
2. Gruppo di Lavoro

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 cen-
trali, che le associazioni di categoria dei fornitori di servizi ICT.
Il Gruppo di Lavoro, di cui è referente l’Ing. Marco Martini, Componente dell’Organo colle-
giale del Cnipa, è stato coordinato dal Dott. Marco Gentili, Dirigente del Cnipa. Fanno parte
del Gruppo di lavoro:

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 ASSINFORM
Giorgio Pala Cnipa, consulente;
Enrico Pesce in rappresentanza di SOGEI
Roberto A. Romano in rappresentanza di ANASIN/AITech
Giorgio Turconi Cnipa, consulente.

Pur non partecipando al Gruppo di lavoro, la Banca d’Italia ha messo a disposizione l’espe-
rienza codificata nel proprio manuale di qualità del software e fornito utili indirizzi sul tema
dei servizi afferenti allo sviluppo del software, in particolare si ringraziano:

Stefano Fabrizi Dario Russo

Le Amministrazioni direttamente coinvolte nel Gruppo di lavoro, hanno partecipato ai lavo-
ri e contribuito alla redazione delle Linee anche per il tramite di 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 Anasin/AITech, Assinform e Federcomin, chiamate a partecipare
dalle proprie associazioni, hanno risposto con entusiasmo e partecipato alla definizione 13
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delle Linee guida mettendo a disposizione le proprie fattive esperienze di erogazione dei
servizi ICT e predisposizione di offerte. 
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 Leonardi
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 Roncella
Alessandro Rossi Maurizio Sacchetti Bruno Salvadori
Giacomo Samuelli Ferretti Vincent N. Santacroce Lorella Santucci
Teresa Saragò Emanuela Savelli Bruno Scialpi
Lorenzo Severini Francesco Strata Marco Tampelloni
Alfredo Vessicchio Stefania Zaccagnini

In varie fasi del lavoro il Gruppo si è avvalso anche dei contributi e dei suggerimenti di altre
persone ed aziende ICT che, pur non essendo coinvolte operativamente nella scrittura delle
Linee guida, hanno seguito con interesse i lavori.

E S E M P I D I A P P L I C A Z I O N E
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3. Modalità di utilizzo delle Classi di fornitura

Nell’ambito delle attività di acquisizione di beni e servizi da parte di una Pubblica
Amministrazione si susseguono diverse fasi che procedono dall’ambito di una visione più
generale delle esigenze dell’Amministrazione, non solo attuali ma anche in prospettiva,
attraverso scelte strategiche e gestionali, verso la definizione degli elementi di base che
costituiranno l’impianto di gara con cui s’intende acquisire tali beni e/o servizi. Non c’è
dubbio che la fase imprescindibile e di maggiore difficoltà, in genere, per le strutture
dell’Amministrazione è quella in cui si deve affrontare la redazione dei documenti di gara
nei quali concretizzare opportunamente le scelte necessarie per indirizzare correttamente
le caratteristiche delle offerte verso la soddisfazione delle esigenze dell’utenza e di tutti gli
altri portatori di interesse agli effetti dell’acquisizione.
In questa fase diventa fondamentale il momento della scrittura del Capitolato di gara e del
relativo modello di contratto cui l’utilizzo del “Dizionario delle Forniture ICT elementari”
può dare un diretto supporto fornendo “ricette contrattuali”, di immediato utilizzo, utili per
rappresentare le esigenze della stazione appaltante, modificabili, copiabili e incollabili per
l’elaborazione di contratti e Capitolati tecnici. 
L’utilizzo di tale manuale, costituente una sorta di enciclopedia delle tipologie di forniture
possibili deve comunque essere eseguita con una serie di accortezze che consentano, a par-
tire da un materiale vasto quale quello reso disponibile, di

• scegliere le corrette Classi di fornitura relative alle proprie esigenze;

• applicarle in modo adeguato al contesto specifico da cui origina la necessità della for-
nitura, in base alle indicazioni generali di utilizzo nonché ritagliandone e modifican-
done opportunamente gli elementi di dettaglio;

• renderle coerenti tra di loro in una visione unitaria degli obiettivi della fornitura;

• dotarle di tutte le corrette strutture di gestione e controllo che possano garantire l’ef-
ficacia e l’efficienza dei beni e servizi acquisiti.

Il presente capitolo intende introdurre ad una comprensione più ampia delle logiche e delle
motivazioni che hanno portato all’attuale strutturazione del Dizionario delle Classi di forni-
tura ed ai loro contenuti, specie laddove le stesse abbiano relazione con le scelte che si tro-
verà a dover fare l’Amministrazione nel momento in cui definirà le caratteristiche generali
della propria procedura d’acquisizione.
A tal fine e per facilitare, quindi, un utilizzo più consapevole dei lemmi del Dizionario, nei
paragrafi seguenti si propongono una serie di considerazioni in merito a quanto detto ed in
particolare:

• nel paragrafo 3.1 - Logiche di composizione delle Classi di fornitura si  affronta l’or-
ganizzazione complessiva del Dizionario, la sua logica di strutturazione nelle varie 15
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Classi di fornitura, le relazioni fra le stesse da tener presenti nell’associarle o meno in
un’unica fornitura;

• nel paragrafo 3.2 - Interazioni tra Classi di fornitura e processi trasversali, si forni-
scono indicazioni su come richiamare i processi trasversali nella redazione di un
Capitolato  in rapporto alle Classi di fornitura primarie utilizzate.

3.1 LOGICHE DI COMPOSIZIONE DELLE CLASSI DI FORNITURA

La suddivisione in classi distinte delle possibili forniture ICT, trattata nel Dizionario, in vari
casi ha un effettivo ed evidente riscontro nella concretezza di abituali oggetti acquisiti dalle
Pubbliche Amministrazioni in altri può sembrare un esercizio classificatorio delle possibili
branche di operatività del settore ICT. In entrambi i casi ciò che deve essere tenuto in con-
siderazione è soprattutto la plasticità del materiale reso così disponibile per favorire  l’orga-
nizzazione dei corpi capitolari, il cui obiettivo è la soddisfazione di un’esigenza nel suo
insieme in genere più complessa di quanto può essere abbracciato dalle singole forniture e
anche dalla loro semplice addizione o giustapposizione. 
La struttura del Dizionario è infatti costituita mediante una serie di elementi, Classi di fornitu-
ra, che vogliono rappresentare ognuno, nella loro definizione, il minimo comun denominato-
re di tutte quelle esigenze d’acquisizione delle Amministrazioni in merito all’argomento rappre-
sentato. Ogni Classe di fornitura, in tal senso, è da considerarsi un nucleo di cui non è consi-
gliabile un’ulteriore suddivisione in distinte acquisizioni. Peraltro ognuna di tali classi, come
meglio indicato nel successivo paragrafo 4, non è da adottarsi necessariamente in modo inte-
grale ai fini dell’acquisizione d’interesse: il contenuto deve essere opportunamente ritagliato e
personalizzato per essere adeguato al contesto reale in cui nasce ogni esigenza.
D’altra parte gli estensori dei contratti ICT, nel ricercare la soddisfazione dell’esigenza origina-
ria dell’Amministrazione, spesso hanno la necessità di dover comporre insieme più tipi di for-
nitura, variamente interrelati fra loro e finalizzati in modo specifico alle caratteristiche di un con-
testo preesistente in cui dette forniture devono essere inserite in modo integrato: il caso, infat-
ti, della creazione di una struttura informatizzata totalmente nuova, autonoma e non correlata
a procedure preesistenti è solo un caso limite nell’ambito della Pubblica Amministrazione.
Quella organizzazione del Dizionario, di cui si è detto, vuol rendere più semplice questa
opera di composizione predisponendo elementi opportunamente addizionabili, parzial-
mente o integralmente, in un Capitolato, salvo una serie di considerazioni esposte nel
seguito perché questa somma possa risultare congruente.

