Tra queste associazioni, per l’impegno nella diffusione delle linee guida e/o la rile-

vanza dei contributi forniti per l’evoluzione delle stesse, si sono distinte in ordine alfabetico:

• AICCO, associazione nazionale aderente a Confindustria Servizi Innovativi e Tecnolo-

gici delle imprese di Contact Center in Outsourcing;
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• AICQ, Associazione Italiana Cultura della Qualità che si propone di diffondere in Ita-

lia la cultura della Qualità e i metodi per pianificare, costruire, controllare e certificare

la Qualità.; tra le tematiche seguite i modelli di qualità ISO 9001 e CMMI (Capability

Maturity Model Integration);

• AIEA, Associazione Italiana Information Systems Auditors che riunisce e certifica colo-

ro che in Italia svolgono professionalmente attività di auditing e controllo di sistemi

ITC; tra i suoi obiettivi ci sono: diffusione della metodologia COBIT (Control Objecti-

ves for Information and related Technology) per la Governance dell’ICT attraverso la

sua traduzione in italiano e iniziative di presentazione e facilitazione alla sua adozio-

ne; la raccolta di best practices in tema di Information Technology Outsourcing;

• APCO, Associazione Professionale Italiana dei Consulenti di Direzione e Organizza-

zione, riunisce e certifica coloro che in Italia svolgono professionalmente attività di

Consulenza Organizzativa e Direzionale sia individualmente, sia come associati,

partner o dipendenti di società di consulenza;

• AITECH-ASSINFORM, associazione nazionale aderente a Confindustria Servizi Inno-

vativi e Tecnologici delle principali imprese di Information Technology operanti

sul mercato italiano;

• ASSOCONSULT, associazione nazionale aderente a Confindustria Servizi Innovativi e

Tecnologici delle imprese di Consulenza Direzionale e Organizzativa;

• CONFINDUSTRIA SERVIZI INNOVATIVI E TECNOLOGICI, nata dalla recente fusio-

ne delle preesistenti federazioni di Confindustria Federcomin e Fita, riunisce in un’uni-

ca organizzazione federativa le associazioni che rappresentano le imprese della

Conoscenza e dei Servizi Innovativi e Tecnologici: con una base associativa for-

mata da 44 associazioni di categoria che raggruppano le imprese di telecomunicazio-

ni, informatica, radiofoniche e televisive, contenuti digitali, comunicazione, ricerche,

media, marketing, consulenza, ingegneria, formazione, qualità e servizi ad alto conte-

nuto tecnologico e professionale;

• GUFPI-ISMA, Gruppo Utenti Function Point Italia - Italian Software Metrics Associa-

tion, associazione italiana per la promozione, la diffusione e lo sviluppo delle tecni-

che quantitative di Misurazione del software, inclusi i metodi di misurazione funzio-

nale IFPUG Function Point;

• ISIPM, Istituto Italiano di Project Management che costituisce un centro di riferimento

per la diffusione in Italia della cultura di Project Management con particolare riferi-

mento ai progetti ICT, alla Pubblica Amministrazione ed ai nuovi approcci cosiddetti

“agili”;

• itSMF Italia, associazione italiana di Information Technology Service Management

Forum Italia è l’unico forum internazionalmente riconosciuto per la promozione e lo

scambio di esperienze ed informazioni sulla gestione dei Servizi ICT e l’adozione
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delle migliori pratiche professionali, seguendo le indicazioni della metodologia ITIL

(Information Tecnology Infrastructure Library) per l’erogazione dei servizi ICT;

• PMI, Project Management Institute è una associazione internazionale volta a promuo-

vere l’avanzamento dello stato dell’arte della disciplina del Project Management

gestendo la metodologia PMBOK (Project Management Body of knowledge) e la rela-

tiva certificazione professionale (PMP).

