
In particolare, data la complessità tecnica, per la fornitura di un servizio ICT è di norma
necessario che il committente predisponga un documento esterno al contratto, nel quale
definisce in dettaglio l’oggetto della prestazione che richiede. Questo documento, chia-
mato “Service Level Agreement (SLA)”, descrive la prestazione richiesta, gli obblighi del
Fornitore e gli obblighi e i diritti del committente e può essere parte del Capitolato
Tecnico o un suo allegato.
Non esistono SLA standard, ma in sostanza devono essere precisate in dettaglio le condi-
zioni nelle quali ha validità l’accordo (ambientali, organizzative, tecniche, ecc.) e il livel-
lo delle prestazioni attese (il livello di possesso atteso di determinate caratteristiche).
Comunque, a prescindere dalle metodologie e dai sistemi di misura che si possono adot-
tare, ciò che conta è che il processo di pianificazione e controllo delle caratteristiche di
qualità dei prodotti/servizi oggetto della esecuzione di un contratto, rilevi e renda coeren-
ti le diverse concezioni di qualità da parte dei clienti della fornitura, diversità derivanti
dalle differenze che necessariamente contraddistinguono il punto di vista di chi usufrui-
sce del prodotto/servizio dal punto di vista di chi appalta. 

4.2 PUNTO DI VISTA DEL FRUITORE

Il termine fruitore si riferisce al soggetto che è l’utente o il beneficiario dei prodotti/ser-
vizi oggetto di fornitura. In tal senso possono essere fruitori:

• utenti finali esterni alle Amministrazioni, ovvero i cittadini o le imprese che posso-
no direttamente usufruire dei prodotti/servizi realizzati in esecuzione del contratto; 

• utenti finali interni ad una stessa Amministrazione o a più Amministrazioni, quali ad
es. dipendenti che utilizzano i prodotti/servizi per svolgere compiti istituzionali
dell’Amministrazione di appartenenza;

• utenti interni o esterni ad una Amministrazione, appartenenti a Fornitori terzi, che
devono assicurare la gestione operativa e la manutenzione dei prodotti e servizi rea-
lizzati in esecuzione del contratto. 

Le diverse tipologie di utenti finali, tra le quali quelle sopra evidenziate, concorrono ad
identificare le caratteristiche di qualità che determinano il profilo di qualità attesa del pro-
dotto/servizio da parte del fruitore. 
Ogni fruitore, infatti, prende in considerazione e valuta prevalentemente quelle caratteristi-
che di qualità che risultano direttamente osservabili in relazione alle proprie esigenze. In
tal senso il livello di qualità attesa da parte di un fruitore che utilizzi il prodotto o servizio
come utente finale è necessariamente diverso dal fruitore che dovrà prendere in carico la
manutenzione o la gestione del prodotto. Con riferimento al modello proposto dalla norma
ISO/IEC 9126-1:2001, l’utente finale apprezzerà prevalentemente l’usabilità e la funzionali-
tà del prodotto; l’utente manutentore o gestore privilegerà anche la manutenibilità. 
Tralasciando i casi in cui il fruitore sia l’utente manutentore o gestore, visto che general-
mente una Amministrazione affida al Fornitore tutte le attività relative al ciclo di vita della
fornitura, si può dire che: 

• l’usabilità, intesa come capacità del prodotto di essere capito, utilizzato e gradito; 
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sioni non alternative, ma complementari ai fini del buon esito del servizio, al quale con-
tribuisce in modo determinante l’attenzione posta alle esigenze del fruitore in tulle le atti-
vità che caratterizzano il ciclo di vita della fornitura. 

4.3 PUNTO DI VISTA DI CHI APPALTA

Il termine appaltatore è utilizzato in questo contesto per riferirsi al soggetto che rappre-
senta il cliente diretto del Fornitore nell’ambito di un contratto stipulato da una
Amministrazione per l’acquisizione di un prodotto/servizio ICT e che, oltre a curare le
procedure concorsuali per la selezione del Fornitore, ha la responsabilità di gestire il con-
tratto con il Fornitore aggiudicatario per tutto il ciclo di vita della fornitura. 
Nell’organizzazione di chi appalta sono quindi presenti, oltre a potenziali fruitori e bene-
ficiari del prodotto servizio oggetto di fornitura, le entità organizzative che hanno in capo
la responsabilità di finanziare e realizzare il progetto e per le quali è necessario persegui-
re obiettivi di:

• efficacia, intesa come grado di rispondenza dell’output agli obiettivi;

• efficienza, intesa come rapporto input/output, ovvero come relazione tra prestazio-
ni ottenute e costi sostenuti.

Risulta quindi importante dal punto di vista di chi appalta, da un lato garantire che il pro-
dotto/servizio oggetto di fornitura risponda alle esigenze dell’Amministrazione, soddisfi le
necessità dei fruitori e sia realizzato/erogato nel rispetto dei requisiti contrattuali, garan-
tendo appropriate prestazioni rispetto alle risorse utilizzate; dall’altro assicurare che la
soluzione identificata ben si inserisca nel contesto informativo cui è destinata. 
In tal senso, nel procedere all’acquisizione del prodotto/servizio, nel definire i requisiti
della fornitura e nell’effettuare valutazioni in corso d’opera durante l’esecuzione del con-
tratto, risultano importanti dal punto di vista dell’appaltatore quegli aspetti connessi alla
razionalizzazione della modalità di acquisizione della fornitura, tra i quali si evidenziano
a titolo indicativo e non esaustivo:

• l’integrazione del prodotto/servizio oggetto di acquisizione nel sistema informatico
pre-esistente e la salvaguardia degli investimenti già effettuati. Da tale punto di vista,
con riferimento alle caratteristiche di qualità indicate nel modello proposto, assumo-
no importanza caratteristiche quali la interoperabilità, intesa come capacità di inte-
razione del prodotto/servizio con uno o più sistemi, la conformità alla funzionalità,
intesa come grado di rispondenza a standard, convenzioni e norme di legge in
materia e la coesistenza, intesa come capacità di coesistere con un altro prodot-
to/servizio in un ambiente specificato;

• le esigenze di addestramento/formazione del personale, connesse all’acquisizione
delle fornitura. Obiettivo dell’appaltatore è adottare soluzioni che non operino scon-
volgimenti nelle prassi di lavoro in uso presso l’Amministrazione e/o che siano facil-
mente utilizzabili da parte degli utenti. Tale obiettivo è più facilmente perseguibile
se il prodotto/servizio presenta caratteristiche di usabilità ed in particolare di com-
prensibilità, di apprendibilità e di operatività;

M O D E L L I P E R L A Q U A L I T À D E L L E F O R N I T U R E IC T

22

Quaderno 26  4-05-2006  17:40  Pagina 22

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





Quaderno 26  4-05-2006  17:40  Pagina 24





In relazione alle varie proposte della letteratura in materia, il modello che si prende a rife-
rimento per descrivere il ciclo di vita di una fornitura informatica è direttamente derivato
da quello indicato dalla norma UNI CEI ISO/IEC 12207. Modello che, sebbene sia conce-
pito per la descrizione di processi legati allo sviluppo del software, risulta facilmente
generalizzabile alla realizzazione di prodotti, servizi e sistemi in senso più ampio. La
norma, infatti, definisce un insieme di processi, attività e compiti progettati per essere per-
sonalizzati rispetto ai diversi progetti software, permettendo l’eliminazione di processi,
attività o compiti non applicabili. 
La norma, inoltre, non prescrive l’adozione di una particolare metodologia di sviluppo, né
impone uno specifico ciclo di vita (a cascata, a spirale, incrementale o iterativo), elemen-
ti questi che possono variare in funzione dei processi produttivi e delle metodologie in
uso presso ciascun Fornitore. Ciò che prescrive lo standard è che, qualunque sia il ciclo
di vita adottato, debbano essere comunque svolti, in modo formalizzato e controllato,
alcuni processi di base. 
In questo contesto il modello è preso a riferimento in via indicativa, con le opportune
generalizzazioni e/o integrazioni, allo scopo di consentire l’individuazione in modo siste-
matico e, per quanto possibile, esaustivo di tutte le caratteristiche di qualità di attività e
prodotti, intermedi e/o finali, che costituiscono il risultato dei processi attuati da un
Fornitore in esecuzione di un contratto stipulato con un’Amministrazione. In particolare,
seguendo le indicazioni della norma, i processi del ciclo di vita di una fornitura sono
scomposti in attività e per ciascuna attività 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 dell’Amministrazione nel corso della esecuzione
di un contratto. Attività e prodotti sono indicati non con lo scopo di stabilire nome, for-
mato e contenuto espliciti, quanto con lo scopo di evidenziare i “deliverable tipo” 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 di qualità che si ritengono maggiormente significative in fun-
zione della tipologia di ciascuna classe di fornitura e degli obiettivi di qualità attesa sul
risultato finale. 
La norma ISO/IEC 12207 definisce tre tipologie di processi, classificati in:

• Processi primari. I processi primari sono i processi core business, orientati alla gene-
razione di prodotti e di servizi verso l’utente finale. Sono sviluppati nell’ambito di
ogni singolo progetto finalizzato alla realizzazione di una fornitura e riguardano sia
l’Amministrazione che il Fornitore. 

• Processi di supporto. I processi di supporto, ad uso interno all’organizzazione che
eroga il servizio, sono utilizzati e svolti come parte integrante di altri processi e con-
tribuiscono ad assicurare il successo e la qualità del progetto nel suo complesso. 

• Processi organizzativi. I processi organizzativi, di tipo manageriale, sono di solito
sviluppati fuori dell’ambito di specifici progetti. Riguardano la pianificazione e il
controllo del progetto, nonché la gestione delle risorse umane e materiali necessa-
rie per la conduzione delle attività contrattuali.
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cazione, i vincoli normativi e/o di aderenza a standard, i vincoli tecnologici, i vincoli
ambientali e/o legati al riuso di componenti, le esigenze di addestramento degli utenti. 
Nella specificazione dei requisiti, deve essere assicurata la rintracciabilità delle necessità
dell’Amministrazione, la coerenza con le necessità stesse, la fattibilità della progettazione,
della gestione operativa e della manutenzione.
Il risultato dell’attività è costituito dalla Specifica dei requisiti, ovvero da un documento o
insieme di documenti, nei quali sono descritti tutti i requisiti della fornitura, identificati e
classificati, nel senso sopra indicato, secondo criteri documentati. 
Progettazione Tecnica. Sulla base dei requisiti indicati nella Specifica dei requisiti, il
Fornitore definisce l’architettura tecnica del sistema. L’architettura tecnica individua le
componenti hardware, software ed infrastrutturali del sistema, le relative configurazioni e
le operazioni manuali. Il Fornitore definisce il servizio da fornire e le relative modalità di
realizzazione, di erogazione e di controllo delle caratteristiche di qualità. 
Per la soluzione progettuale devono essere garantite la rintracciabilità dei requisiti, la
coerenza con i requisiti stessi, l’adeguatezza delle norme di progetto e dei metodi utiliz-
zati, la fattibilità della realizzazione, della gestione operativa e della manutenzione. Il risul-
tato dell’attività può essere costituito dalle seguenti tipologie di prodotti:

• Architettura tecnica, documento o insieme di documenti, nei quali è descritta la
soluzione progettuale, ovvero l’architettura hardware e software del sistema che rea-
lizza gli ambienti logici di sviluppo, collaudo ed esercizio, secondo le indicazioni
prima riportate;

• Specifiche del servizio, documento o insieme di documenti nei quali, con riferimen-
to alle prescrizioni della norma UNI EN 29004-2:1994 “Elementi di gestione per la
qualità e del sistema qualità. Guida per i servizi”, è descritto il servizio con le rela-
tive caratteristiche (Specifiche del servizio), i mezzi e le modalità per realizzare ed
erogare il servizio (Specifiche di realizzazione del servizio) e per controllare i livel-
li di qualità (Specifiche di controllo qualità).