Struttura della catalogazione delle Classi di fornitura
Tutte le Classi di fornitura sono descritte in relazione al ciclo di vita delle forniture ICT adot-
tato nelle presenti Linee guida e derivato, tramite un’opportuna semplificazione, dalla
norma UNI CEI ISO/IEC 12207:2003 (per maggiori dettagli si rimanda al Manuale di riferi-
mento “Modelli per la qualità delle forniture ICT”). Questo modello di ciclo di vita delle for-
niture, che utilizza quanto proposto dalla norma anzidetta interpretandolo in modo esten-
sivo per tutti i servizi ICT, si articola in due sezioni principali: 

• processi primari, comprendente i processi di Acquisizione e di Fornitura, che trattano
quanto concerne l’assegnazione della singola fornitura (argomento affrontato nei

E S E M P I D I A P P L I C A Z I O N E
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manuali 2 e 3) ed il suo particolare espletamento tramite le relazioni necessarie con i
destinatari della fornitura stessa, ed i processi più specificatamente operativi, che
descrivono le modalità di Sviluppo, Gestione operativa e Manutenzione;

• processi trasversali, che riuniscono i processi indicati come di supporto ed organizza-
tivi nella norma originaria, includendo quindi il processo di Documentazione e quel-
lo di Gestione della Configurazione come tali e raccogliendo in un’unica classe, detta
Gestione, tutti i processi organizzativi (riguardanti i presupposti e l’organizzazione
delle modalità di svolgimento delle attività, indipendentemente dalla tipologia speci-
fica) e in un’altra, detta Assicurazione Qualità, tutte le attività relative alle garanzie a
priori e le verifiche a posteriori sulle caratteristiche qualitative dei risultati delle attivi-
tà e l’eventuale necessità di rettifiche alle stesse per migliorarne il risultato.

L’applicazione di tale modello all’esplicitazione delle possibili esigenze della Pubblica
Amministrazione parte dalla constatazione di una differenza sostanziale fra le due sezioni
suddette:

• i processi primari sono modelli di organizzazione delle attività legati alle caratteristi-
che specifiche degli oggetti di fornitura e quindi sono applicati differentemente secon-
do la tipologia in questione: ogni fornitura ha caratteristiche che incidono sul modo
di produrre, gestire  e  mantenere la stessa e conseguente diversa descrizione e
sequenza delle attività coinvolte. Nel Dizionario ciò ha comportato la ricerca di una
descrizione differenziata per ogni singola Classe di fornitura, perché la stessa potesse
essere di reale ausilio nella scrittura dei documenti di gara;

• i processi trasversali costituiscono invece modelli di attività di controllo e supporto
fondamentalmente simili per tutte le forniture e che, dovendo quindi affiancarle per
assicurarne l’efficacia e la correttezza, si troverebbero ad essere documentati in modo
replicato nella descrizione di ogni singola fornitura. Onde evitare un’inutile ridondan-
za nel Dizionario si è pertanto seguita la strada di descrivere tali processi separatamen-
te, come singole Classi di fornitura, chiarendo che gli stessi devono essere fruibili per
il supporto a tutte le classi primarie.

La descrizione “economica” adottata nel Dizionario corrisponde all’analoga indicazione di
buon senso da adottare nella redazione dei Capitolati: è evidente che l’assemblaggio in un’u-
nica cornice contrattuale di più Classi di fornitura consiglia che i processi di supporto ed orga-
nizzativi vengano ad essere condivisi tra tutte le Classi di fornitura utilizzate per garantire sem-
plicità e coerenza all’impianto contrattuale. In altre parole è conveniente che i processi di sup-
porto ed organizzativi siano esattamente i medesimi per tutte le Classi di fornitura; ciò signifi-
ca che, nei Capitolati come nel Dizionario, le Classi di fornitura utilizzate si differenziano una
dall’altra solo nella descrizione delle loro attività precipue mentre tutte quelle che si svolgono
in modo più o meno simile in tutti i casi (documentazione, project management, ecc.) sono
raccolte a fattor comune e definite una sola volta rispetto a tutte le attività incluse nel
Capitolato. Evidentemente una qualsiasi fornitura (insieme di attività) è soggetta ad essere
gestita e produce documentazione. Altrettanto evidentemente in un contratto vorremmo attua-
ta una pianificazione integrata delle attività relative alle diverse Classi di fornitura che produca
un’unica pianificazione dei lavori (piano di progetto), un unico rapporto di stato avanzamen-
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to lavori (SAL) ed una gestione della documentazione omogenea. Questo significa che la
Gestione e la Documentazione di più Classi di fornitura sarà attuata effettuando le stesse atti-
vità descritte in un processo trasversale alle Classi stesse. 
L’impianto più sopra descritto avrebbe dovuto comportare una proiezione del modello teo-
rico tale da ripartire ogni argomento di fornitura nei confronti dei  tre processi produttivi
primari in cui si articola una fornitura: Sviluppo, Gestione operativa e Manutenzione. La
ripartizione in questione è però indispensabile solo in casi in cui la complessità dell’argo-
mento e quindi la sua dominabilità, come anche le modalità di erogazione, necessitano trat-
tamenti distinti, come ad esempio nel caso dello sviluppo, gestione e manutenzione del
software oppure dello sviluppo, gestione e manutenzione di sistemi. In altri casi, in cui il
flusso delle attività, la loro interconnessione e i loro obiettivi non hanno caratteristiche del
genere ma anzi costituiscono a volte un ‘continuum’ in cui una separazione in fasi erogabi-
li in modo nettamente distinto risulterebbe una forzatura, si è preferito mantenere accorpa-
te due o più delle stesse. Si pensi al caso della produzione di corsi di formazione piuttosto
che alla gestione della sicurezza fisica o all’erogazione di attività di consulenza. 
Pertanto, in modo diversificato all’interno del Dizionario, a volte si è scelto di accorpare le
fasi fortemente integrate o che difficilmente possono essere oggetto di forniture separate,
altre volte si è preferito trattare come Classi di fornitura separate uno o più dei processi di
Sviluppo, Gestione operativa e Manutenzione.
In generale, anche al di là della strutturazione secondo i processi primari, la scelta di sud-
divisione dei possibili argomenti oggetto di fornitura è stata dettata da ragioni di praticità,
accorpando argomenti strettamente abbinati da caratteristiche operative (ad esempio il trat-
tamento documentale e quello di acquisizione dati) e invece lasciando separate quelle for-
niture complesse che, per semplicità, si è voluto trattate in modo indipendente (ad esem-
pio distinguendo lo stesso tema della sicurezza in sicurezza logica e sicurezza fisica). 
Il tutto sempre in un’ottica di estrema pragmaticità, mirando a costruire un documento che
fosse fonte di un servizio utilizzabile nel più ampio modo possibile. 