Da tutti questi mondi associativi sono venuti positivi apprezzamenti per le linee guida del

CNIPA e l’interesse a collaborare alla loro costante evoluzione ed alla loro diffusione all’in-

terno di Amministrazioni, imprese ICT e di consulenza.

10.5. POSIZIONAMENTO DELLE LINEE GUIDA

Per comprendere meglio la valenza delle Linee guida può essere utile confrontarle con i

principali quadri di riferimento, internazionalmente riconosciuti come raccoglitori delle

migliori pratiche, come quelli di seguito riepilogati (Best Practices Framework).

• Capability Maturity Model Integration (CMMI), modello di valutazione dell’effica-

cia dei processi afferenti all’ingegneria del software che ne definisce un approccio al

miglioramento. Evoluzione del Capability Maturity Model (CMM) originariamente svi-

luppato dal Software Engineering Institute (SEI);

• Control Objectives for Information and related Technology (COBIT), insieme di

best practices (framework) per il governo dei sistemi informativi (Information Techno-

logy Government) redatto dall’Information Systems Audit and Control Association

(ISACA) e successivamente gestita dall’IT Governance Institute;

• Guide to the Project Management Body of Knowledge (PMBOK), documento di

riferimento per la gestione dei progetti (Project Management). Pubblicato dal Project

Management Institute (PMI), riconosciuto a livello internazionale, come l’ente più

autorevole nel campo del Project Management;

• Information Technology Infrastructure Library (ITIL), insieme di best practice

che hanno l’obiettivo di facilitare l’erogazione di servizi di Information Technology di

alta qualità. Originariamente sviluppata dalla Central Computer and Telecommunica-

tions Agency (CCTA) del Governo Britannico, successivamente inglobata nell’Office of

Government Commerce (OGC), dipartimento del Ministero del Tesoro, assieme all’IT

Service Management Forum (ITsmf). Viene collegata con l’Information Technology

Governance attraverso COBIT;

• ISO 9001:2000, norma che specifica i requisiti che un sistema di gestione per la qua-

lità deve possedere per costituire dimostrazione della capacità di un’organizzazione di

fornire prodotti conformi ai requisiti dei clienti ed alle prescrizioni regolamentari

applicabili ed è finalizzata ad accrescere la soddisfazione del cliente. Basata su di una
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struttura per processi, costituisce il riferimento per la valutazione e certificazione di

conformità dei sistemi di gestione per la qualità aziendali, conservando, pertanto,

carattere “contrattuale”.

Le tabelle comparative riportate nelle pagine seguenti aiutano a confrontare le linee guida

con questi best practices framework. Ovviamente il confronto è fatto assumendo il punto di

vista dell’Amministrazione che appalta forniture ICT e che gestisce la relazione con il pro-

prio fornitore tramite un apposito contratto, esattamente il punto di vista assunto dalle

Linee guida. 

La maggiore o minore adesione a questo punto di vista non è indice di maggiore o minore

valore o qualità dei diversi quadri di riferimento. La tabelle comparative non intendono

esprimere un valore di merito riferibile a specifici approcci, ma più semplicemente aiutare a

contestualizzare questi approcci rispetto al bisogno delle pubbliche Amministrazioni a cui le

linee guida tentano di dare una concreta risposta: definire e governare contratti per assicu-

rarsi la qualità delle forniture ICT necessaria ed erogare procedimenti amministrativi efficaci

ed efficienti a cittadini ed imprese. 

Dal confronto tentativo sintetizzato dalle tabelle comparative prodotte può trarsi la conclu-

sione che nonostante l’elevato numero di best practices framework esistenti era ed è utile

aver redatto le Linee guida CNIPA per la qualità delle forniture ICT.