Progettazione Applicativa. L’attività è eseguita dal Fornitore nel caso in cui la fornitu-
ra richieda la realizzazione di soluzioni software. Con riferimento ai requisiti del prodot-
to software da sviluppare e/o del servizio da erogare, indicati nella Specifica dei requisi-
ti, il Fornitore definisce l’architettura del prodotto e gli elementi software, dettagliando per
ciascun elemento, le componenti ad alto livello e le relative unità software (moduli appli-
cativi) che devono essere codificate e sottoposte a prova. Il Fornitore definisce altresì le
interfacce (tra unità software, tra componenti, tra prodotto ed utente), il disegno concet-
tuale, logico e fisico della Base Dati, la documentazione utente (manuali, help, tutorial,
wizard, ..), il diagramma delle classi e delle interazioni nel caso di soluzioni Object
Oriented e quanto specifico in funzione della tecnologia di sviluppo da adottare.
Nella soluzione progettuale deve essere garantita la rintracciabilità dei requisiti e la
coerenza esterna con i requisiti, la coerenza interna tra i componenti e le unità software,
la fattibilità della realizzazione, della gestione operativa e della manutenzione. Il risultato
dell’attività può essere costituito dalle seguenti tipologie di prodotti:

• Specifiche funzionali – Documento o insieme di documenti nei quali è indicata l’ar-
chitettura e le componenti software, il dettaglio dei moduli applicativi, il disegno
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Installazione. L’attività riguarda l’installazione del prodotto software sviluppato nell’am-

biente di esercizio e/o l’esecuzione di compiti, non svolti nell’ambito dell’attività di

Predisposizione del sistema, volti a rendere operativo il sistema o l’ambiente di erogazio-

ne del servizio. Detti compiti possono riguardare, senza la pretesa di essere esaustivi: l’at-

tivazione di profili utente per la sicurezza; l’attivazione di postazioni di lavoro; la confi-

gurazione di prodotti software; il caricamento iniziale di dati nelle delle basi dati, a parti-

re da sistemi preesistenti (legacy systems) per il tramite di attività di migrazione, o diret-

tamente da dati cartacei tramite attività di acquisizione dati (data entry).

L’attività è svolta secondo un Piano di installazione, correlato al Piano di progetto, nel

quale sono indicati attività, tempi, modi e risorse necessarie. 

Il risultato dell’attività è il sistema che ospita l’ambiente di erogazione del servizio, con il

prodotto software sviluppato e le relative basi dati installate e correttamente funzionanti,

secondo i requisiti contrattuali e progettuali, ovvero con tutto quanto necessario a garan-

tire l’erogabilità dei servizi oggetto di fornitura, nel rispetto dei requisiti contrattuali e di

progettazione.

Collaudo. L’attività è eseguita da una Commissione di collaudo nominata dall’Ammini-

strazione ed individuata, nella sua composizione, sulla base delle capacità professionali e

di giudizio richieste. La Commissione opera con autonoma responsabilità e secondo le

prescrizioni della normativa di riferimento ed ha il compito di verificare che quanto rea-

lizzato dal Fornitore sia conforme ai requisiti indicati nella baseline di contratto. Possono

essere oggetto di collaudo, secondo quanto richiesto nel contratto, il prodotto software

realizzato, il sistema che ospita l’ambiente di esercizio, il modello di funzionamento del

servizio oggetto di fornitura e tutta la documentazione utente. Le prove di collaudo sono

di regola eseguite nell’ambiente di collaudo predisposto dal Fornitore secondo quanto

specificato nel processo di Progettazione.

Il Fornitore deve supportare la Commissione nella esecuzione delle prove, nel rilevamen-

to dei risultati, nella stesura del rapporto finale. Per svolgere le prove di collaudo la

Commissione può utilizzare, a titolo di guida, le Specifiche di collaudo predisposte dal

Fornitore nell’ambito del processo di Progettazione, e può prendere visione dei risultati

dei test interni eseguiti dal Fornitore nel corso del processo di Realizzazione e di ogni

registrazione concernente le attività di Riesame, Verifica e Validazione svolta. Il Piano di

collaudo, la documentazione di esecuzione delle prove e delle non-conformità rilevate

dovranno essere formalizzati in documenti. 

La verifica con esito positivo della fornitura termina con l’emissione di un Verbale di col-

laudo positivo, che sancisce la conformità ai requisiti contrattuali del prodotto software

e/o l’erogabilità del servizio oggetto di fornitura. L’accettazione da parte dell’Ammi-

nistrazione dell’esito positivo del collaudo, dà luogo all’accettazione della fornitura. In

caso di esito negativo del collaudo e/o di non-conformità rispetto ai requisiti contrattua-

li, il Fornitore, in accordo con il processo di Risoluzione dei problemi, è tenuto a rimuo-

vere i malfunzionamenti e a presentare nuovamente la fornitura al collaudo, nei tempi e

nei modi stabiliti nel contratto. La conclusione del collaudo con esito positivo e l’accet-

tazione da parte dell’Amministrazione della fornitura, comportano il congelamento della
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Il Fornitore deve svolgere in parallelo le attività del processo di gestione operativa nel-
l’ambiente di origine, fino al completamento della migrazione ed alla verifica del corretto
funzionamento di quanto realizzato.
Il completamento delle attività di migrazione deve essere notificato a tutti gli interessati. Tutta
la documentazione, il codice e i dati associati al prodotto software, al sistema o al servizio devo-
no essere archiviati, quando necessario, e accessibili in accordo con i requisiti contrattuali. 
Dismissione. Quando l’Amministrazione abbia deciso di procedere alla dismissione del
prodotto software e/o del sistema o di sospendere l’erogazione del servizio, il Fornitore
deve predisporre ed eseguire un Piano di dismissione delle attività connesse, con parti-
colare riferimento alle attività di gestione operativa e di manutenzione. Il documento deve
contenere dati di pianificazione con riferimento agli elementi di seguito elencati:

• cessazione totale o parziale del servizio e dell’assistenza dopo un determinato perio-
do di tempo;

• archiviazione del prodotto software e della relativa documentazione associata;

• responsabilità per ogni eventuale necessità di assistenza da fornire in futuro;

• transizione al nuovo prodotto software e/o al nuovo sistema, qualora applicabile; 

• accessibilità alle copie degli archivi dei dati e della documentazione

Il Piano di dismissione, con l’indicazione delle attività previste, deve essere notificato agli
utenti interessati. Le notifiche devono comprendere:

• descrizione delle attività di sostituzione o di aggiornamento, con relative date di dis-
ponibilità;

• descrizione delle altre opzioni di assistenza disponibili una volta che il supporto sia
stato rimosso.

In caso di avvio di un nuovo prodotto software e/o di un nuovo sistema in sostituzione
del precedente, dovrebbero essere condotte attività di parallelo tra dismissione del vec-
chio ambiente ed avvio del nuovo.
Il completamento delle attività di dismissione deve essere notificato a tutti gli interessati.
Tutta la documentazione, il codice e i dati utilizzati dal prodotto software e/o dal sistema
o ad essi associati devono essere archiviati, quando necessario, e accessibili in accordo
con i requisiti contrattuali.

Chiusura del processo
Il processo di Manutenzione è attuato in via continuativa fino alla conclusione del ciclo
di vita della fornitura, che può coincidere con la dismissione del prodotto software o del
sistema da parte dell’Amministrazione o con la migrazione in un nuovo ambiente opera-
tivo alla scadenza del contratto, nel caso in cui sia previsto dall’Amministrazione il sub-
entro di un nuovo Fornitore. Il processo produce, in sintesi, i seguenti risultati:

• corretto funzionamento del prodotto software e/o del sistema, attraverso attività che
assicurano in via continuativa la rimozione dei malfunzionamenti, il miglioramento
delle funzionalità e delle prestazioni, l’adeguamento costante all’ambiente tecnologico; 

• definizione delle modalità di migrazione e dismissione del prodotto software e/o del
sistema o di cessazione del servizio.
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plessiva (inizio-fine); eventuali vincoli e supposizioni; eventuali risorse che devono
essere rese disponibili dalle Amministrazioni; Responsabile di progetto assegnato);

• gli obiettivi del progetto e le entità organizzative coinvolte;

• l’organizzazione di progetto, le risorse assegnate ed i relativi ruoli e profili profes-
sionali;

• le interfacce organizzative e tecniche;

• la Work Breakdown Structure (WBS) riferita alle attività ed ai prodotti propri dei
processi primari, ovvero la scomposizione dei deliverables contrattuali al fine di
definire le unità di lavoro al livello di dettaglio in base al quale sarà necessario eser-
citare il controllo in fase di esecuzione del progetto;

• la stima dei costi, la programmazione temporale delle attività e le assegnazioni di
responsabilità per ciascuna unità di lavoro della WBS;

• la baseline di riferimento per misurare le prestazioni di tempi e costi;

• la definizione della periodicità con cui verrà rilevato lo stato di avanzamento lavo-
ri (SAL), le metriche da utilizzare per misurare l’avanzamento, le date programmate
di svolgimento di Riesami e Verifiche;

• le principali milestone, vale a dire i momenti a cui corrispondono fatti rilevanti dal
punto di vista gestionale e che sostituiscono dei punti di controllo essenziali per la
verifica del corretto avanzamento dei lavori;

• i problemi aperti e/o le decisioni pendenti;

• le modalità per la gestione dei cambiamenti.

Analisi dei rischi. Include le attività condotte per identificare, valutare e gestire i rischi
del progetto. Non è un’attività da attuarsi una tantum, ma dovrebbe essere eseguita in
modo sistematico durante tutto il ciclo di vita della fornitura.
L’identificazione dei rischi ha come scopo principale quello di identificare e classificare le
principali sorgenti di rischio del progetto in esame. Le sorgenti di rischio più comuni sono:

• cambiamenti di requisiti e/o requisiti ambigui;

• errori, omissioni o incorretta applicazione dei requisiti in fase di progettazione;

• sottostima di tempi, costi e risorse;

• non chiara definizione di ruoli e responsabilità;

• non adeguata competenza del personale;

• dipendenze esterne.

Una volta individuate e classificate le sorgenti di rischio, si determina:

• la probabilità (alta; media; bassa) che si verifichino fattori di rischio da ciascuna classe;

• la frequenza con cui potrebbero verificarsi;

• la fase del progetto nella quale potrebbero accadere;

• l’impatto sul progetto (alto; medio; basso), valutato prendendo in esame la perdita
(economica; di immagine o altro) che si avrebbe se l’evento si verificasse;

• le entità organizzative coinvolte.
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Il Gruppo TenStep, su licenza del PMI, ha sviluppato un prodotto denominato ‘TenStep
PB’, anche in lingua italiana. Si tratta dell’abbinamento dello schema di riferimento del
PMI, contenuto nel PMBOK 2004, (la guida al Project Management Body of Knowledge),
con le spiegazioni approfondite dei processi della metodologia TenStep.