Utilizzo integrato delle Classi di fornitura
Ricapitolando, il Dizionario è costituito da una serie di Classi di fornitura non ulteriormen-
te riducibile: la caratterizzazione delle necessità può essere effettuata a partire da tali clas-
si, costituenti i mattoni elementari con i quali a ritroso comporre i contratti ICT.
L’articolazione in Classi di fornitura ha lo scopo di facilitare l’utilizzo delle Linee guida e non
presume  che nei contratti ogni Classe di fornitura descritta nell’elenco che compone i
lemmi del Dizionario debba essere acquisita in modo separato. 
La redazione complessiva di un Capitolato necessita piuttosto di comporre più istanze di tali
classi insieme per soddisfare l’esigenza reale complessiva di cui necessita la Pubblica
Amministrazione. Dunque, sarà possibile ritrovare sovrapposizioni e correlazioni tra classi
all’interno del Dizionario, 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 fornitura.
Quanto detto non riduce, infatti, i rapporti tra Classi di fornitura a pure somme e sottrazio-
ni di elementi in quanto sussistono più delicati equilibri da considerare tra le stesse, soprat-
tutto in relazione all’assicurazione dell’efficacia della fornitura ed al controllo su di essa:

• Vi sono Classi di fornitura che, sebbene descritte distintamente, perché può essere
opportuna o necessaria l’acquisizione di una sola delle stesse in particolari condizio-
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ni dello specifico contesto amministrativo, nel caso debbano essere acquisite entram-
be è opportuno che siano affidate ad uno stesso fornitore; ciò perchè sia trattato con-
gruentemente l’argomento che ha aspetti fortemente correlati tra le due forniture se
non addirittura interdipendenti e non vi sia un rischio di forte perdita d’efficienza nel-
l’interfacciamento tra due enti fornitori differenti.
Ad esempio, la decisione di acquisire simultaneamente servizi di Gestione  e di
Manutenzione dei Sistemi, seppure trattati come diverse e specifiche Classi di fornitu-
ra, comporta abbastanza ovviamente il loro affidamento ad un unico fornitore data la
condivisione degli oggetti da trattare, la necessità di scambio dettagliato di informa-
zioni fra le due attività, il possibile rischio di ritardo negli interventi in caso d’interfac-
ciamento fra diverse organizzazioni.
Analoga, anche se meno pressante, è l’utilità di assegnare le attività di Assistenza all’u-
tente e Formazione riguardo l’introduzione di un nuovo sistema d’automazione ammi-
nistrativa allo stesso fornitore che ne ha curato lo sviluppo e introduzione. 

• Vi sono Classi di fornitura che, non solo sono descritte distintamente ma è assoluta-
mente opportuno che siano affidate a diversi fornitori perché sia assicurata da rappor-
ti di indipendenza o di controllo, la garanzia di esito delle attività in modo conforme
alle attese dell’Amministrazione.
È questo il caso, ad esempio, di servizi rivolti alla Misura della Customer Satisfaction
che non possono essere commissionati allo stesso fornitore cui sono appaltati altri ser-
vizi fruiti in modo visibile dall’utenza, quali la Posta Elettronica o  l’Assistenza in remo-
to e locale. Analogamente non è possibile affidare la Direzione Lavori ad un fornito-
re cui sono assegnati alcuni dei lavori soggetti a monitoraggio (Gestione Sistemi ad
esempio), per un ovvio conflitto d’interessi dello stesso.

• Vi sono inoltre Classi di fornitura che, salvo adozione di apposite misure o predisposizio-
ni interne all’Amministrazione, conviene sempre richiedere per mantenere un adeguato
controllo dell’esecuzione del contratto in questione. Si tratta ad esempio del “Controllo
dei livelli di servizio”, con il quale una Amministrazione può avere gli elementi per veri-
ficare in itinere le prestazioni erogate dal fornitore rispetto agli obiettivi contrattuali. 

3.2 INTERAZIONI TRA CLASSI DI FORNITURA E PROCESSI

La distinzione tra Classi di fornitura “operative”, correlate ai processi primari e processi
trasversali, relative ai processi di supporto e organizzativi, in relazione alla classificazio-
ne invalsa dall’uso dello standard ISO 12207, non deve assolutamente ingannare su un’i-
potetica opzionalità di questi ultimi: gran parte dei processi di supporto sono connatu-
rati e indispensabili ad un corretto svolgimento delle attività di fornitura e pertanto
imprescindibili.
Conseguentemente, i corrispondenti processi trasversali dovranno essere sempre conside-
rati e inclusi con le dovute correlazioni alle Classi di fornitura presenti.
Non è infatti possibile supporre espletamento di forniture per le quali non ci sia:

• gestione (cioè Project Management della fornitura);

• documentazione (quella relativa alla gestione della fornitura quanto quella stretta-
mente oggetto di fornitura, a volte coincidente con il prodotto ultimo della stessa,
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come può essere ad esempio nel caso di erogazione di consulenza per la redazione
di uno studio di fattibilità); 

• gestione della Configurazione (dal minimum del tener conto delle versioni di un sin-
golo documento alla gestione della configurazione HW e SW di un intero sistema
informatico allocato in full outsourcing);

• assicurazione Qualità (con il relativo corpo di attività di verifica di vario livello che il
fornitore deve svolgere per garantire la coerenza e correttezza della fornitura predi-
sposta).

L’inclusione dei processi trasversali, come meglio descritto nel successivo paragrafo 4.4,
deve comunque avvenire una volta sola per tutte le classi eventualmente rapportandosi ad
esse con diverso livello delle modalità esecutive e delle garanzie di qualità richieste  in fun-
zione della tipologia di Classe di fornitura e della sua specifica istanza.
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4. Guida alla definizione della fornitura nel
Capitolato tecnico

Nel Manuale applicativo – Strategie di acquisizione delle forniture ICT – si fornisce una
descrizione delle principali categorie negoziali relative alle acquisizioni di forniture ICT
e dei documenti che complessivamente concorrono alla definizione di un contratto ICT.
Il documento da cui dipendono principalmente le modalità di realizzazione della forni-
tura, è il Capitolato tecnico, documento nel quale l’Amministrazione definisce i requisi-
ti minimi della fornitura ed in base al quale le imprese concorrenti predispongono l’of-
ferta tecnica. 
Le modalità di definizione della fornitura nel Capitolato tecnico sono significativamente
influenzate dalla tipologia e composizione della fornitura. Al riguardo si rileva che per
l’acquisizione di prodotti software o di apparecchiature hardware è necessario un livel-
lo di dettaglio elevato nella specificazione delle caratteristiche tecniche, livello che si
riduce progressivamente per le acquisizioni di prestazioni di servizi ICT, sino a diventa-
re generico in caso di outsourcing selettivo o globale dei servizi stessi, in cui
l’Amministrazione è sostanzialmente interessata al risultato e delega al Fornitore la scel-
ta delle modalità tecniche di realizzazione ed erogazione dei servizi. 
Per contro, mentre nell’acquisizione di prodotti software o di apparecchiature hardware
possono esistere delle forme di tutela per l’acquirente, che derivano dalla conformità a
requisiti obbligatori e/o volontari (conformità a normative europee e/o strumenti standard
di misurazione delle prestazioni), dichiarata ed assicurata dal Fornitore, per i servizi ICT, ivi
incluso lo sviluppo di software ad hoc, è necessario specificare livelli di qualità di attività e
prodotti, intermedi e finali, propri dei processi attuati per la realizzazione e l’erogazione dei
servizi; tale specificazione può essere fatta  ad un livello di dettaglio variabile, a seconda
delle esigenze dell’Amministrazione, della complessità dei servizi e del contesto in cui si
inseriscono (v. par. 4.3). 
Nella maggioranza dei casi, i contratti ICT comprendono una pluralità di Classi di fornitura
al loro interno, più o meno correlate fra loro che richiedono un’opera di assemblaggio più
che di elencazione. Il Dizionario rappresenta, invece, un ventaglio di molteplici possibilità,
le Classi di fornitura, isolate singolarmente non perché si suppongano necessariamente
separate le possibilità di erogazione delle stesse ma per evidenziare più chiaramente la spe-
cificità e diversità della singola Classe di fornitura interessata. L’esportazione dei contenuti
del Dizionario verso i Capitolati dovrà quindi necessariamente passare per un’attenta opera
di ricomposizione e correlazione di tutti gli elementi utili nel quadro del contesto tecnico-
amministrativo in cui si opera l’acquisizione. 
Dunque l’utilizzo di tale ausilio non può eliminare la complessa attività di scrittura di
contratti e Capitolati tecnici: a tale scopo nel presente paragrafo ed in quanto segue s’in-
tende sottolineare quali siano le linee guida con cui utilizzare congruentemente il sup- 21
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porto fornito dalle descrizioni contenute nei lemmi suddetti, la particolare attenzione da
prestare alle imprescindibili e necessarie attività di specificazione e taratura delle Classi
di fornitura ICT elementari utilizzate e alla loro integrazione in un unico e coerente con-
tratto ICT.
La composizione complessiva dei documenti di gara richiede dunque una serie di passi
che devono essere collegati coerentemente a comporre un insieme organico e stabile.
Tale opera può configurarsi organizzata secondo lo schema complessivo composto dai
seguenti passi:

1. Individuazione delle esigenze da assolvere e definizione delle modalità generali d’ap-
palto (tipologia di gara, estensione, esclusioni, caratterizzazione delle società parteci-
panti, certificazioni di qualità ecc.).