Emerge infatti una specificità e complementarità dell’approccio CNIPA rispetto agli altri fra-

mework. Del resto di questo si era perfettamente coscienti ancor prima della scrittura delle

Linee guida che in ogni caso non hanno inteso partire da una pagina bianca reinventando

tutto dall’inizio, ma nella loro impostazione e nei loro contenuti hanno inteso recepire i

preziosi insegnamenti codificati in tutti gli altri quadri di riferimento cercando di contestua-

lizzarli a tre specificità:

• le forniture ICT;

• la pubblica Amministrazione e la normativa sull’appalto pubblico;

• la relazione cliente-fornitore conseguente alla necessità di definire e governare con-

tratti.

Rispetto agli altri Best Practices Framework le Linee guida si differenziano, risultando spes-

so rispetto ad essi complementari, perché sono meno astratte e legate alle specificità evi-

denziate. Volendo sintetizzare il confronto si può dire che l’approccio delle Linee guida

CNIPA non si limita al “cosa fare” ma ha la presunzione di fornire indicazioni su “come

fare”.

La conclusione è che i best practices framework sono dei modelli, non un metodo, poiché

non forniscono indicazioni operative univoche e vincolanti. Infatti le indicazioni di riferi-

mento in essi contenute vanno adattate alle situazioni operative di ogni singola organizza-

zione e la loro applicazione richiede:

• l’analisi e la comprensione della situazione esistente;
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• l’applicazione graduale e mirata del modello;

• il monitoraggio dei benefici conseguiti;

• il coinvolgimento attivo di tutto il personale, incluso il management;

• ampi interventi di formazione.

Diversamente le Linee guida del CNIPA sono un metodo, non un modello, perché fornisco-

no indicazioni operative direttamente applicabili. 

In questo caso le indicazioni di riferimento (suggerimenti) devono essere scelte tra le diver-

se possibilità indicate in funzione del contesto (approccio situazionale) e la loro applicazio-

ne richiede:

• l’analisi del contesto in cui calare le indicazioni operative suggerite;

• l’applicazione a macchia di leopardo delle indicazioni secondo necessità, previa scelta

tra le diverse possibilità offerte;

• il governo delle forniture ICT ed il monitoraggio degli indicatori di qualità;

• il coinvolgimento attivo del personale ICT;

• la formazione mirata nei confronti delle professionalità e culture giuridiche, ammini-

strative, informatiche, manageriali e rappresentanti i bisogni dell’utenza dei sistemi

ICT, coinvolte a diverso titolo nel ciclo di vita dell’acquisizione delle forniture ICT.

Il confronto delle Linee guida del CNIPA con gli altri best practices framework non è eludi-

bile ed andrà approfondito. La futura evoluzione delle stesse Linee guida passa per un

approfondimento di questi quadri di riferimento allo scopo di trarne e portarne su un terre-

no di concretezza operativa per l’Amministrazione le importanti pratiche in essi codificate.
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La dinamica evolutiva delle linee guida è stata intensa nei due anni successivi alla loro pub-
blicazione sia in termini di miglioramento e raffinamento dei contenuti inizialmente trattati,
sia per l’estensione degli argomenti trattati. Di seguito in ordine cronologico si riassumono
le principali innovazioni introdotte successivamente all’emissione delle Linee guida avvenu-
ta a gennaio 2005.

• dicembre 2005, revisione del I Manuale Presentazione e utilizzo delle Linee guida
resa necessaria dalle nuove classi di fornitura introdotte;

• febbraio 2006, pubblicazione del VII Manuale, “Governo dei contratti ICT”, allo
scopo di fornire elementi informativi utili per una efficace gestione dei contratti ICT
finalizzati alla realizzazione di progetti e per la fornitura di beni e servizi;

• aprile 2006, pubblicazione della nuova versione del VI Manuale “Modelli per la
qualità delle forniture ICT”, in cui sono stati introdotti dei modelli significativi per la
gestione dei contratti ICT, quali il modello ISO (UNI ISO10006 - Linee guida per la
gestione della qualità nei progetti), il modello PMI (PM BOK - Project Management
Body of Knowledge del Project Management Institute) e il modello CNIPA (Monito-
raggio ai sensi del D.Lgs. 39/93);