La Certificazione PMP
Come è stato detto, il PMI si occupa della formazione e della certificazione nell’ambito
della professione della gestione dei progetti. Il PMI certifica sia la figura del ‘project mana-
ger’ (PMP-Project Management Professional e CAPM-Certified Associate in PM) che i pro-
grammi di formazione in quest’ambito. 
La certificazione professionale PMP, riconosciuta a livello internazionale, si ottiene supe-
rando un esame previsto dal programma di certificazione che si basa principalmente sulla
conoscenza approfondita dei processi enunciati nel PMBOK.
Per arrivare preparati all’esame è possibile studiare in modo autonomo sul PMBOK e su
altri testi complementari definiti come ‘package PMI’ che comprendono anche test simili
a quelli d’esame, oppure seguire un percorso formativo certificato che prevede partecipa-
zione a meeting, giorni di formazione e infine l’esame. Per dettagli sul package e sui per-
corsi formativi ‘certificati’ si consiglia di rivolgersi alle organizzazioni riconosciute dal PMI,
i così detti R.E.P. – Registered Educational Provider, tra cui i charter PMI italiani.
Esistono inoltre numerose società che svolgono attività di formazione sul ‘Project
Management’ e sulla preparazione alla certificazione PMP. Per avere una ampia panora-
mica si può fare una ricerca sul web tramite un qualsiasi motore. Un’altra alternativa vali-
da è quelle di entrare a far parte di un gruppo virtuale tra quelli presenti su Internet. Per
esempio, su Yahoo esistono numerosi gruppi di preparazione all’esame e ciascun gruppo
è costituito da numerosi iscritti. In queste e-community si condividono gratuitamente
dubbi, spiegazioni, appunti e raccolte di domande; da notare che, per ovvie ragioni, il
tutto viene comunicato in lingua inglese. 
L’esame, svolto presso società autorizzate, avviene tramite computer ed è composto attual-
mente da 200 domande in lingua inglese, predisposte con la tecnica di scelte multiple. I
test sono concepiti in modo che il candidato possa dimostrare la conoscenza dei princi-
pi, delle tecniche e degli strumenti indispensabili per la gestione dei progetti. È necessa-
rio raggiungere la soglia del 61% di risposte esatte per poter superare l’esame. 
Il tempo complessivo disponibile per completare le risposte è di 4 ore. Per mantenere la
certificazione è necessario dimostrare il continuo aggiornamento professionale. È previsto
che, nel triennio successivo al conseguimento della certificazione, il professionista che la
voglia mantenere debba guadagnare 60 PDU (Professional Development Unit). 
Le PDU, che dimostrano in modo concreto e misurabile l’aggiornamento professionale, si
guadagnano attraverso una serie di attività: formazione fruita o erogata, partecipazione a
convegni, congressi, …. A ciascuna di queste attività sono associate a priori un preciso
numero di PDU che si vanno a cumulare nel tempo. 
Ancora una volta le società autorizzate a rilasciare le PDU sono quelle accreditate presso
il PMI nel programma R.E.P. – Registered Educational Provider.
La certificazione PMP è un attestato valido a prescindere dal settore in cui si opera.
Conseguendo la certificazione, si entra a far parte del più importante e prestigioso grup-
po di professionisti certificati nell’ambito della gestione dei progetti.

M O D E L L I P E R L A Q U A L I T À D E L L E F O R N I T U R E IC T

100

Quaderno 26  4-05-2006  17:41  Pagina 100

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





Ovviamente tutta la materia per ragioni di collocazione e obiettivo dei documenti è trat-
tata ad un livello di dettaglio nettamente differente: in termini di guida, completa ma sin-
tetica, per quanto riguarda la norma UNI ISO 10006, sotto la forma di raccolta di tutto lo
scibile essenziale per il Project Manager nel PMBOK, le cui dimensioni sono più che decu-
plicate rispetto alla norma ISO, il cui scopo è più mirato a descrivere con i particolari ed
i riferimenti necessari tutti gli argomenti che possono supportare le attività progettuali nel
farsi quotidiano.
Questo spiega, ad esempio, l’abbondanza di rappresentazioni grafiche, tabelle di riepilo-
go, indicazioni di strumenti metodologici, tecniche, elementi pratici che trovano posto
nella guida quasi come un “coltello svizzero” tra cui scegliere l’arnese adatto. In realtà l’ar-
nese è appena accennato nelle sue linee principali ma quanto basta a deciderne l’utilità,
demandando allo studio di testi più specifici l’eventuale approfondimento pro utilizzo
reale ed efficace.
Diversamente, nella norma ISO non si trova quasi accenno alcuno a specifici strumenti
operativi, sia per la scelta di riferimento per tale organizzazione di chiarire come dev’esse-
re controllato un progetto nel modo più generale possibile, lasciando libertà di scelta sia
sulle modalità d’esecuzione (ad esempio il ciclo di vita specifico delle attività da eseguire)
che sugli strumenti più utili allo scopo, sia per il connubio indiretto con la norma ISO 9004,
più dettagliata nel guidare alle migliori pratiche nell’esecuzione delle fasi realizzative del
progetto. La norma ISO 10006 sovrintende invece alla gestione complessiva del progetto
indipendentemente dalle caratteristiche e dall’esecuzione del ciclo realizzativo.
In relazione anche a questa caratterizzazione si possono ritrovare altre evidenti differen-
ziazioni specifiche, ad esempio:

• il PMBOK ha processi per la gestione delle risorse umane analoghi a quelli della
norma ISO salvo a includere anche la “gestione del gruppo di progetto”, argomen-
to solo implicitamente individuabile nella norma ISO mascherato dalle attenzioni
alla comunicazione nel gruppo piuttosto che all’organizzazione delle attività e all’as-
segnazione delle risorse. In effetti la realtà di gestione quotidiano delle risorse, argo-
mento primario per un Project Manager, non è affrontata;

• il PMBOK presenta una descrizione ampia e con un ruolo rilevante delle attività ini-
ziali, precedenti all’avvio esecutivo del progetto, per la relazione che ha questa fase
con le esigenze di business dell’azienda (piano costi, reperimento risorse etc.) e che
potrebbero anche determinare ostativi all’avvio del progetto, mentre nell’ISO l’argo-
mento è relativamente appena accennato e insito più che altro nelle relazioni fra
organizzazione madre e organizzazione incaricata del progetto;

• il PMBOK è molto focalizzato sull’organizzazione di progetto e, pur dedicando
ampio spazio ai possibili stakeholder di cui è necessario soddisfare i requisiti, non
tratta con sufficiente spazio le relazioni che l’organizzazione di progetto può avere
con altre organizzazioni che l’hanno generata e cui deve rispondere, anche consi-
derando gli effetti temporalmente limitati del suo mandato. Differentemente, l’ISO
assegna molta importanza ai rapporti con l’Alta Direzione dell’organizzazione nel-
l’inquadrare il progetto in un contesto più ampio aziendale. Questo sia rispetto
all’organizzazione stessa che conduce il progetto che all’eventuale organizzazione
che l’ha generata, se diversa. In ogni caso c’è una forte sottolineatura sul rapporto,
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tutto la necessaria fasatura tra il top management della struttura di progetto e della
struttura che ha commissionato lo stesso, nel caso siano differenziate, è evidente in
diversi punti della norma e conduce ad una visione organica ed a ciclo continuo,
nella sua ottica di miglioramento, per la gestione complessiva dei progetti in corso
più che del singolo progetto, comprensiva di un continuo apprendimento e memo-
rizzazione delle esperienze ottenute dallo svolgimento degli stessi;

• sia ISO che PMBOK sottolineano fortemente l’attenzione che dev’essere rivolta ai
clienti e più in generale agli stakeholder del progetto ma, mentre la norma ISO si
mantiene su linee generali d’indirizzo (rinviando peraltro implicitamente ai conte-
nuti di altre norme per i dettagli, prima fra tutte la UNI ISO 9004), il PMBOK affron-
ta più prepotentemente l’argomento evidenziando una più fine classificazione degli
stakeholder del progetto e dei clienti in particolare, chiarendo come dev’essere
affrontato il trattamento dei requisiti degli stessi e come lo stesso dev’essere gestito
durante tutto il progetto soprattutto rispetto a possibili richieste di modifica (Change
Management).

In definitiva si può dire che la valenza maggiore dell’ISO è proprio nel suo carattere di
guida complessiva orientata al processo ed alla chiarezza della sua gestione in sé, anche
se non è altrettanto esplicita nella determinazione del flusso di utilizzo delle attività inclu-
se in tali processi. Viceversa il PMBOK è tutto mirato a fornire una serie di conoscenze
quanto più ampie possibile, se non esaustive per mettere a disposizione del capo proget-
to quanti più strumenti e metodi possibili per dominare la complessità dello stesso. In tale
senso crea anche un orientamento nel flusso delle attività e delle correlazioni tra le stesse.
In ultimo, riportiamo una mappatura, non assoluta, degli indici delle rispettive guide per-
ché si possa verificare una certa corrispondenza nominale abbastanza estesa ma soprat-
tutto per suggerire dei punti di partenza per l’eventuale lettura correlata delle due guide.
Ovviamente la complessità delle stesse e le numerose interrelazioni al loro interno non
possono far considerare tale mappatura né biunivoca né esaustiva.

UNI ISO 10006 PM BOK

Prefazione alla terza edizione

Il contesto del Project Management

INTRODUZIONE 1 Introduzione

1.1 Obiettivo della Guida al PMBOK®

1.2 Che cos’è un progetto?

1.3 Che cos’è il Project Management?

1 SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE 1.4 La struttura della Guida al PMBOK®

1.5 Aree di esperienza

1.6 Il contesto del Project Management

2 RIFERIMENTI NORMATIVI

3 TERMINI E DEFINIZIONI

(omissis)

4 SISTEMI DI GESTIONE PER LA QUALITÀ NEI
PROGETTI

4.1 Caratteristiche del progetto

(segue)
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Aree di conoscenza di Project Management

Introduzione

Diagrammi di flusso dei processi

Principali documenti di progetto

7.2 Processi relativi alle interdipendenze 4 Gestione dell’integrazione di progetto

4.1 Sviluppare il Project Charter

7.2.1 Generalità 4.2 Sviluppare la descrizione preliminare dell’ambi-
to del progetto 

7.2.2 Lancio del progetto e sviluppo del piano di
gestione del progetto 4.3 Sviluppare il piano di Project Management

7.2.3 Gestione delle interazioni 4.4 Dirigere e gestire l’esecuzione del progetto

4.5 Monitorare e controllare il lavoro del progetto

7.2.4 Gestione delle modifiche 4.6 Controllo integrato delle modifiche

7.2.5 Chiusura del processo e del progetto 4.7 Chiudere il progetto 

7.3 Processi relativi allo scopo 5 Gestione dell’ambito del progetto

7.3.1 Generalità

7.3.2 Sviluppo dei concetti 5.1 Pianificazione dell’ambito

7.3.3 Sviluppo e controllo dello scopo 5.2 Definizione dell’ambito

7.3.4 Definizione delle attività 5.3 Creare la WBS

7.3.5 Tenuta sotto controllo delle attività 5.4 Verifica dell’ambito

5.5 Controllo dell’ambito

7.4 Processi relativi ai tempi 6 Gestione dei tempi di progetto

7.4.1 Generalità 6.1 Definizione delle attività

7.4.2 Pianificazione delle correlazioni tra le attività 6.2 Sequenzializzazione delle attività

6.3 Stima delle risorse delle attività

7.4.3 Stima dei tempi 6.4 Stima della durata delle attività

7.4.4 Sviluppo del programma 6.5 Sviluppo della schedulazione

7.4.5 Tenuta sotto controllo del programma 6.6 Controllo della schedulazione

7.5 Processi relativi ai costi 7 Gestione dei costi di progetto

7.5.1 Generalità

7.5.2 Stima dei costi 7.1 Stima dei costi

7.5.3 Elaborazione del budget 7.2 Allocazione dei costi

7.5.4 Tenuta sotto controllo dei costi 7.3 Controllo dei costi

7.6 Processi relativi alle comunicazioni 10 Gestione della comunicazione di progetto

7.6.1 Generalità

7.6.2 Pianificazione della comunicazione 10.1 Pianificazione della comunicazioni

7.6.3 Gestione delle informazioni 10.2 Distribuzione delle informazioni

10.3 Reporting delle prestazioni

10.4 Gestione degli stakeholder

7.6.4 Tenuta sotto controllo delle comunicazioni

7.7 Processi relativi ai rischi 11 Gestione dei rischi di progetto

7.7.1 Generalità 11.1 Pianificazione della gestione dei rischi

7.7.2 Identificazione dei rischi 11.2 Identificazione dei rischi

(segue)
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tino collegate con le imprese parte dei contratti, ai sensi dell’articolo 7 della L. 10 ottobre
1990, n. 287. Per contratti di grande rilievo (CR/AIPA/38), si intendono quelli che:

• abbiano un valore, al netto di IVA, superiore a 25 (venticinque) milioni di euro,
ovvero, in caso di contratti con validità pluriennale, superiore a 5 (cinque) milioni
di euro in media ogni anno e che, in entrambi i casi, prevedano una percentuale
del valore uguale o superiore al 60% a copertura dell’erogazione di servizi ICT e/o
di attività di sviluppo software;

• si riferiscano a servizi che interessino la sicurezza dello Stato, la difesa nazionale,
l’ordine e la sicurezza pubblica, lo svolgimento di consultazioni elettorali nazionali
ed europee, ai sensi dell’art. 16, comma 1, del D. lgs. del 12 febbraio 1993, n. 39,
indipendentemente dalle dimensioni economiche sopra indicate;

• abbiano un rilevante impatto sotto il profilo organizzativo o dei benefici che si pre-
figgono di conseguire, indipendentemente dalle dimensioni economiche sopra indi-
cate. A questo fine, il CNIPA si riserva una valutazione di merito del progetto, in
sede di richiesta di parere sullo schema di contratto, ex art. 8 del decreto legislati-
vo 12 febbraio 1993, n. 39.