2. Definizione dell’oggetto contrattuale ripartito nelle principali categorie di prodotti
e servizi da richiedere, secondo la corrispondenza con l’assolvimento delle esigen-
ze dell’Amministrazione. Ciò può dar luogo a raggruppamenti distinti di forniture
con caratteristiche differenti e autonome da appaltare a distinti fornitori oppure
molteplici lotti della stessa fornitura da appaltare ad uno o più fornitori (v. quanto
detto in 3.1 al proposito).

3. Per ogni raggruppamento componente una fornitura, individuazione nel
Dizionario  delle Classi di fornitura che possono descriverne gli aspetti elementari.
Per ogni esigenza relativa ad una Classe di fornitura specificazione delle caratteri-
stiche distintive della stessa rispetto alle altre esigenze analoghe (processo di istan-
ziazione).

4. Per ogni Classe di fornitura selezionata, derivazione dalla stessa delle attività, prodot-
ti e requisiti di qualità che possono essere d’interesse per tutte o per una specifica
istanza inclusa nella fornitura in questione (v. al proposito oltre, par. 4.2 e 4.3).

5. Individuazione delle relazioni da gestire tra le forniture individuate e che possono dar
luogo ad attività aggiuntive di controllo e fasatura, vincoli sulle attività incluse, defini-
zione di requisiti specifici per l’esecuzione. 

6. Definizione delle attività relative ai processi trasversali in modo generale e integrato
per tutte le forniture individuate (v. par. 4.4).

Ognuno dei paragrafi seguenti affronterà pertanto parte dei passi su esposti, a partire dal
momento in cui la struttura deputata dell’Amministrazione, dopo aver chiarito le esigen-
ze specifiche, il contesto in cui si inseriscono e la loro assolvibilità tramite la gara, ha già
deciso di procedere all’esecuzione della gara stessa e ne ha definito le modalità proce-
durali. Si affronteranno quindi le metodiche e le specifiche attenzioni che devono esse-
re apportate nell’effettuare il processo di selezione e composizione delle Classi di forni-
tura, accompagnandole con alcuni esempi e considerazioni significativi. Gli scenari
disponibili nei successivi capitoli del presente manuale consentiranno poi di visualizza-
re, nei suoi caratteri principali, la messa in pratica di tali considerazioni. Per tale motivo
all’inizio di ogni scenario sarà brevemente richiamato il contesto specifico di ogni acqui-
sizione per comprendere come si possa essere sopravvenuti a determinate scelte piutto-
sto che altre.
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4.1 COME SELEZIONARE LE CLASSI DI FORNITURA E DEFINIRE LE ISTANZE

Ricordiamo che all’interno del Dizionario delle Forniture ICT ogni lemma include:

• la descrizione della Classe di fornitura ICT elementare; 

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

• la descrizione delle attività;

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

• una scheda per ogni indicatore di qualità;

• un glossario (opzionalmente).

Tale materiale fornito all’interno di ogni lemma del dizionario affronta ogni singolo argo-
mento proponendo due tipi di ausili nettamente differenti:

• Linee guida e specifiche indicazioni su come redigere i paragrafi del Capitolato, sug-
gerendo un promemoria dei vari ingredienti che contribuiscono a comporre il quadro
d’insieme della fornitura ma di cui solo lo scrivente, conoscitore delle specifiche esi-
genze della stazione appaltante, può definire le esatte dosi e miscele per ottenere un
risultato coerente con le aspettative dei fruitori della fornitura.

• Descrizioni di dettaglio, in particolare per quanto riguarda le caratteristiche dei singo-
li elementi ed attività implicate nella fornitura e per gli indicatori utili a monitorare i
risultati dell’introduzione delle stesse. Queste possono essere selezionate tutte o in
parte ed utilizzate pressoché come sono (in senso prettamente operativo: modalità
“copia e incolla”) per la redazione delle parti relative del Capitolato tecnico. 

Il processo di selezione delle Classi di fornitura idonee ad essere incluse parte dunque,
necessariamente, con un’attenta lettura dell’indice del Dizionario e l’identificazione dell’am-
bito di attività ricercate fino al dettaglio delle Classi di fornitura ricomprese (ricordiamo al
proposito che il Dizionario è organizzato secondo tre livelli, di cui solo al terzo è presente
la descrizione di dettaglio delle classi, i precedenti costituiscono un albero di ricerca che
favorisce l’individuazione delle attività d’interesse).
Individuati i titoli delle possibili Classi di fornitura d’interesse la lettura del primo paragra-
fo delle stesse (“Identificazione della Classe di fornitura…”) permette di chiarire la delimi-
tazione della classe suddetta e quindi verificare la prima corrispondenza con quanto cerca-
to. Nel paragrafo successivo l’approfondimento delle “Modalità di definizione della fornitu-
ra” consente poi di verificare in dettaglio la varietà della casistica  relativa alla fornitura per
identificarvi quella d’interesse e gli eventuali vincoli, suggerimenti e correlazioni che devo-
no essere tenuti presenti nella stesura del Capitolato sull’argomento.
Nell’effettuare la mappatura tra le forniture che s’intende acquisire e le Classi di fornitura
descritte nel dizionario  è utile tener presente le seguenti indicazioni:

• se la casistica ricercata è chiaramente e completamente descritta in quanto reperito
nelle Classi di fornitura individuate si è abbastanza  facilitati nella prosecuzione della
redazione del Capitolato ma non si devono trascurare a) le possibili correlazioni tra le
attività di distinte Classi di fornitura (ad es. prodotti o controlli che transitano da una
all’altra) e b) l’identificazione delle appropriate ma distinte attività comuni (processi
trasversali) nell’applicazione di tali classi al caso reale;
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• se la casistica ricercata è solo parzialmente prevista dalla Classe di fornitura individua-
ta si possono dare più casi; si tratta di un mix di prodotti e servizi per i quali devono
essere considerate altre Classi di fornitura e quindi si tratta di comporre più Classi di
fornitura insieme, mantenendo distinte le attività ma esplicitando le dipendenze e cor-
relazioni oppure si tratta di attività ad alto contenuto innovativo che non sono descrit-
te come tali (in tal caso è necessario procedere ad una particolare attività di specifica-
zione prendendo a modello la classe con maggiore similarità all’attività in questione); 

• le attività indotte e descritte nel Dizionario come specifiche Classi di fornitura devono
comunque essere considerate distintamente: ad esempio, la richiesta di automatizzazio-
ne di una procedura amministrativa comporta necessariamente l’addestramento del per-
sonale riguardo la stessa che deve essere prevista nel Capitolato. L’attività deve essere
descritta in base all’appropriata Classe di fornitura (“Formazione e addestramento”) e non
confusa con le attività proprie di sviluppo dell’automazione (“Sviluppo e MEV di softwa-
re ad hoc” e “Sviluppo sistemi”), seppure richiesto di svolgerla allo stesso fornitore.