• maggio 2006, pubblicazione della minigrafia “La Qualità dei beni e servizi nei con-
tratti della Pubblica Amministrazione: linee guida per una migliore gestione” per
facilitare la comprensione di cosa le Linee guida siano e facilitarne la diffusione;

• ottobre 2006, pubblicazione della nuova versione del III Manuale “Appalto pubbli-
co di forniture ICT” per rendere coerenti le Linee guida con i nuovi disposti norma-
tivi: direttiva comunitaria 2004/18/CE relativa al coordinamento delle procedure di
aggiudicazione degli appalti di lavori, di forniture e di servizi, specificatamente per
quanto concerne beni e servizi ICT; D.LGS. N.163 del 12-4-2006, “Codice dei contratti
pubblici relativi a lavori, servizi e forniture in attuazione delle direttive 2004/17/CE e
2004/18/CE”, il cosiddetto codice De Lise;

• dicembre 2006, pubblicazione della revisione del IV manuale “Dizionario delle
forniture ICT” e completa revisione di tutti i lemmi; 

• dicembre 2006, pubblicazione della revisione del V Manuale “Esempi di applica-
zione” che introduce piccoli miglioramenti;

• febbraio 2007, pubblicata la nuova versione del II Manuale “Strategie di acquisi-
zione delle forniture ICT” che ha aggiunto agli argomenti trattati, il tema dell’utiliz-
zo dei Function Point nei contratti per lo sviluppo di software applicativo;

11. Evoluzione delle Linee Guida e versioni
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• febbraio 2007, revisione del VII manuale “Governo dei contratti ICT” che ha

aggiunto agli argomenti trattati, il tema dell’utilizzo dei Function Point nei contratti per

lo sviluppo di software applicativo;

• maggio 2007, pubblicazione della nuova versione a stampa (questa che state leg-

gendo) di tutti i manuali dal I al VII ad esclusione dei lemmi del “Dizionario delle For-

niture ICT”;

• settembre 2005- febbraio 2007, tutte le classi di fornitura sono state revisionate

almeno 2 volte e sono state pubblicate tre nuove classi di fornitura. 

La tabella seguente riepiloga la successione dei Manuali, collocando ciascuno relativamente

alla fase del ciclo di vita dell’acquisizione di forniture ICT, riportandone il titolo, la tipologia

di Manuale, l’ultima versione disponibile sul sito CNIPA, il numero del quaderno della colla-

na editoriale CNIPA iQuaderni, che ne rappresenta l’ultima versione stampata. 

I precedenti quaderni n° 10, 11, 12, 13, 26 e 27 sono resi obsoleti (sono relativi a vecchie

versioni di alcuni dei manuali delle Linee guida) dal nuovo quaderno 31 articolato in sette

tomi corrispondenti ai sette Manuali sinora pubblicati.

Per maggior chiarezza nella tabella che segue sono indicate anche le versioni attuali dispo-

nibili sul sito CNIPA (www.cinipa.gov.it) delle 37 classi di fornitura sinora pubblicate.

n° Fase del Titolo del Tipo Manuale Ultima versione Stampa Ultima versione 
Ciclo di vita Manuale sul sito quaderno stampata

1 Presentazione Presentazione d’uso v. 3.0 5/2/07 n° 31/1 v. 3.0 5/2/07
e utilizzo delle
Linee guida 

2 Strategia Strategie di applicativo v. 3.0 5/2/07 n° 31/2 v. 3.0 5/2/07
acquisizione
delle forniture
ICT 

3 Appalto Appalto applicativo v. 3.0 5/2/07 n° 31/3 v. 3.0 5/2/07
pubblico di
forniture ICT

4 Contratto Dizionario operativo v. 3.0 5/2/07 n° 31/4 v. 3.0 5/2/07
delle forniture lemmi la stampa non
ICT disponibili solo include i
37 lemmi sul sito CNIPA lemmi