Ai sensi dell’art. 7 del D.lgs. 39/93 è compito del CNIPA di verificare periodicamente, d’in-
tesa con le amministrazioni interessate, i risultati conseguiti nelle singole amministrazioni,
riguardo ai costi e benefici dei sistemi informativi automatizzati, anche mediante l’adozio-
ne di metriche di valutazione dell’efficacia, dell’efficienza e della qualità. 
Il monitoraggio e la verifica rispondono alla necessità di una adeguata e corretta gestio-
ne, da parte delle PA, dei contratti di servizio delle tecnologie dell’informazione. Per que-
sto costituiscono uno strumento operativo di buona amministrazione che, applicato ai
contratti di servizio ed ai progetti ad essi inerenti, è finalizzato al perseguimento di: 

• efficacia, rappresentata come capacità di un progetto di raggiungere l’obiettivo con-
trattualmente assegnatogli, entro limiti di probabilità ritenuti accettabili; 

• efficienza, intesa quale caratteristica di una gestione contrattuale e progettuale 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); 

• economia, espressa dal grado di priorità dell’obiettivo progettuale nell’economia
complessiva dell’amministrazione, del settore, all’area territoriale, in cui si realizza
l’investimento;

• trasparenza, attestata dalla disponibilità dell’informazione necessaria ai diversi atto-
ri interessati (l’amministrazione pubblica a vari livelli di responsabilità politica e
gestionale, il CNIPA e gli organi di pianificazione e controllo, gli utenti finali utiliz-
zatori di beni e servizi, i contribuenti) per giudicare se si raggiunga un livello sod-
disfacente di efficacia, efficienza, economia, nel progetto esaminato. 

Per questa pluralità di intenti il monitoraggio e la verifica si distinguono dagli altri stru-
menti di controllo e valutazione che le organizzazioni applicano a progetti d’investimen-
to: da un lato facilitano l’evoluzione delle forme contrattuali, contribuendo all’eliminazio-
ne di pratiche consociative e di pregiudizi contrari all’interesse dell’economia del paese,
delle pubbliche amministrazioni committenti, degli utenti siano essi cittadini o imprese,
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• correttamente impostato l’azione di governo dei contratti incentrandola sulla defini-
zione dei requisiti e sulla validazione delle procedure e dei servizi rispondenti a
questi requisiti con il coinvolgimento degli utenti finali;

• iniziato ad utilizzare i livelli di servizio all’interno dei contratti per definire senza
ambiguità la quantità e la qualità dei prodotti/servizi informatici richiesti, indirizzan-
do in questo modo l’attività di governo del contratto stesso;

• subito in minore misura le politiche industriali dei grandi fornitori di servizi infor-
matici;

• migliorato in termini di efficienza e flessibilità le procedure di comunicazione tra i
fornitori, il personale predisposto all’azione di governo e gli utenti finali;

• iniziato a richiedere ai fornitori la gestione della configurazione del sistema infor-
mativo per facilitare la migrazione delle conoscenze dal fornitore al cliente, ovvero
il recupero della documentazione per interventi di manutenzione ed assistenza e la
valutazione dell’impatto organizzativo ed economico dei cambiamenti tecnologici;

• cominciato ad utilizzare la rilevazione periodica della soddisfazione utente per valu-
tare la “qualità in uso” delle applicazioni in esercizio e per verificare l’aumentata
capacità dell’utente di svolgere i propri compiti lavorativi con efficienza, accuratez-
za, affidabilità, soddisfazione e sicurezza.

In tale contesto il monitoraggio è diventato lo strumento essenziale capace sia di attenua-
re i problemi conseguenti alla transizione da regimi di concessione di lunga durata verso
forme di outsourcing delle prestazioni di servizi ICT; sia di aumentare l’apertura del mer-
cato informatico in ambito pubblico nel rispetto delle direttive comunitarie. Negli ultimi
anni il monitoraggio ha aiutato le Amministrazioni a raggiungere:

• una maggiore trasparenza ed equità dei rapporti cliente-fornitore;

• standard di efficienza più elevati;

• una maggiore consapevolezza dei risultati effettivamente raggiunti.

7.3.1. PRESCRIZIONI LEGISLATIVE IN TEMA DI MONITORAGGIO

L’attività di monitoraggio sui contratti riguardanti la progettazione, realizzazione, manu-
tenzione, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati nella pub-
blica amministrazione, determinati come contratti di grande rilievo ai sensi dell’art. 9 e
dell’art. 17 del D.Lgs. 39/1993, è disposta dall’art. 13 comma 2 dello stesso decreto. I con-
tratti di grande rilievo sono definiti nell’art. 2 della CR/AIPA/38. 
Al monitoraggio provvede l’amministrazione interessata ovvero, su sua richiesta, il CNIPA.
In entrambi i casi l’esecuzione del monitoraggio può essere affidata a società specializza-
ta inclusa in un elenco predisposto dal CNIPA e che non risulti collegata, ai sensi della
legge 10 ottobre 1990, n. 287, con le imprese parti dei contratti. In caso d’inerzia dell’am-
ministrazione, il CNIPA si sostituisce ad essa. Le spese di esecuzione del monitoraggio
sono in questo caso a carico del CNIPA.
Ai sensi dall’art.13 comma 1 del decreto legislativo già citato, la stipulazione da parte delle
amministrazioni di contratti per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e
conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati, è preceduta dall’esecuzione di
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sivamente modificata dalla CR/AIPA/38, si è descritta la metodologia e la procedura di
qualificazione dei “gruppi di monitoraggio” interni alle pubbliche amministrazioni, espli-
citando i criteri da seguire per l’individuazione del personale destinato ad operare quale
componente dei gruppi di monitoraggio stessi e le modalità con le quali tali gruppi sono
tenuti ad operare per conseguire i migliori risultati. La scelta di qualificare i “gruppi di
monitoraggio” interni alle pubbliche amministrazioni comporta che un “gruppo di moni-
toraggio” interno, per poter effettuare attività di monitoraggio, deve mantenere nel tempo
i requisiti di qualificazione, rispondendo ai codici di comportamento deontologico e tec-
nico implicitamente espressi dai criteri di qualificazione. 
L’attività di monitoraggio, i cui criteri e modalità sono stati precisati con la CR/AIPA/38,
che ha sostituito, abrogandola, la precedente CR/AIPA/5, è intesa a massimizzare il grado
di conseguimento delle finalità del contratto, e consiste in un sistema di operazioni di con-
trollo riguardanti l’intero ciclo di vita di un sistema informativo automatizzato, con parti-
colare riferimento a: 

• la congruità del progetto con le linee strategiche del piano triennale; 

• la redazione dello studio di fattibilità coerente con le esigenze dell’Amministrazione; 

• la corrispondenza dei prodotti/servizi progettuali con l’offerta tecnica; 

• il rispetto degli obblighi contrattuali e di quanto enunciato nel capitolato di gara; 

• la verifica della opportunità di varianti; 

• l’efficacia e l’efficienza della soluzione realizzata in relazione alle aspettative impli-
cite ed esplicite dell’Amministrazione. 

Per quanto esposto, l’attività di monitoraggio si configura come uno strumento di garan-
zia per l’amministrazione in merito all’adempimento delle reciproche obbligazioni, espli-
cite ed implicite, che attengono ai vari soggetti (CNIPA, amministrazioni, società fornitrici
di beni e servizi) coinvolti nell’attuazione del citato decreto 39/93.
Ai sensi dell’art. 7 del D.lgs. 39/93 è compito del CNIPA di verificare periodicamente, d’in-
tesa con le amministrazioni interessate, i risultati conseguiti nelle singole amministrazioni,
riguardo ai costi e benefici dei sistemi informativi automatizzati, anche mediante l’adozio-
ne di metriche di valutazione dell’efficacia, dell’efficienza e della qualità. Ai sensi dell’art.
10 del D.Lvo 39/93, ai fini della verifica dei risultati, i compiti del nucleo di valutazione
di cui all’art. 20, comma 2, del decreto legislativo 3 febbraio 1993, n. 29, sono attribuiti al
CNIPA. Ai sensi dell’art. 13 comma 3 del D.Lvo 39/93 non è consentito inoltre il rinnovo
alla medesima impresa contraente dei contratti di cui al comma I ove non sia stata dap-
prima effettuata la verifica dei risultati conseguiti in precedenza, nei modi previsti dall’art.
7, comma 1, lettera d) del D.Lvo 39/93. Qualora motivi di continuità del servizio impo-
nessero il rinnovo, questo è disposto per il solo periodo necessario a far compiere la veri-
fica. L’impresa contraente è tenuta ad offrire piena collaborazione al CNIPA durante lo
svolgimento della verifica dei risultati, pena l’esclusione della partecipazione all’aggiudi-
cazione successiva.
Di seguito si propone un’esposizione integrata delle diverse prescrizioni CNIPA ad oggi
vigenti inerenti il monitoraggio dei contratti ICT di grande rilievo che costituisce una sorta
di “Testo Unico” elaborato a partire dalle diverse circolari già citate emesse a partire dal
1994.
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• stima delle principali voci di costo per quanto concerne sviluppo, esercizio,
manutenzione, dismissione dei sistemi; 

• correlazione tra obiettivi contrattuali, benefici attesi e investimenti necessari;

e) analisi economico-finanziaria, orientata alla predisposizione dei documenti per
l’accesso a possibili fonti di finanziamento o cofinanziamento, costituite da pro-
grammi e fondi nazionali o comunitari;

f) strategia di acquisizione più conveniente in relazione a:

• oggetto della fornitura (concernente soltanto servizi ICT o anche altri servizi ine-
renti la missione dell’Amministrazione);

• ampiezza del mandato che si intende conferire al fornitore, caratterizzato sia
dalla scelta tra fare e acquistare, sia dal livello di competitività del mercato al
quale ci si rivolge;

g) criteri per il governo del contratto, relativamente a piano di progetto, direzione lavo-
ri, varianti in corso d’opera, livelli di servizio e piano di qualità;

h) piano di continuità ed emergenza, che, a partire dall’analisi del rischio, identifichi
le azioni di carattere normativo, organizzativo e tecnologico volte a contenerne gli
effetti, assicurando l’erogazione dei servizi dell’Amministrazione in caso di indispo-
nibilità o malfunzionamento dei sistemi informativi automatizzati.

Redazione degli atti di gara, o dello schema di contratto nel caso di ricorso alla tratta-
tiva privata. Gli atti di gara sono propedeutici, per le sole amministrazioni centrali alla
richiesta di parere obbligatorio ai sensi dell’art. 8, comma 1, del decreto legislativo 12 feb-
braio 1993, n. 39. Gli atti di gara comprendono l’identificazione dei:

a) requisiti tecnici essenziali;

b) criteri per la selezione del fornitore;

c) criteri per la valutazione delle offerte. 