Individuata una prima selezione delle classi d’interesse le stesse devono essere mappate
verso le esigenze espresse per valutare la copertura delle stesse ed eventualmente integrar-
le. L’analisi delle classi consultate e la mappatura verso le esigenze dell’Amministrazione
devono prescindere da attività di verifica delle modalità di fornitura (assicurazione qualità),
dalle caratteristiche di gestione e documentazione della stessa e dalle modalità di gestione
della configurazione,  in quanto le stesse dovranno essere tutte trattate, seppure con moda-
lità variegate, sotto la forma di processi trasversali.
A questo punto è opportuno procedere alla redazione del Capitolato in modo progressivo,
costruendo dapprima la definizione degli specifici oggetti contrattuali, scomponendo quin-
di ogni Classe di fornitura adottata nelle specifiche istanze che individuano la realizzazione
richiesta per l’assolvimento dell’esigenza in questione e procedendo al raccordo, ove
necessario, fra le attività correlate delle varie Classi di fornitura. Al risultato dovranno esse-
re integrate le congruenti descrizioni dei relativi processi trasversali. Il concetto di istanza
è sostanziale per una redazione efficace del Capitolato, in quanto il processo di istanziazio-
ne consente la caratterizzazione degli attributi della fornitura rispetto alle specifiche esigen-
ze espresse nell’acquisizione senza variare le peculiarità generali che identificano la Classe
di fornitura ed il modo di assolverla. Trattandosi di una specificazione ulteriore ne conse-
gue che in ogni Capitolato, per ogni Classe di fornitura potranno essere presenti una o più
istanze relative ad attività di fornitura analoghe ma caratterizzate da attributi differenti. La
differenziazione tra un’istanza ed un’altra potrà essere  relativa ai seguenti diversi fattori:

• Dimensionali: ad es. numero di FP di un’applicazione, utenti di un servizio di posta o
di un servizio di assistenza in remoto, numero di server gestiti, ampiezza banda tele-
fonica, ecc.

• Territoriali: localizzazione del servizio svolto o sua distribuzione sul territorio (ad
esempio, gestione di un sistema unico, centrale, rispetto alla gestione di una rete di
apparati regionali).

• Qualitativi: esigenza di alta rispondenza o meno del servizio alle richieste dell’uten-
za, sia in termini di qualità dei singoli prodotti erogati che di loro disponibilità in
modo più o meno continuativo oppure secondo necessità (ad esempio, servizi appli-
cativi di sportello piuttosto che assistenza in locale per strutture di back-office).
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Tali fattori comportano una diversa applicazione delle stesse attività previste per la classe e
adeguate alla tipologia di esigenza espressa ma dettagliate differentemente

• nelle modalità d’esecuzione (ad esempio, è possibile immaginare la definizione di un
ciclo di vita diverso per lo sviluppo di una piccola applicazione prototipale a suppor-
to di una proposta d’innovazione piuttosto che per la definizione di un sistema di con-
trollo di gestione stabile); 

• nei costi previsti (ad esempio, un servizio che richiede presenza distribuita sul territo-
rio sarà ovviamente molto più costoso di un servizio accentrato, un servizio continua-
tivo in turnazione più di uno a carattere saltuario);

• nei livelli di servizio richiesti (la qualità d’esecuzione ha una sua equivalenza e dipenden-
za dai corrispettivi erogati e quindi dev’essere richiesta al livello adeguato alle necessità
effettive delle specifiche attività, per non costituire un dispendio inutile di risorse).

Esempio
Un esempio più complesso può forse chiarire meglio il concetto. Immaginiamo un contrat-
to ICT con il quale una Amministrazione, con 600 dipendenti, 100 al centro ed i restan-
ti nelle 10 sedi sparse sul territorio nazionale, intenda acquisire tre distinte procedure
software che andranno realizzate ad hoc: la procedura A, della dimensione stimata di
900 function point, che automatizza il front office supporta la missione istituzionale
dell’Amministrazione permettendo a cittadini e imprese l’accesso on-line ai procedimen-
ti amministrativi; la procedura B, di 200 function point, che automatizza 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. Unitamente 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 operativamente i propri sistemi informa-
tivi automatizzati ed anche la gestione delle nuove procedure 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:

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

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
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di fornitura raggruppano un insieme di servizi ICT, istanze di fornitura, che presentano
caratteristiche omogenee per finalità e per modalità di sviluppo, gestione operativa, manu-
tenzione. Le istanze di fornitura sono complessivamente 8. Tutte e tre le procedure afferi-
scono 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 specifican-
do 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 fornitu-
ra che devono essere “coniugate” a formare le 8 istanze di fornitura, ognuna delle quali
deve trovare corrispondenza in un proprio accordo sui livelli di servizio (service level
agreement). Il contratto è la cornice che definisce le regole generali all’interno delle quali
collocare le attese relative alle singole istanze di fornitura.

Riepilogando, per ogni Classe di fornitura selezionata dal Dizionario deve essere inse-
rita un’opportuna e distinta descrizione generale nel Capitolato che, prendendo spun-
to da quanto indicato nella descrizione della classe nel Dizionario, vada a coprire tutti
e solo gli aspetti di rappresentazione della tipologia di attività che si richiede di svolge-
re nell’ambito della specifica acquisizione. A questa descrizione devono essere aggan-
ciati gli specifici vincoli relativi al contesto in cui si svolge l’erogazione della fornitura
e devono essere considerate le possibili interazioni tra le Classi di fornitura utilizzate
nel Capitolato e, nel caso di più acquisizioni parallele, le possibili interazioni tra que-
ste e quelle incluse in altri Capitolati (si tratta sempre, in sostanza, di valutare quali
siano gli oggetti, i servizi, le conoscenze condivise o che devono transitare da una for-
nitura ad un’altra).
Infine, per ogni Classe di fornitura descritta, devono essere differenziate le singole istanze
richieste, specificandone dimensioni, qualità desiderata, distribuzione e gli altri eventuali
attributi influenti sui mezzi (e quindi sul costo) per l’organizzazione dell’attività relativa e
sulle attese in merito alla stessa dell’utenza coinvolta.

4.2 COME INDIVIDUARE ATTIVITÀ E PRODOTTI

L’aver selezionato delle Classi di fornitura, sulla base di quelle proposte nel Dizionario delle
Forniture ICT, non implica che per ciascuna classe debbano essere ugualmente considera-
ti, ai fini delle misure di qualità, tutti i processi, con le attività ed i prodotti indicati.
L’identificazione delle attività e dei prodotti da prendere in considerazione per ciascuna
Classe di fornitura selezionata è funzione sia delle caratteristiche della classe stessa, sia delle
esigenze dell’Amministrazione, ivi inclusi dimensioni, criticità e rischi. Preferibilmente
sarebbe utile redigere prima le attività applicabili in comune alle varie istanze e poi limitar-
si, per semplicità,  alla sola esplicitazione delle differenziazioni in relazione alle varie istan-
ze che compongono la fornitura per esecuzione, dimensioni e qualità. 
In sostanza, nel definire le singole attività da richiedere, non è assolutamente necessario
includere tutte le attività descritte nella Classe di fornitura indicata ma solo quelle stretta-
mente aderenti alle istanze incluse nella stesura dello specifico Capitolato, integrandole con
i dettagli e i vincoli propri dello specifico contesto d’applicazione. 
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Le principali considerazioni da farsi sulla caratterizzazione di ogni istanza di fornitura
riguardano l’integrazione delle attività incluse nella fornitura con le informazioni opportu-
ne, secondo il caso, concernenti:

• politiche aziendali specifiche riguardanti l’oggetto di fornitura e che possono concer-
nere argomenti più generali, quali la gestione della sicurezza, della riservatezza, del
rischio, della proprietà dei prodotti di cui il fornitore deve essere messo al corrente e
in condizione di poter adempiere alle stesse (ad esempio fornendogli documentazio-
ne o abilitandolo all’uso di determinati strumenti e procedure);