5 Contratto Esempi di applicativo v. 3.0 5/2/07 n° 31/5 v. 3.0 5/2/07
applicazione

7 Governo Governo dei applicativo v. 3.0 5/2/07 n° 31/6 v. 3.0 5/2/07
contratti ICT 

6 Riferimenti Modelli per la di riferimento v. 3.0 5/2/07 n° 31/7 v. 3.0 5/2/07
qualità delle
forniture ICT
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EV O L U Z I O N E D E L L E L I N E E GU I D A E V E R S I O N I

Codice Acronimo Denominazione Versione

6.01.03 PAQ Assicurazione della Qualità 1.2 del 31/08/05

1.03.01 ASS Assistenza in remoto e in locale 2.0 del 18/12/06

2.03.01 CFD Certificazione delle firma digitale 1.2 del 31/08/05

4.01.01 CON Consulenza 1.2 del 31/08/05

3.03.03 COP Continuità Operativa 1.0 del 18/12/06

3.05.01 CLS Controllo dei livelli di servizio 1.2 del 31/08/05

4.01.02 DLA Direzione lavori 1.2 del 31/08/05

6.01.01 PGD Documentazione 1.2 del 31/08/05

1.03.02 FOR Formazione e addestramento 1.2 del 31/08/05

1.02.01 GSW Gestione applicativi e Basi Dati 1.3 del 19/01/06

2.02.05 WEB Gestione contenuti WEB 1.2 del 31/08/05

6.01.02 PGC Gestione della Configurazione 1.2 del 31/08/05

3.03.02 SIF Gestione della sicurezza fisica 1.2 del 31/08/05

3.03.01 SIL Gestione della sicurezza logica 1.2 del 31/08/05

3.06.01 GPL Gestione e manutenzione delle postazioni di lavoro 1.2 del 31/08/05

3.01.02 GMR Gestione e manutenzione reti 1.2 del 31/08/05

6.02.01 PGE Gestione e Processi Organizzativi 1.2 del 31/08/05

3.04.02 WFM Gestione Elettronica dei documenti 1.2 del 31/08/05

3.02.02 GSI Gestione sistemi 1.2 del 31/08/05

4.02.01 IMD Ingegneria e Mano d’opera 1.2 del 31/08/05

2.01.01 ISW Integrazione di prodotti software e basi bati 1.2 del 31/08/05

2.01.02 ISI Integrazione di sistemi e infrastrutture 1.2 del 31/08/05

1.02.02 MAC Manutenzione correttiva ed adeguativa (MAC) 1.2 del 31/08/05

3.02.03 MSI Manutenzione sistemi 1.2 del 31/08/05

1.02.03 MSW Migrazione e conversioni applicazioni 1.2 del 31/08/05

4.01.03 MCS Misura della Customer Satisfaction 1.2 del 31/08/05

1.01.02 PSW Personalizzazione e MEV di prodotti esistenti 1.2 del 31/08/05

2.02.02 PEL Posta elettronica 1.2 del 31/08/05

2.02.03 PEC Posta elettronica certificata 1.2 del 31/08/05

5.01.01 FPD Prodotti Hardware e Software 1.2 del 31/08/05

2.02.01 ASP Servizi applicativi in modalità ASP 1.2 del 31/08/05

2.02.04 INT Servizi Internet 1.2 del 31/08/05

1.01.01 SSW Sviluppo e MEV di software ad hoc 1.3 del 5/02/07

1.01.03 SSC Sviluppo e MEV mediante soluzioni commerciali 1.2 del 31/08/05

3.01.01 SRT Sviluppo Reti 1.2 del 31/08/05

3.02.01 SSI Sviluppo sistemi 1.2 del 31/08/05

3.04.01 TDO Trattamento documentale e acquisizione dati 1.2 del 31/08/05
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