Direzione dei lavori, che concerne il governo del contratto ICT e comprende le funzio-
ni di:

a) gestione delle attività da parte del fornitore e dell’Amministrazione e in particolare:

• verifica della disponibilità della documentazione necessaria e della pianificazio-
ne di dettaglio;

• consuntivazione delle attività, verifica dell’effettiva erogazione di servizi e della
consegna di prodotti e della corrispondente documentazione riferita a pianifica-
zione, progettazione, installazione, gestione, utilizzo;

• valutazione dello stato di avanzamento dei lavori e analisi degli scostamenti tra
pianificato e consuntivato relativamente a obiettivi, tempi, costi e utilizzazione di
risorse;

b) gestione delle eventuali varianti in corso d’opera, che comprende:

• identificazione delle cause, endogene ed esogene al contratto, che rendano le
varianti necessarie;
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b) analisi della relazione tra beni e servizi ICT ricevuti dal fornitore, altre risorse impie-
gate e risultati ottenuti in termini di effetti su cittadini, imprese, dipendenti, altre
Amministrazioni;

c) analisi delle cause che abbiano eventualmente limitato o impedito il raggiungimen-
to degli obiettivi dell’Amministrazione e/o la corretta esecuzione del contratto.

7.3.3 AMBITO DI APPLICAZIONE DELLE ATTIVITÀ DI MONITORAGGIO E VERIFICA EX POST DEI

CONTRATTI ICT

Per i contratti di grande rilievo, le Amministrazioni dello Stato, anche ad ordinamento
autonomo, e gli enti pubblici non economici nazionali, cioè tutti i destinatari del decreto
legislativo 12 febbraio 1993, n. 39 (art. 1, comma 1), di seguito più semplicemente Am-
ministrazioni, sono tenute ad affidare ad un Monitore, nel rispetto delle disposizioni di
seguito esposte, le attività di monitoraggio relative alla:

• realizzazione dello studio di fattibilità;

• redazione degli atti di gara;

• direzione dei lavori.

Per Monitore si intende una società fornitrice specializzata in attività di monitoraggio, ivi
incluse quelle qualificate dal CNIPA sulla base dei criteri espressi nel successivo paragra-
fo “Metodologia di qualificazione dei Monitori”, ai sensi dell’art. 13, comma 2, del decre-
to legislativo 12 febbraio 1993, n. 39. 
Per le Regioni e gli Enti locali non sussiste nessun obbligo normativo, nondimeno esse
possono ritenere utile applicare il monitoraggio ai propri contratti ICT. In questo caso è
conveniente che lo facciano nel rispetto delle disposizioni di seguito esposte.
Anche i contratti non di grande rilievo possono essere sottoposti a monitoraggio; in tal caso
le Amministrazioni sono tenute al rispetto delle stesse disposizioni, per le parti applicabili.
Alle attività di monitoraggio indicate in precedenza possono aggiungersi quelle relative
all’assistenza al collaudo. Anche esse possono essere affidate ad un Monitore nel rispetto
delle disposizioni di seguito esposte.
È preferibile affidare allo stesso Monitore il maggior numero di attività di monitoraggio; è
comunque auspicabile che almeno le tre relative alla realizzazione dello studio di fattibi-
lità, redazione degli atti di gara e direzione dei lavori siano affidate allo stesso monitore.
Dopo il completamento dei contratti di grande rilievo e comunque prima dell’eventuale
rinnovo del contratto alla medesima impresa contraente, le Amministrazioni sono tenute
ad affidare a un monitore, nel rispetto delle disposizioni della presente circolare e di quel-
le richiamate in precedenza, per le parti non superate o emendate, la verifica ex post dei
risultati conseguiti.
Possono essere sottoposti a verifica ex post anche i contratti non di grande rilievo; in tal
caso le Amministrazioni sono tenute al rispetto delle stesse disposizioni, per le parti appli-
cabili.
Le attività di monitoraggio e quelle di verifica ex post devono, in ogni caso, essere affi-
date a soggetti diversi (si veda a questo proposito il successivo paragrafo “Affidamento
delle attività di monitoraggio e verifica ex post ad un monitore”).
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anni, evidenziando la composizione di tali raggruppamenti, la definizione delle
quote di partecipazione, la missione ed i clienti dei raggruppamenti;

• di non produrre e/o distribuire prodotti hw e/o sw, sviluppati in proprio (anche se
distribuiti da terzi) o realizzati da terzi (rapporti di OEM, VAR, ecc.), di supporto ai
servizi di sviluppo e gestione di sistemi informativi, ovvero indicare i prodotti in
questione, evidenziando la loro valenza, la loro diffusione e i principali acquirenti;

• di non aver erogato servizi di sviluppo e gestione di sistemi informativi negli ultimi
tre anni, ovvero indicare le forniture effettuate, evidenziandone oggetto, committen-
te, dimensione economica e caratteristiche tecnologiche;

• di impegnarsi a non partecipare, successivamente all’avvenuta qualificazione, a gare
e/o trattative private per la fornitura di servizi di sviluppo e gestione di sistemi infor-
mativi per la P.A., ovvero indicare la tipologia di gare a cui sia interessata, indican-
done oggetto ed amministrazione committente.

I.B DOCUMENTAZIONE DI PRESENTAZIONE AZIENDALE

Dalla documentazione di presentazione aziendale devono evincersi le seguenti informa-
zioni:

• missione aziendale, in termini di linee di business perseguite e di settori di merca-
to presidiati;

• organizzazione aziendale, in termini di organigramma, management, numero degli
addetti e funzioni attribuite alle varie unità organizzative rappresentate.

I.C CURRICULA

Devono indicare con compiutezza i profili dei dipendenti che nella società assolvono
compiti di particolare responsabilità tecnica, specificando titoli di studio, anni di esperien-
za, progetti e clienti, attestando la presenza di specifiche professionalità articolate nei
seguenti settori:

• contrattualistica informatica: conoscenza degli aspetti organizzativi ed aziendali del
contratto di servizio, delle modalità di realizzazione di forniture di outsourcing; di
contratti aventi per oggetto l’information comunication technology;

• project management: in particolare, capacità di segmentazione dei progetti, di defi-
nizione degli obiettivi contrattuali, di pianificazione e controllo di tempi, costi, risor-
se utilizzate e risultati ottenuti; di sintesi e di reporting;

• quality management: conoscenza del complesso di norme ISO 9001, preferibilmen-
te attestata da diplomi riconosciuti dall’EOQ (European Organization for Quality),
esperienza documentata di esecuzione di audit di sistema e audit mirati, esperien-
ze di benchmarking;

• software engineering: conoscenza dei cicli di vita del software, pratica delle meto-
dologie e strumenti CASE di analisi, disegno, codifica e testing; esperienza di col-
laudi nei sistemi informativi automatizzati;

• information comunication technology: vasta cultura di architetture, prodotti, meto-
dologie, afferenti al settore delle tecnologie informatiche.
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ne. In tal caso, il CNIPA richiederà alla società la necessaria integrazione, fissando un ter-
mine ragionevole e con l’avvertenza che la qualificazione rimane nel frattempo sospesa.
Trascorso infruttuosamente il termine assegnato, la società è esclusa dal procedimento di
qualificazione, con provvedimento motivato del CNIPA.
La verifica della completezza della documentazione si effettua sulla base del Modulo
QSM/I, riprodotto nella seguente sezione intitolata “Modulistica per la qualificazione dei
monitori”, che sintetizza i documenti ed i loro contenuti permettendo di tracciarne la pre-
senza o meno al fine di richiedere le informazioni mancanti.

Verifica della insussistenza di cause di incompatibilità
La seconda fase della metodologia riguarda la verifica dell’insussistenza di cause di incom-
patibilità per l’esercizio dell’attività di monitoraggio. Tale verifica si basa sull’assunto che
una società è compatibile con l’attività di monitoraggio solo se non si riscontri alcuna
causa di esclusione:

• se soltanto una di tali cause di esclusione viene riscontrata, la società non può esse-
re considerata compatibile con lo svolgimento di attività di monitoraggio. Pertanto,
il procedimento di qualificazione si interrompe;

• se nessuna delle cause di esclusione viene riscontrata, la società considerata com-
patibile con l’esercizio dell’attività di monitoraggio viene sottoposta alla verifica suc-
cessiva, riguardante la capacità tecnica.

Le cause di incompatibilità per i monitori esterni sono le seguenti:

a) Dichiarazione non veritiera: la dichiarazione di insussistenza di cause di incom-
patibilità resa dalla società aspirante alla qualificazione è contraddetta, in tutto o in
parte, da atti o fatti ben noti al CNIPA attraverso convenzioni di concessione, docu-
mentazione per la partecipazione a gare, richieste di parere, contratti, atti esecutivi,
documenti tecnici progettuali ed altra documentazione ufficiale.

b) Vendita non marginale di forniture ICT: la società aspirante alla qualificazione
è una società ICT. 

• Per Forniture ICT si intende l’insieme delle seguenti tipologie di attività e ser-
vizi afferenti all’Information and Communication Technology (ICT), potenzial-
mente soggette all’azione di monitoraggio (di fatto l’insieme delle classi di for-
nitura elementari trattate dalle Linee guida):

• sviluppo di sistemi informativi e software applicativo: tutte le attivi-
tà incentrate sull’utilizzo di metodologie, tecnologie e prodotti informatici,
destinate alla produzione di beni materiali o immateriali, che vengono
svolte per risolvere le esigenze di un committente relativamente alla pro-
gettazione e realizzazione di sistemi informativi automatizzati;

• servizi ICT: i servizi di Information and Communication Technology,
basati su tecnologie informatiche, non destinati alla produzione di beni
materiali o immateriali, che vengono forniti per risolvere le esigenze di un
committente relativamente alla progettazione, realizzazione, manutenzio-
ne, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati; 
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società raggruppate, non potrà presentare nuova domanda di qualificazione se non siano
trascorsi almeno dodici mesi dalla comunicazione della delibera del CNIPA relativa alla
revoca della qualificazione stessa.
La qualificazione abilita il monitore all’esecuzione di attività sia di monitoraggio, sia di
verifica ex post.

Verifica della capacità tecnica
La verifica della capacità tecnica – terza fase della metodologia di qualificazione – è basa-
ta sui seguenti elementi di valutazione:

III.A ORGANIZZAZIONE AZIENDALE ED ESPERIENZA DEL MANAGEMENT

L’organizzazione aziendale e l’esperienza del management (inteso come insieme delle
professionalità aziendali con incarichi di responsabilità) sono verificate nel presupposto
che un insieme di pur elevate professionalità non è in grado di offrire servizi di qualità,
su progetti di dimensioni paragonabili a quelli di grande rilievo, in assenza di una cultu-
ra organizzativa che permei tutta la società.

III.B PROCESSO, METODOLOGIE, STRUMENTI, TECNOLOGIE UTILI AL MONITORAGGIO

Una consolidata esperienza nel monitoraggio deve generare un approccio strutturato, rap-
presentato all’interno di un quadro metodologico unitario, che integri processi, metodo-
logie, strumenti e tecnologie, definendo le caratteristiche del servizio e descrivendone gli
output caratteristici.