• normative che devono essere adempiute nell’esecuzione delle attività, sia che si tratti
di norme cogenti, nazionali o internazionali, che normativa tecnica di settore che
l’Amministrazione ha inteso adottare;

• standard specifici, di programmazione, redazione documenti, formalizzazione azioni
ecc. Il fornitore dev’essere informato chiaramente dal Capitolato riguardo gli standard
che è tenuto ad osservare o che gli è richiesto di produrre nell’ambito dell’attività;

• modelli di cicli di vita (dove applicabili: software, documentazione, asset ecc.) previ-
sti o utilizzabili (se opzionali) coerentemente connessi agli eventuali maggiori dettagli
delle attività incluse ed ai loro prodotti;

• l’estensione dell’allocazione dell’attività: se l’attività è totalmente devoluta all’appaltante
o se vi sono aspetti che s’intende mantenere sotto il controllo dell’Amministrazione. In tal
caso tali aspetti devono essere esplicitati chiaramente. Ad esempio: è richiesto ad un for-
nitore di assumere la gestione della rete, vincolando all’utilizzo di determinati strumenti
software di  monitoraggio della rete preesistenti di cui l’Amministrazione appaltante man-
tiene il possesso e le prerogative riguardo alle decisioni sulla distribuzione delle licenze
e l’aggiornamento del software relativo. La situazione va esplicitata come tale perché
potrebbe costituire vincolo e rischio per l’efficacia di esecuzione del fornitore in determi-
nate condizioni. Altro caso d’interesse è quello in cui per un contratto di System
Integration è richiesto di fornire una soluzione completa (HW e SW) ma l’HW è in parte
già patrimonio dell’Amministrazione: dev’essere definito con chiarezza se al Fornitore è
richiesto di operare direttamente anche sull’hardware dell’Amministrazione o solo assi-
stere all’esecuzione delle operazioni necessarie e dallo stesso indicate.

• le correlazioni di cui tener conto fra le varie Classi di fornitura per quanto riguarda, ad
esempio, oggetti o informazioni condivise (ad esempio, i sistemi coinvolti sia nella
Gestione Sistemi che nella Gestione Reti); oggetti o informazioni che devono transita-
re da una classe ad un’altra (ad esempio, le modalità di consegna dell’esito di svilup-
pi SW alla Gestione applicazioni); tali correlazioni hanno ancor più importanza nel
caso si tratti di bandi distinti d’acquisizione (fornitori diversi).

Diverse delle raccomandazioni suddette possono già ritrovarsi come indicazioni conte-
nute nelle singole Classi di fornitura presenti nel Dizionario, compresi i rapporti con
altre Classi di fornitura. Nel redigere il Capitolato, a fianco di queste raccomandazioni,
si devono sempre includere nelle descrizioni:

• gli oggetti e le informazioni che l’Amministrazione deve fornire per l’espletamento
delle attività (ad esempio, nel caso della presa in carico della Gestione applicativa
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deve essere fornito fondamentalmente il flusso di esecuzione delle procedure appli-
cative mentre per la presa in carico della Manutenzione applicativa deve essere reso
disponibile anche il codice sorgente, meglio se tramite la consegna di un inventario
formale degli oggetti, e nel Capitolato deve esserne indicato il dimensionamento
approssimativo);

• le richieste di affiancamento (iniziale, per presa in carico e finale, per passaggio di
consegne) nel caso di attività in cui sia significativo il trasferimento di conoscenze
acquisite sul campo tra fornitori dello stesso servizio (ad es. gestione sistemi o gestio-
ne applicativa);

• la definizione della proprietà degli oggetti prodotti dal Fornitore durante l’esecuzione
dei servizi contrattuali (software, documentazione, ecc.), sia per i semilavorati che per
i rilasci;

• la richiesta di indipendenza dei prodotti consegnati dall’ambiente di sviluppo del for-
nitore e quindi la possibilità di rileggere o utilizzare software, dati, hardware o docu-
mentazione negli ambienti di proprietà dell’Amministrazione.

In ultimo, devono attentamente essere considerate le specificazioni delle attività relative ai
processi trasversali, i quali avranno rilievo diverso in dipendenza della Classe di fornitura
e, se il caso anche dell’istanza, cui danno supporto e che in relazione ad essa possono
anche avere diverse modalità di svolgimento. Ad esempio, prendendo in considerazione le
due Classi di fornitura “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 stessa attività prevista dal processo di Gestione, ma in modi differenti: misu-
rando la quantità di punti funzione del software collaudato per la prima Classe di fornitura
e contando i caratteri alfanumerici acquisiti per la seconda.
Riepilogando, una volta definite le Classi di fornitura primarie coinvolte con le loro interre-
lazioni e le istanze specifiche da assolvere, devono essere dettagliate le singole attività di
cui le stesse si compongono, estraendole, per quanto  possibile, dal contenuto delle Classi
di fornitura utilizzate del dizionario e ampliandole ulteriormente con l’introduzione dei vin-
coli, standard e altre personalizzazioni legate allo specifico modo richiesto per assolvere
l’attività nel contesto in questione. Nel fare ciò vanno attentamente considerate tutte quel-
le attività la cui responsabilità totale o parziale rimane appalto dell’Amministrazione e di cui
devono essere chiaramente esplicitati i contorni. 
Per ogni attività, con l’ausilio di tabelle analoghe a quelle che sono utilizzate nelle Classi di
fornitura, devono essere specificati i prodotti attesi, indicando chiaramente quelli che sono
da considerarsi deliverables contrattuali e rinviando gli altri ad un elencazione più tecnica
inclusa nel Piano di Progetto specifico.

4.3 COME SELEZIONARE INDICATORI DI QUALITÀ E DEFINIRE VALORI SOGLIA

Una volta individuati attività e prodotti, si selezionano tra quelli proposti nel Dizionario,
rispettivamente per le attività e per i prodotti, gli indicatori di qualità che si ritengono mag-
giormente significativi in funzione della tipologia di ciascuna Classe di fornitura e degli
obiettivi di qualità attesa sul risultato finale. 
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È opportuno orientare la scelta degli indicatori in modo che sia efficace e non ridondante:
gli indicatori selezionati devono consentire con uno sforzo sostenibile di effettuare il con-
trollo delle prestazioni del fornitore e dei deliverables contrattuali, al fine di garantirne una
qualità coerente con il livello atteso dall’Amministrazione. 
La selezione degli specifici indicatori, tra quelli proposti all’interno delle singole Classi di
fornitura del Dizionario (od eventuali altre proposte aggiuntive) deve assoggettarsi a crite-
ri generali, quali:

• congruità col valore economico del contratto dell’estensione e specificità del set di
indicatori scelto. Ha senso un impegno notevole in questo senso nei contratti di
grande rilievo (ad esempio da 50 milioni di euro in su) mentre può essere più limi-
tata la richiesta e le corrispettive attività di controllo che la stessa comporta nel caso
di contratti di dimensione economica di moderata entità, specie se correlata a
minori pretese in campo qualitativo;

• limitazione nel numero complessivo degli indicatori perché l’insieme sia dominabile;

• copertura coerente degli indicatori rispetto ai requisiti di qualità pregnanti per la
fornitura, ovvero al livello effettivamente atteso dall’utenza della stessa (richie-
dere ovunque la massima qualità possibile può costituire un inutile spreco di
risorse);

• definizione quantitativa con formule inequivocabili e precisazione di chiare soglie
di riferimento, preferibilmente orientando in un unico verso l’interpretazione delle
formule (in modo che il superamento della soglia sia sempre interpretabile in senso
negativo oppure, viceversa, lo sia il suo non raggiungimento).

Deve poi essere anch’essa dettagliata rispetto alle caratteristiche della Classe di fornitu-
ra in questione, della specifica istanza e dell’aspetto affrontato dall’indicatore rispetto
all’istanza. Come si è già detto, non è affatto scontato che le diverse istanze di una stes-
sa Classe di fornitura abbiano identici attributi o richiedano la stessa qualità di trattamen-
to anzi più facilmente si differenzieranno in ciò. Ad esempio, la tipologia di linguaggi e
metodi utilizzati per attività di sviluppo o manutenzione software può influenzare diver-
samente le caratteristiche manutentive o di riusabilità del software, il valore di picco pre-
visto per il numero di utenti clienti di un’applicazione su base web influenza fortemen-
te le scelte anche architetturali del sistema applicativo utilizzato. La tipologia del servi-
zio applicativo (sportello, online, back-office ecc.) ha un diverso riflesso nella disponi-
bilità dei sistemi che li devono supportare. La preesistenza o meno di standard docu-
mentali può differenziare fortemente i risultati di servizi di gestione documentale. La
stessa composizione del parco utenti può comportare diversi livelli d’attenzione in rela-
zione alle necessità ed alle attese delle diverse tipologie di utenti.
Detto in modo più strutturato, gli obiettivi di qualità scelti per ogni istanza della fornitura,
e quindi i corrispondenti indicatori da misurare, dovrebbero tener conto sempre della cor-
relazione ai seguenti aspetti:

• frequenza di utilizzo del prodotto/servizio: cambia molto ovviamente se si tratta di
un servizio saltuario di consulenza o reportistica piuttosto che un utilizzo con
periodicità regolare o un servizio assiduo quale un’applicazione di sportello o una
rete aziendale;
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• estensione tipologica e geografica coinvolta: avere indicazioni sul funzionamento di
un call center a valenza nazionale può essere molto differente da un servizio di help
desk disponibile presso una sede locale ma anche il richiedere la fornitura di 50 work-
station o di 2000 coinvolge modalità industriali di esecuzione completamente diverse
e conseguenti diversi parametri di controllo;

• gestibilità, cioè quanto la fornitura deve essere autoconsistente e dimostrare la non
necessità di correttivi in opera, garantendo sia la qualità attuale che la preservazione
della qualità futura (dove applicabile tale concetto, ad esempio per i patrimoni soft-
ware, per le reti e i sistemi).

Nelle Classi di fornitura presenti nel Dizionario si trova già un’ampia scelta di indicatori
utilizzabili e altri possono essere progettati dall’Amministrazione, in base alle specifiche
necessità (si raccomanda di farlo utilizzando un analogo schema di composizione degli
stessi per assicurarsi di non dimenticare alcun aspetto nella loro definizione). In entram-
bi i casi la descrizione proposta dell’indicatore si ferma in genere alla soglia in cui lo
stesso deve essere opportunamente ritagliato rispetto alle istanze della fornitura da ero-
gare, alla sua criticità, al livello di qualità atteso ecc.. Ciò si riflette sostanzialmente nella
definizione dei valori di soglia da applicarsi a tali indicatori per ogni sezione di fornitu-
ra in cui sono utilizzati.
Riepilogando: completata la definizione del “cosa e come” deve essere fornito, tramite
classi, attività e prodotti, è necessario individuare gli elementi per la caratterizzazione
oggettiva dei parametri critici della fornitura che ne consentano il controllo. Ciò deve
esser fatto quanto più possibile in modo strutturato, procedendo a scegliere opportuni
indicatori per ognuna delle Classi di fornitura da includere, tra quelli proposti nel
Dizionario o progettandoli analogamente, e per ognuno di essi devono essere individua-
te le istanze di fornitura cui devono essere applicati e i relativi valori di soglia, differen-
ziandoli in base al livello di servizio o di qualità del prodotto attesa in modo congruo per
la specifica sezione della fornitura. 
Al fine di chiarire ancor meglio il concetto mostriamo un esempio di composizione di una
tabella di indicatori.
Il caso, per dirla sommariamente, è quello di un outsourcing triennale della gestione e
manutenzione dei sistemi informativi di un’Amministrazione che dispone di un sito cen-
trale di riferimento, in cui è localizzato l’archivio centrale dei dati amministrati, e di pro-
pri server distribuiti in periferia di supporto alle attività transazionali nelle sedi regiona-
li che interrogano e aggiornano l’archivio centrale. Sono inoltre connessi 24h/24 server
di altre Amministrazioni che possono necessitare di informazioni occasionalmente (enti
di polizia ecc.)
Nel Capitolato saranno utilizzati contenuti estratti, seppure opportunamente adattati ed
estesi, almeno dalle seguenti Classi di fornitura  e processi trasversali coinvolti:

6.2.1 PGE Gestione
6.1.1 PGD Documentazione
3.2.2 GSI Gestione sistemi
3.2.3 MSI Manutenzione sistemi
6.1.2 PGC Gestione della Configurazione
6.1.3 PAQ Assicurazione Qualità
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La fornitura si compone, sostanzialmente (si riportano solo alcuni dati d’interesse ai fini del-
l’esempio), delle seguenti istanze, distinte dall’oggetto dell’attività e dal livello di servizio
richiesto per lo stesso:

• la gestione completa (presa in carico, conduzione operativa e monitoraggio, schedu-
lazione, malfunzioni, storage, ecc.) del sistema centrale con turnazione completa sulle
24h degli operatori addetti;

• la gestione completa dei sistemi periferici negli orari legati all’esecuzione delle attivi-
tà amministrative e delle procedure locali (8-16);

• la manutenzione del sistema centrale, sia preventiva che correttiva;

• la manutenzione dei sistemi periferici, sia preventiva che correttiva;

• la gestione della configurazione di tutti gli apparati coinvolti HW e SW (inventario di det-
taglio delle componenti, di cui dev’essere assicurato l’aggiornamento a fronte degli inter-
venti di manutenzione che richiedono sostituzione o integrazione di parti del sistema).

La copertura richiesta per il servizio è di 24h/365gg l’anno per il sistema centrale ma con
diversa valenza individuata per il livello di servizio dello stesso: alta disponibilità del
sistema nella fascia 8-16 dal lunedì al venerdì (orario amministrativo) e più bassa in altri
orari. La copertura del servizio per i sistemi periferici è limitata alle 8h dal lunedì al
venerdì, dalle 8 alle 16, con minore criticità delle esigenze di servizio. Ciò vale a dire che
gli indicatori scelti dovranno essere differenziati innanzitutto estraendo dalle Classi di
fornitura suddette quegli indicatori che possano tenere sotto controllo le attività della
classe incluse nella fornitura rispetto ai parametri essenziali. In questo caso, ad esempio,
la disponibilità dei sistemi. Quindi, che l’indicatore deve essere confrontato con valori di
soglia diversi e opportuni in relazione alla specifica istanza cui è applicato (sistema cen-
trale vs. sistemi periferici) ed alla relativa classe di criticità applicabile, la quale può
anche variare rispetto ad attributi specifici della stessa istanza (ad es.  l’orario di utilizzo,
come nell’esempio in questione).
Dei  possibili indicatori considerabili in tale situazione e descritti nelle Classi di fornitura sud-
dette (si rimanda alle stesse per i dettagli tecnici sull’utilizzo degli indicatori considerati), con-
sideriamo solo quelli riportati sinteticamente e in forma semplificata nella tabella della pagina
seguente, che focalizzano l’attenzione sul controllo dell’operatività del servizio richiesto.
Fermo restando l’utilizzo degli stessi indicatori come definizione e algoritmo, la loro valu-
tazione, quanto a modalità di calcolo, soglia di confronto e ambito d’applicazione cambia
quindi in dipendenza delle caratteristiche delle specifiche istanze della fornitura.
La tabella riassuntiva degli indicatori da introdurre nel Capitolato può essere esplicitata per
chiarezza, per ogni Classe di fornitura indicata comprendendo tutte le sue istanze, fatte
salve le caratteristiche distintive delle stesse, ad esempio per classe di criticità. Ad ognuna
di tali tabelle devono essere fatte seguire le tabelle di dettaglio di esplicitazione delle moda-
lità di calcolo dei singoli indicatori, eventualmente tramite la semplice copia delle tabelle
relative già utilizzate all’interno del Dizionario, previa personalizzazione delle parti signifi-
cativamente differenti (percentuali applicate, azioni contrattuali ecc.). Per quanto riguarda
gli indicatori relativi ai processi trasversali, quali il CRAC nella tabella precedente, è oppor-
tuno che siano specificati in tutte le tabelle di riepilogo per Classe di fornitura del Capitolato
cui vengono opportunamente associati ma le tabelle di dettaglio che ne descrivono le
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CODICE INDICATORE DESCRIZIONE