III.C CLIENTI, PROGETTI, ESPERIENZE PREGRESSE AFFINI AL MONITORAGGIO

Si applica il principio che l’esperienza precedente consente una buona predizione della
futura performance. Poiché esistono eccezioni a questo principio, la metodologia preve-
de di considerare sia le attuali capacità tecniche che particolari assetti organizzativi, utili
per il loro miglioramento. Per quanto riguarda società presenti sul mercato da meno di
tre anni, gli elementi di valutazione considerati in questa sezione non sono applicabili, ma
ciò non compromette la possibilità di qualificarsi.
Una società candidata deve soddisfare pienamente tutti e tre i requisiti di valutazione
sopra elencati. Per questo, la verifica della capacità tecnica si attua utilizzando una serie
di domande, utili ad esplorare il possesso di tali requisiti. A queste domande si risponde
sulla base delle informazioni contenute nel materiale documentale precedentemente
descritto (documenti I.B, I.C, I.D, I.E, I.F); potrebbe essere altresì necessario pianificare,
successivamente all’analisi della documentazione ricevuta, un incontro, da verbalizzare,
con la società da qualificare.
Le domande sono organizzate in liste numerate (o check-list) in corrispondenza degli
argomenti III.A, III.B, III.C, sopra esposti. Una domanda può riferirsi ad aspetti già tratta-
ti dalla precedente ed essere quindi condizionata alla risposta fornita a quest’ultima
domanda. Può quindi verificarsi il caso di una domanda non applicabile a seguito della
risposta data alla precedente: in tal caso la domanda viene saltata.
Se la società è presente sul mercato da meno di tre anni, si applica esclusivamente la
domanda n. 1 della check-list QSM/III.C “Clienti, progetti, esperienze pregresse”.
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III.B PROCESSO, METODOLOGIE, STRUMENTI, TECNOLOGIE, UTILI AL MONITORAGGIO

Se il punteggio ottenuto dall’applicazione della check-list III.B è < -1 (inferiore a meno
uno) la società non può essere qualificata.

III.C CLIENTI, PROGETTI, ESPERIENZE PREGRESSE AFFINI AL MONITORAGGIO

Se il punteggio ottenuto dall’applicazione della check-list III.C è < -1 (inferiore a meno
uno) la società non può essere qualificata.
Se la società è presente sul mercato da meno di tre anni, si applica esclusivamente la
domanda n. 1 della check-list QSM/III.C “Clienti, progetti, esperienze pregresse”. Il pun-
teggio conseguito è, in questo caso, uguale a –1 (meno uno) e la società può essere qua-
lificata.
Rispetto ai tre criteri di esclusione esposti, si possono verificare i seguenti casi:

• una società perfettamente aderente allo standard è valutata, sommando i valori di
tutte le risposte alle domande per ciascun aspetto considerato, esattamente zero (A
= 0, B = 0, C = 0); in tal caso la società non soddisfa nessun criterio di esclusione
ed è pertanto qualificata;

• una società superiore allo standard (ad esempio A = 1, B = 1, C = 1), a maggior
ragione, non soddisfa nessun criterio di esclusione ed è pertanto qualificata;

• una società leggermente insufficiente rispetto allo standard anche nei limiti previsti
dai criteri di esclusione (ad esempio A = -2, B = -1, C = -1), è ancora ritenuta ade-
guata dal punto di vista della capacità tecnica; anch’essa non soddisfa nessun crite-
rio di esclusione ed è pertanto qualificata;

• una società nettamente insufficiente rispetto anche ad un solo aspetto (ad esempio
A = +1, B = +1, C = -2) soddisfa almeno uno dei criteri di esclusione; nel caso del-
l’esempio considerato, il criterio C. Per tale motivo, la società non sarà qualificata
per inadeguatezza della capacità tecnica, anche se la somma algebrica complessiva
di A, B, C è uguale a 0 (zero).

In caso di esclusione dalla qualificazione o revoca della medesima per applicazione di uno
dei precedenti criteri di esclusione, la società non potrà presentare domanda di riammissio-
ne in elenco sino al superamento delle condizioni che hanno portato all’esclusione per ina-
deguata capacità tecnica, e comunque non prima che siano trascorsi almeno sei mesi.
Sulla base dell’applicazione delle liste di domande e dei criteri di esclusione per capacità
tecnica inadeguata, è possibile compilare il modulo QSM/III fornito nella seguente sezio-
ne intitolata “Modulistica per la qualificazione dei monitori”, che riassume le risultanze
della verifica delle capacità tecniche.

Procedura di qualificazione dei Monitori
La qualificazione di una società ha una validità temporale predefinita per un triennio, suc-
cessivamente estensibile di triennio in triennio, previa verifica del permanere dei requisi-
ti previsti dai criteri di qualificazione.
La qualificazione può essere revocata, qualora emergano risultanze oggettive legate al non
soddisfacimento dei criteri di qualificazione già precedentemente applicati. Per tale ragio-
ne la procedura di qualificazione, coerente con la metodologia presentata nel paragrafo

M O D E L L I P E R L A Q U A L I T À D E L L E F O R N I T U R E IC T

124

Quaderno 26  4-05-2006  17:41  Pagina 124

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





M O D E L L I P E R L A Q U A L I T À D E L L E F O R N I T U R E IC T

126

qualificazione se non siano trascorsi almeno dodici mesi dalla comunicazione della
delibera del CNIPA relativa alla revoca della qualificazione stessa.

La scelta di supportare la qualificazione con i tre processi precedentemente delineati com-
porta che una società qualificata deve mantenere nel tempo i requisiti di qualificazione,
pena l’esclusione dall’elenco, rispondendo nel tempo ai codici di comportamento deon-
tologico e tecnico implicitamente espressi dai criteri di qualificazione esposti.
I processi e le attività elementari che li compongono costituiscono i passi successivi di
un’istruttoria realizzata sotto la supervisione di un relatore, nominato in seno all’organo
collegiale del CNIPA. I momenti decisionali previsti all’interno dei processi, da attuarsi
sulla base delle risultanze istruttorie, avvengono in sede di riunione dell’Organo collegia-
le del CNIPA, sulla base di un contraddittorio tra un relatore ed un controrelatore, anch’es-
so nominato in seno all’Organo collegiale del CNIPA. Ai sensi della legge 18 agosto 1990,
n. 241, (rif. Capo I.2.2), recante “Nuove norme in materia di procedimento amministrati-
vo e di diritto di accesso ai documenti amministrativi”, tutti i processi inerenti la procedu-
ra di qualificazione hanno termine entro 60 (sessanta) giorni lavorativi dall’inizio d’ufficio
del procedimento o dalla data di ricezione della domanda di qualificazione (procedimen-
to ad iniziativa di parte).

Elenco dei Monitori
L’elenco pubblico delle società specializzate alle quali affidare le attività di monitoraggio
o verifica ex post dei contratti per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestio-
ne e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati viene predisposto dal
CNIPA secondo quanto previsto dall’art. 13, comma 2, del decreto legislativo 12 febbraio
1993, n. 39.
L’elenco contiene, per ogni monitore esterno qualificato, le seguenti informazioni:

• ragione o denominazione sociale; 

• sede legale;

• nominativo del rappresentante legale;

• data di scadenza della qualificazione;

• indirizzo internet (se disponibile).

L’elenco è reso disponibile in un file formato rich text format (RTF), non compresso,
sottoscritto digitalmente dal CNIPA. La verifica della firma del CNIPA e l’estrazione degli
elenchi firmati possono essere effettuate con qualsiasi software in grado di elaborare file
firmati in modo conforme alla circolare 19 giugno 2000, n. AIPA/CR/24. In ogni caso,
viene reso disponibile sul sito del CNIPA un apposito software denominato “verifica e
salva”.
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Dichiarazione sostitutiva dell’atto di notorietà (ex art. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000. n.
445) circa l’insussistenza di cause di incompatibilità per la qualificazione prevista dal
punto I.A del paragrafo 2.1 della circolare 12 febbraio 1998, n. CNIPA/CR/16 e dal para-
grafo 3 della circolare 11 marzo 2003, n. CNIPA/CR/41.

Il sottoscritto ___________________________, nato a ____________________ il _____________

e residente in _____________________________, in via ___________________________________,

nella qualità di ____________________ e legale rappresentante della ________________________

(di seguito “Società”), con sede legale in ______________ via _____________________________,

partita IVA e codice fiscale n. _____________________, Registro delle imprese n. ____________,

Rea di ___________________ n. ______________________

PREMESSE LE SEGUENTI DEFINIZIONI

conformi a quanto previsto dalla circolare 11 marzo 2003, n. CNIPA/CR/41:

– Forniture ICT, l’insieme delle tipologie di attività e servizi afferenti all’Information and
Communication Technology (ICT), potenzialmente soggette all’azione di monitoraggio;

– Raggruppamento di società, tutte le tipologie di soggetti previsti dal D. Lgs. 157/95 e
successive modificazioni, che prevedono il raggruppamento di imprese: raggruppa-
menti temporanei di imprese (RTI), consorzi, associazioni in partecipazione, consorzi
stabili, gruppi europei di interesse economico (GEIE);

– Società ICT, le società, o raggruppamenti di società, operanti all’interno del settore
dell’Information and Communication Technology (ICT) che vendano, o abbiano ven-
duto, in uno qualsiasi degli ultimi tre anni, forniture ICT, per un valore complessivo
superiore al 30% di quello dei corrispondenti fatturati annui, ambedue al netto di IVA;

DICHIARA SOTTO LA PROPRIA RESPONSABILITÀ CHE LA SOCIETÀ

a) non vende e non ha venduto, in uno qualsiasi degli ultimi tre anni, forniture ICT, per
un valore complessivo superiore al 30% di quello del proprio fatturato annuo corri-
spondente, ambedue al netto di IVA;

b) non partecipa in misura superiore al 20% al capitale sociale di una società ICT;

c) non è partecipata in misura superiore al 20% da una società ICT;

d) non è partecipata in misura superiore al 20% da una società terza che a sua volta par-
tecipi in misura superiore al 20% del capitale sociale di una società ICT.

In fede
___________________________

Ai sensi dell’art. 38 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445, la dichiarazione è sottoscritta dall’interessa-
to ed inviata insieme alla fotocopia non autenticata di un documento di identità del dichiarante.
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7.3.5. AFFIDAMENTO DELLE ATTIVITÀ DI MONITORAGGIO E VERIFICA EX POST AD UN MONITORE

Per Contratti di monitoraggio, si intendono i contratti che affidano ad un monitore ester-
no un insieme di attività a sostegno dell’azione dell’Amministrazione relativamente ad un
contratto per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e conduzione ope-
rativa di sistemi informativi automatizzati.
Nel sito del CNIPA (www.CNIPA.it) sono suggeriti la struttura ed i contenuti degli atti di
gara per appaltare i servizi di monitoraggio:

• Bando di gara – Versione Guce; 

• Lettera di invito e disciplinare di gara;

• Contratto di Monitoraggio; 

• Livelli di servizio e penali; 

• Capitolato Tecnico; 

È opportuno che gli atti di gara per l’appalto di servizi di monitoraggio siano il più pos-
sibile conformi a detti suggerimenti.
Gli atti di gara per appaltare i servizi di monitoraggio hanno lo scopo di fornire alle
Amministrazioni suggerimenti utili all’evoluzione degli atti di gara per appaltare servizi di
monitoraggio sulla base delle “best practice” consolidatesi nell’ambito delle esperienze di
direzione dei lavori e monitoraggio già effettuate.
Negli atti di gara sono previste tutte le attività di monitoraggio e verifica ex-post descritti
precedentemente. Il servizio di consulenza riguarda: realizzazione di studi di fattibilità e
schemi di contratti ad essi relati; realizzazione di piani di continuità ed emergenza; anali-
si della soddisfazione del personale dell’Amministrazione sui servizi utilizzati (customer
satisfaction); affiancamento del personale dell’Amministrazione (training on the job). Il
servizio di direzione dei lavori, oltre a comprendere tutte le attività di project manage-
ment, include anche il servizio di assistenza al collaudo. Il servizio di formazione ha l’o-
biettivo di formare il personale dell’Amministrazione sui temi del monitoraggio attraverso
l’erogazione di specifici corsi.
Alcune parti degli atti di gara devono essere completate con i dati specifici dell’Am-
ministrazione o modificate in base alle specifiche esigenze del servizio. Tali parti sono evi-
denziate con tre colori diversi che indicano la tipologia di intervento: 

• Commenti esplicativi (successivamente da togliere); 

• Parti da compilare/controllare (es. riferimenti ad altri documenti); 

• Parti con cui si parametrizza l’esecuzione della prestazione. 

Nel caso in cui l’Amministrazione voglia richiedere solo una parte dei servizi di monitorag-
gio previsti è necessario intervenire sul documento individuando gli articoli interessati alla
modifica, modificare il testo e verificare la coerenza con tutti gli altri documenti di gara.
L’aggiudicazione di un contratto di monitoraggio ad un monitore esterno avviene di rego-
la in base ad una procedura concorsuale, preferibilmente ristretta (appalto concorso),
salvo i casi in cui sia possibile ricorrere alla trattativa privata. 
In considerazione del valore economico dei contratti “di grande rilievo”, quello del con-
tratto di monitoraggio supera generalmente la soglia comunitaria. Il meccanismo di aggiu-
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Il possesso della certificazione EN ISO 9001 da parte della società concorrente non deve
essere considerato requisito necessario.
Alla procedura concorsuale possono chiedere di partecipare società già iscritte nell’elen-
co e società non ancora qualificate. L’eventuale aggiudicazione di un contratto di moni-
toraggio ad una società non qualificata non comporta l’iscrizione nell’elenco delle socie-
tà qualificate.
Gli atti di gara devono conformarsi alla metodologia di qualificazione di cui al preceden-
te paragrafo in modo da consentire, nei confronti delle società non qualificate, analisi
equivalenti a quelle svolte dal CNIPA per i monitori esterni qualificati.
Le società qualificate sono esonerate dal produrre, tra i documenti di gara richiesti, quel-
li volti a dimostrare il soddisfacimento dei criteri di qualificazione. Conseguentemente,
non si deve procedere alla loro valutazione. 
È opportuno che gli atti di gara prevedano:

• l’iscrizione nell’elenco dei monitori esterni o, in alternativa, la presentazione dei
documenti previsti ai punti I.A, I.B, I.C, I.D, I.E, I.F del precedente paragrafo; la
mancanza anche di un solo documento tra quelli richiesti comporta l’esclusione
dalla gara;

• l’esclusione delle società che non dichiarino l’insussistenza, nei loro confronti, delle
cause di incompatibilità previste al precedente paragrafo; il requisito della compa-
tibilità è ritenuto soddisfatto per i monitori esterni compresi nel suddetto elenco
tenuto dal CNIPA;

• l’esclusione delle società che non dimostrino di possedere la capacità tecnica pre-
vista al precedente paragrafo; i monitori esterni si ritengono, comunque, dotati di
capacità tecnica adeguata;

• l’esclusione delle società alle quali il CNIPA abbia rifiutato, o revocato, la qualifica-
zione, salvo che nel frattempo siano venute a cessare le cause che avevano deter-
minato il rifiuto, o la revoca, della qualificazione o siano trascorsi almeno dodici
mesi dal provvedimento del CNIPA, prevedendo altresì, in quest’ultimo caso, la veri-
fica da parte dell’Amministrazione dell’adeguatezza della capacità tecnica e dell’in-
sussistenza di cause di incompatibilità;

• l’esclusione delle società alle quali il CNIPA abbia rifiutato, o revocato, la qualifica-
zione nell’intervallo temporale compreso tra l’emissione del bando di gara e la sti-
pula del contratto di monitoraggio; a tal fine la commissione di gara e l’Ammini-
strazione appaltante verificheranno la permanenza delle società concorrenti e della
società risultata aggiudicataria nell’elenco dei monitori esterni;

• la possibilità, per l’Amministrazione, di risolvere anticipatamente il contratto nel
caso in cui il CNIPA abbia rifiutato, o revocato, la qualificazione durante il periodo
di validità del contratto.

Nella fase di prequalificazione particolare attenzione deve essere posta, da parte della
commissione di gara, alla verifica dell’insussistenza di cause di incompatibilità per l’eser-
cizio dell’attività di monitoraggio sullo specifico contratto dell’amministrazione appaltan-
te per il quale è richiesto il monitoraggio stesso.
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• tempestiva trasmissione al direttore dei lavori, in formato elettronico se disponibile,
della documentazione di riscontro prevista dal contratto e della documentazione
aggiuntiva per eventuali chiarimenti richiesti;

• garanzia del reperimento e consultazione da parte del direttore dei lavori, o di un
suo incaricato, della documentazione contrattualmente prevista, mediante l’accesso
ai sistemi di gestione della documentazione e della configurazione e al sistema della
qualità, predisposti dal fornitore;

• disponibilità a sottoporre l’esecuzione della fornitura a verifiche mirate, o verifiche
di seconda parte, volte a controllare l’applicazione e il rispetto dei requisiti contrat-
tuali, nonché l’effettiva applicazione e l’utilizzo dell’impianto produttivo richiesto,
così come previsto dall’art. 8 della deliberazione del CNIPA 9 novembre 2000, n. 49;

• partecipazione con proprio personale a riunioni periodiche per l’esame congiunto
dell’andamento delle attività;

• accesso del direttore dei lavori, o di un suo incaricato, agli uffici e impianti in cui
vengono svolte le attività regolate dal contratto, per lo svolgimento delle verifiche
necessarie.

Si tenga anche presente che la verifica ex post del contratto si avvale della documenta-
zione prodotta ai fini dell’attività di monitoraggio.

7.3.7 RAPPORTI INTERCORRENTI TRA L’AMMINISTRAZIONE, IL MONITORE ED IL CNIPA

Relativamente alle attività di monitoraggio e verifica l’Amministrazione rimane responsa-
bile in ogni caso delle seguenti attività:

• approvazione dei documenti redatti dal fornitore e dal monitore in materia di pia-
nificazione, consuntivazione, avvenuta consegna e collaudo di beni e servizi ICT;

• liquidazione e pagamento delle fatture e applicazione di eventuali penali al fornitore;

• approvazione di eventuali varianti in corso d’opera;

• raggiungimento degli obiettivi contrattualmente previsti e azioni conseguenti in caso
di mancata attuazione;

• risultati conseguiti riguardo al funzionamento dell’Amministrazione e all’erogazio-
ne dei servizi previsti a cittadini, imprese, propri dipendenti e altre Ammini-
strazioni.

Il monitore stabilisce con l’Amministrazione i rapporti necessari all’attività di monitorag-
gio o verifica ex post, in particolare con il responsabile dei sistemi informativi automatiz-
zati, il responsabile degli acquisti, gli utenti finali, eventualmente attraverso loro referen-
ti, il referente indicato dal fornitore. Egli riceve:

• rendicontazioni periodiche, con cadenza stabilita, sullo stato di avanzamento dei
lavori, sui livelli di servizio, sul rispetto dei vincoli contrattuali, sull’autorizzazione
al pagamento di fatture al fornitore, sull’applicazione di eventuali penali;

• comunicazioni in merito all’esecuzione di specifiche attività;

• segnalazioni riguardo a eventuali problemi e proposte di soluzione.
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• l’attuazione estemporanea, d’intesa con l’Amministrazione interessata, di una verifi-
ca sull’esecuzione del contratto con particolare riguardo ai costi sostenuti e ai risul-
tati e benefici conseguiti.

Il CNIPA si riserva di effettuare verifiche sull’esecuzione del contratto nel caso in cui pro-
prie valutazioni, o segnalazioni dell’Amministrazione, del monitore, del fornitore o di
terze parti, mettessero in luce:

• l’esistenza di un contenzioso tra le parti interessate, Amministrazione, fornitore,
monitore;

• l’inadeguata esecuzione del contratto e una situazione di rischio per il conseguimen-
to degli obiettivi contrattuali;

• l’inadeguata direzione dei lavori;

• l’esistenza di problemi derivanti dalla fornitura dei servizi ICT riguardo al funziona-
mento dell’Amministrazione o all’erogazione dei servizi automatizzati.

Per effettuare le verifiche il CNIPA può:

• utilizzare, ad integrazione delle proprie risorse professionali, uno o più monitori
esterni, diversi da quello incaricato dell’attività di direzione dei lavori o di verifica
ex post del contratto;

• richiedere all’Amministrazione, al monitore e al fornitore documentazione di detta-
glio ad integrazione di quella già in suo possesso;

• utilizzare lo strumento delle verifiche mirate, o verifiche di seconda parte, volte a con-
trollare l’applicazione e il rispetto dei requisiti contrattuali, nonché l’effettiva applica-
zione ed utilizzo dell’impianto produttivo richiesto per l’attuazione del contratto, come
previsto dall’art. 8 della deliberazione del CNIPA 9 novembre 2000, n. 49.

Rapporti da trasmettere al CNIPA
Struttura e contenuti del rapporto periodico da trasmettere al CNIPA sull’andamento dei
contratti di grande rilievo per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e
conduzione operativa dei sistemi informativi automatizzati

Il rapporto si indirizza all’alta direzione dell’Amministrazione, e in particolare al respon-
sabile dei sistemi informativi automatizzati, e al CNIPA. Per poter effettuare confronti nel
tempo e relativamente a differenti contratti aventi caratteristiche analoghe, il rapporto
deve:

• utilizzare la struttura delineata di seguito; in relazione a ciò è possibile che una o
più sezioni siano vuote, perché non applicabili, eventualmente soltanto per lo spe-
cifico periodo di riferimento;

• focalizzare i fatti e i dati più significativi ai fini del governo del contratto;

• presentare un riepilogo sullo stato di attuazione del contratto riguardo a:

• prescrizioni contrattuali;
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• denominazione dell’Amministrazione;

• referente dell’Amministrazione (nome e cognome, recapiti telefonico e di posta
elettronica);

• denominazione del fornitore;

• referente del fornitore (nome e cognome, recapiti telefonico e di posta elet-
tronica).

• Informazioni generali sull’attività di monitoraggio del contratto:

• codice del parere (relativo al contratto di monitoraggio);

• importo complessivo (previsto originariamente ed eventuali variazioni suc-
cessive;

• espressi in euro, anche per contratti stipulati in lire);

• data di stipula (del contratto originario e degli eventuali atti aggiuntivi);

• durata (prevista originariamente ed eventuali variazioni successive);

• denominazione del monitore;

• direttore dei lavori (nome e cognome, recapiti telefonico e di posta elettronica);

• composizione del gruppo di lavoro (cognomi e nomi).

• Principali riferimenti

Non devono essere citati riferimenti a leggi, circolari, norme e standard, se non asso-
lutamente necessari:

• documenti contrattuali;

• documenti di pianificazione dell’attività di monitoraggio;

• altri documenti utilizzati per l’attività di monitoraggio.

• Definizioni e significato degli acronimi

L’uso degli acronimi deve essere il più possibile limitato.

4. Sintesi per l’alta direzione (1-3 pagine)
Occorre fornire il quadro complessivo dello stato di attuazione del contratto, mettendo in
evidenza le criticità riscontrate. L’uso di grafici e tabelle è consigliato.

5. Scomposizione del contratto in obiettivi di servizio (1-4 pagine)
Occorre scomporre il contratto in obiettivi di servizio relativi a specifiche tipologie di atti-
vità, (classi di fornitura elementari). 
È preferibile che la scomposizione arrivi al massimo a due livelli. Degli obiettivi di primo
livello occorre dare una breve descrizione (massimo 5 righe); per quelli di secondo livello
la denominazione e la collocazione all’interno dell’obiettivo di primo livello dovrebbero
già consentire un’identificazione sufficientemente chiara.
Per ciascun obiettivo devono essere fornite le informazioni seguenti:

• codifica e denominazione dell’obiettivo;

• breve descrizione dell’obiettivo di primo livello o, per quelli di secondo livello, rife-
rimento all’obiettivo di primo livello del quale sono articolazione;
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fino a quel momento, stima dei successivi pagamenti riguardo ad ammontari e
tempi);

• applicazione di penali (entità, causale della penale ed obiettivi di riferimento,
data di applicazione, ammontare complessivo delle penali applicate fino a quel
momento).