VALORE DI SOGLIA PER SERVIZI AD
ALTA DISPONIBILITÀ

(servizi erogati tramite il siste-
ma centrale nell’orario 8-16 dal
lunedì al venerdì)

VALORE DI SOGLIA PER SERVIZI A
DISPONIBILITÀ NORMALE

(servizi erogati tramite il siste-
ma centrale dalle h16 alle 8 e
servizi erogati tramite i sistemi
periferici nell’orario 8-16 dal
lunedì al venerdì)

DIS1
Disponibilità del
sistema automa-
tico in linea

Misurazione della dura-
ta temporale di tutti i
fermi non programmati
rispetto al periodo di
erogazione del servizio

>= 99,5% >= 98,5% 

FRTS
Fermi ripristinati
nei tempi stabi-
liti

Valutazione del nume-
ro complessivo di
fermi ripristinati entro
il limite fissato contrat-
tualmente rispetto a
tutti i fermi occorsi

= 100% entro 4 ore dalla rile-
vazione del problema

>= 98,5% entro 8 ore lavorati-
ve dalla rilevazione del proble-
ma

ARCF
Accuratezza ri-
pristino corretto
funzionamento

Numero di interventi
di manutenzione an-
dati a buon fine al
primo intervento ri-
spetto al numero di
chiamate effettuate

>= 98,0% >= 95,0%

TRCF
Tempestività ri-
pristino corretto
funzionamento

Percentuale di interven-
ti di manutenzione cor-
rettiva che rispettano i
tempi contrattuali nel
periodo di osservazione

>= 98,0%  entro 8 ore lavorati-
ve dalla rilevazione del proble-
ma

>= 95,0% entro 48 ore dalla
rilevazione del problema

CRAC

Correttezza del-
l’aggiornamento
della configura-
zione

Numero di aggiorna-
menti che non compor-
tano indisponibilità di
funzioni all’utenza
rispetto al numero tota-
le degli aggiornamenti1

>= 96,0% dei casi l’aggiorna-
mento non provoca né fermi
totali del sistema centrale né
indisponibilità all’utenza di
funzionalità critiche

>= 92,0% dei casi l’aggiorna-
mento non provoca indispo-
nibilità all’utenza di funziona-
lità non critiche

modalità di valutazione dovrebbero essere allegate solo ai paragrafi di descrizione  specifi-
ca delle attività connesse per i processi trasversali, quindi in un unico punto del Capitolato,
evitando inutili ridondanze.
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L’utilizzo degli indicatori nei Capitolati non è un mero esercizio metrico, ma costituisce un
mezzo di indirizzo e controllo della fornitura che, per la sua garanzia, dev’essere necessa-
riamente connesso ad azioni contrattuali che possano essere di stimolo o deterrente verso
il fornitore nell’indurlo ad eseguire a regola d’arte la propria opera, entro i vincoli stabiliti.
Ciò non significa necessariamente legare ogni indicatore ad una particolare penale ma,
in generale, prevedere delle azioni contrattuali specifiche anche molto diverse, che
possono configurarsi come incentivi (premio per consegne anticipate, ad esempio)
oppure con lo scadenzare i pagamenti in relazione alle diverse fasi di consegna preve-
dendo diverse gradualità del pagamento in relazione alla puntualità di consegna delle
varie fasi. 

1 In questo caso la formulazione dell’algoritmo dell’indicatore originario è stata invertita, utilizzando il numero dei casi che
NON hanno provocato problematiche, per  omogeneità alle altre definizioni utilizzate e quindi maggiore comprensibilità
delle argomentazioni.

Quaderni 13.qxd  27-04-2005  11.13  Pagina 30

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



Chiariamo quest’ultimo punto con un esempio, in un semplice caso di sviluppo SW, fermo
restando l’importo totale concordato, la previsione iniziale di dilazione del pagamento
potrebbe essere: 10% alla definizione dei requisiti, 20% al completamento dell’analisi, 20%
alla consegna del software, 40% al buon esito del collaudo, 10% alla corretta messa in eser-
cizio. Il contratto potrebbe prevedere inoltre uno slittamento di porzioni dei pagamenti in
relazione a ritardi nelle consegne: se si verificasse, ad esempio, una consegna dell’analisi o
del software in ritardo di almeno il 10% del tempo previsto per la durata della fase relativa,
il pagamento potrebbe essere ridotto al 50% di quanto previsto per quel passo e la porzio-
ne rimanente resa disponibile in cumulo alla fase successiva.
Nel caso più abituale di definizione di penali è bene comunque tener presente alcune con-
siderazioni fondamentali perché la loro costruzione non diventi mal correlata all’entità
effettiva delle attività e quindi vessatoria:

1. Qualunque indicatore si sia scelto relativamente ad un prodotto o un servizio è pro-
babile che lo sforamento dei valori soglia in sé non sia sempre una condizione d’al-
larme determinante ma vari significativamente in relazione alla criticità che comporta
rispetto all’attività impattata. Quindi è necessario individuare sempre preventivamen-
te le classi di servizio di diversa criticità (spesso indicate anche come “classi di rischio”,
al minimo due ma possono essere anche tre o quattro in dipendenza della sensibilità
amministrativa sullo specifico argomento) per costruire un’opportuna modulazione
delle penali applicabili in relazione alle stesse.

2. La reiterazione della problematica o la sua persistenza nel tempo è un fattore aggra-
vante che dovrebbe dare luogo ad un escalation della penalizzazione applicata.

3. La definizione di ogni singola penale deve essere comunque valutata considerando
anche l’ipotesi di possibili varie situazioni negative concomitanti che portino all’appli-
cazione simultanea di più penali: devono sussistere indicazioni che esprimano un
tetto massimo applicabile per il cumulo delle penali coinvolte, correlato alla gravità
del danno apportato.

4. L’applicazione delle penali deve essere rapportata congruentemente con il valore eco-
nomico della fornitura. La penale deve essere quindi sempre applicata in percentuale
rispetto ai corrispettivi del periodo  di riferimento.

Ovviamente non è immediata e lineare la concretizzazione delle indicazioni elencate, spe-
cie laddove il corpo degli indicatori presenti sia piuttosto numeroso e complesso. La racco-
mandazione che è opportuno dare è che, al fine di prevenire l’introduzione di predisposi-
zioni eccessivamente punitive o non congrue con la realtà delle anomalie prese in conside-
razione, dovrebbe essere sempre effettuata un’attività di “simulazione” prima del consoli-
damento finale delle penali contrattuali. Per simulazione s’intende la costruzione di ipotesi
realistiche su casi di criticità nella consegna della fornitura per calcolarne l’esito nell’appli-
cazione delle penali, spingendosi fino alla loro conseguenza estrema (caso più sfavorevo-
le). In pratica si tratta di costruire modelli matematici più o meno semplici che permettano
di fare rapidamente considerazioni sui vari esiti possibili. 
La simulazione dovrebbe consentire sempre di costruire o verificare meccanismi di cal-
mierazione, in relazione a quanto detto precedentemente, che non rendano eccessiva-
mente rischioso in partenza il contratto da stipulare per il fornitore ma al contempo
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