6.3 Monitoraggio dei livelli di servizio (3-5 pagine)

Le misure dei livelli di servizio devono essere rapportate agli obiettivi di servizio

nei quali il contratto è stato scomposto. Si deve anche esprimere, per quanto pos-

sibile, una valutazione complessiva sul rispetto dei livelli di servizio del con-

tratto.

L’uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere gli scostamenti tra livelli rilevati

e contrattualmente previsti e il loro andamento nel tempo. In particolare devono

essere fornite le informazioni seguenti:

• valutazione di sintesi sul raggiungimento dei livelli di servizio previsti;

• verifica dell’accuratezza e della validità delle misure prodotte dal fornitore (rap-
presentatività del campione di misure analizzate, attendibilità degli esiti della
verifica);

• misura dei livelli di servizio e confronto con i valori soglia previsti;

• analisi degli scostamenti (valori assoluti e percentuali, andamento nel tempo);

• motivazioni degli scostamenti ed azioni correttive messe in atto.

6.4 Rispetto di ulteriori eventuali vincoli contrattuali (1-3 pagine)

Ulteriori vincoli possono essere posti relativamente a: quantità, qualità e turnover

delle risorse impegnate dal fornitore; quantità, qualità, tempestività di consegna

e aggiornamento della documentazione relativa a progettazione, governo del

contratto, installazione, gestione e utilizzo di prodotti e servizi; risultati della

valutazione della soddisfazione degli utenti finali interni all’Amministrazione

riguardo ai beni e servizi oggetto della fornitura. In questo caso devono essere

illustrate:

• analisi degli scostamenti (valori assoluti e percentuali, andamenti nel tempo);

• motivazioni degli scostamenti ed azioni correttive messe in atto.

6.5 Aspetti della eventuale non conformità (1-2 pagine):

• breve descrizione delle non conformità rilevate e delle eventuali azioni corretti-
ve identificate e/o messe in atto (massimo 5 righe per ciascuna di esse);

• stato delle non conformità (aperte, concluse);

• pianificazione delle azioni correttive (destinatario dell’azione, data di inizio e di
fine previste);

• consuntivazione delle azioni correttive (data di inizio e di fine effettive,
esiti).
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L’uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere:

• Orizzonte temporale e costi:

• costi d’investimento;

• costi d’esercizio;

• descrizione dei criteri di classificazione adottati.

• Benefici:

• benefici monetizzabili;

• benefici non monetizzabili, espressi di norma come variazione nel tempo
della misura scelta per rappresentarli;

• descrizione dei criteri di stima adottati per la monetizzazione o in generale per
la misura dei benefici.

6. Valutazione finanziaria (1-4 pagine)

Descrizione dei criteri di valutazione dei flussi di cassa annuali relativi sia al perio-
do di effettuazione sia a quello di operatività dell’investimento. 
L’uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere:

• Flussi di cassa annuali:

• flussi inerenti la realizzazione dell’investimento (sviluppo e avviamento all’e-
sercizio),

• flussi derivanti dall’operatività dell’investimento (differenziali rispetto alla
situazione di base in assenza dell’investimento).

• Confronto tra costi e benefici:

• scelta del tasso di attualizzazione;

• flussi di cassa attualizzati.

• Indicatori economico-finanziari:

• tempo di recupero dell’investimento;

• indicatori di redditività.

7. Risultati ottenuti (2-5 pagine)
Descrizione e commento sintetici dei risultati e dei benefici ottenuti e suggerimenti
per valorizzare l’investimento. 
Descrizione degli elementi di rischio presenti e dei possibili interventi volti a conte-
nerli.
L’uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere:

• Risultati e benefici ottenuti sulla base di indicatori riferiti a:

• cittadini e/o imprese;

• dipendenti;

• altre Amministrazioni.

• Cause che abbiano eventualmente impedito il raggiungimento degli obiettivi previsti
• Elementi di eventuale rischio
• Interventi proposti per il futuro.
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Architettura applicativa
Schema che descrive le applicazioni ed i legami tra
esse in un determinato contesto (ad esempio nell’am-
bito di un sistema informatico). 

Archivio morto
Insieme di documenti che non sono più coinvolti
nelle attività correnti dell’Amministrazione ma che
devono tuttavia essere conservati per un arco tempo-
rale stabilito dalla normativa vigente o dall’Ammini-
strazione stessa..

Archivio vivo
Insieme di documenti da acquisire che sono coinvol-
ti nelle attività correnti dell’Amministrazione

ASP
(Application Service Provider); qualunque fornitore
che cede in uso a terzi server e software applicativo.

Assessment
Valutazione, stima.

Asset manager
Responsabile della gestione delle infrastrutture.

Assicurazione della qualità
Insieme di tutte le attività pianificate e sistematiche,
attuate nell’ambito del sistema qualità e di cui, per
quanto occorre, viene data dimostrazione, atte a dare
adeguata confidenza che un’entità (processo, prodot-
to, organizzazione) soddisferà i requisiti per la qualità.

Assunti/Assumptions
Fattori che vengono ritenuti veri, reali o certi anche
se non si dispone di prove o dimostrazioni e che
generalmente implicano un certo livello di rischio.

ATM
(Asyncronous Transfer Mode); standard per la tra-
smissione di dati ad alta velocità. 

Attività/Activity
Un componente del lavoro eseguito nel corso di un
progetto. Vedi Attività schedulata.

Attività critica/Critical Activity
Qualsiasi attività schedulata (v.) su un percorso criti-
co in una schedulazione di progetto, comunemente
determinata mediante l’uso del metodo del percorso
critico.

Attività schedulata/Schedule Activity
Un componente schedulato discreto del lavoro ese-
guito nel corso di un progetto. Un’attività schedulata
ha generalmente una durata, un costo e dei requisiti
di risorse stimati. 

Attributi delle attività/Activity Attributes
Elementi associati a ciascuna attività schedulata e che
includono codici attività, attività predecessore, attivi-
tà successore, relazione logica, requisiti delle risorse,
scadenze imposte, vincoli e assunti.

Autenticazione
Processo attraverso cui, in una comunicazione tra
due parti (uomo-elaboratore, elaboratore-elaborato-
re) una parte verifica la veridicità dell’identità asseri-

ta dall’altra. L’autenticazione si basa in genere sulla
verifica di alcune proprietà che si conoscono essere
possedute dalla controparte. L’autenticazione è il
mezzo attraverso cui il destinatario di una transazio-
ne o di un messaggio può decidere se accettare o
meno tale transazione.

Autorizzazione
Operazione con cui un dominio di sicurezza decide
se accettare o meno la richiesta di attivazione di una
determinata operazione informatica proveniente da
un messaggio o una transazione.

Azienda/Enterprise
Azienda, impresa, ditta, associazione, ente giuridico
o agenzia governativa.

Azione correttiva/Corrective Action
Istruzione documentata per l’esecuzione del lavoro
diretta ad allineare le prestazioni future previste per
il lavoro del progetto con il piano di Project
Management

Azione preventiva/Preventive Action
Istruzione documentata per l’esecuzione di un’attivi-
tà finalizzata a ridurre le possibilità di subire le con-
seguenze negative associate ai rischi del progetto.

B
Bacino di utenza
Insieme degli utenti di un particolare servizio.

Backbone
All’interno di una rete, i tratti di linea con la più alta
velocità. Il loro insieme costituisce una sorta di
“spina dorsale” destinata a sorreggere la maggior
parte del traffico, da cui il nome.

Back-up
Copia di riserva (di file, documenti, applicazioni,
ecc.) su memorie di massa quali hard-disk esterni,
CD-ROM o CD-RW. Generalmente le copie di backup
vengono effettuate in automatico da specifiche appli-
cazioni, a scadenze periodiche. 

Banda larga
Modalità di trasmissione veloce (superiore ai 128
Kbps ) di contenuti informativi digitalizzati. 

Bando di gara (IFB)/Invitation for Bid (IFB)
Generalmente questo termine equivale a richiesta
d’offerta. Tuttavia, in alcune aree applicative, può
avere un significato più limitato o specifico.

Banner
Insegna; piccolo spazio pubblicitario realizzato inse-
rendo su una pagina web un annuncio concepito
proponendo un link (v.) per attrarre verso un sito
dell’inserzionista, normalmente a scopo commercia-
le; è una delle forme pubblicitarie più diffuse su
Internet. 

Base dati
Insieme di dati omogenei di interesse rilevante di una
o più unità organizzative, memorizzati in uno o più
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sono due: memory caching and disk caching. Nel
primo caso una porzione di memoria a più alta veloci-
tà (SRAM: Static RAM) viene utilizzata al posto della più
lenta DRAM (Dynamic RAM) per migliorare l’accesso a
dati e istruzioni di più frequente uso. Nel secondo caso
si applica lo stesso principio spostando temporanea-
mente il contenuto di porzioni di disco nella RAM.

Call Center
Strumento di gestione del contatto con l’utente che
utilizza il canale telefonico. Gestisce nuove modalità
di erogazione dei servizi, in parallelo o in alternativa
ai servizi erogati presso lo sportello fisico; supporta
il coordinamento dei processi di servizio tra front
office e back office. V. Help Desk.

Capacity planing
Attività di analisi e previsione sull’uso delle risorse
dei sistemi gestiti per proporre e pianificare le future
necessità informatiche.

Capitolato (SOW)/Statement of Work (SOW)
Descrizione narrativa di prodotti, servizi o risultati
che devono essere forniti.

Categoria di rischio
Gruppo di potenziali cause di rischio quali ad es. i
rischi tecnici, esterni, organizzativi, ambientali o di
Project Management. Una categoria può a sua volta
comprendere sottocategorie come maturità tecnica,
tempo atmosferico o stime aggressive. Vedi anche
Struttura di scomposizione dei rischi.

CBT
(Computer Based Training); termine generico che
indica prodotti di autoistruzione da fruire mediante
computer. 

Certificati elettronici
Attestati elettronici che collegano i dati utilizzati per
verificare le firme elettroniche ai titolari e conferma-
no l’identità dei titolari stessi (D.Lgs.10/2002).

Certificati qualificati
Certificati elettronici conformi ai requisiti di cui all’al-
legato I della direttiva 1999/93/CE, rilasciati da certi-
ficatori che rispondono ai requisiti fissati dall’allega-
to IL della medesima direttiva (D.Lgs.10/2002).

Certificatore
Colui che presta servizi di certificazione delle firme
elettroniche o che fornisce altri servizi connessi alle
firme elettroniche (D.Lgs.10/2002). È certificatore auto-
rizzato il certificatore abilitato inserito nell’elenco pub-
blico dei certificatori, previsto dall’articolo 28, comma
6, del DPR 28 dicembre 2000, n. 445 e specificato nel
DPCM 8 febbraio 1999, mantenuto dal CNIPA.

Certificatore Accreditato
Certificatore accreditato in Italia ovvero in altri Stati
membri dell’Unione europea ai sensi della normativa
comunitaria e della normativa sulla documentazione
amministrativa.

Certificatore Qualificato
Certificatore che rilascia al pubblico certificati elettro-
nici conformi ai requisiti indicati nella normativa

sulla documentazione amministrativa e nelle relative
regole tecniche.

CFPS
Certified Function Point Specialist

Charter
Emanazione nazionale o locale dell’associazione del
PMI.

Chiave biometrica
Sequenza di codici informatici utilizzati nell’ambito
di meccanismi di sicurezza che impiegano metodi di
verifica dell’identità personale basati su specifiche
caratteristiche fisiche dell’utente (DPR 28/12/2000
n. 445).

Chiave privata
Elemento della coppia di chiavi asimmetriche (v.),
destinato ad essere conosciuto soltanto dal soggetto
titolare, mediante il quale si appone la firma digitale sul
documento informatico o si decifra il documento infor-
matico in precedenza cifrato mediante la corrisponden-
te chiave pubblica (DPR 28/12/2000 n. 445) (v.).

Chiave pubblica
Elemento della coppia di chiavi asimmetriche(v.)
destinato ad essere reso pubblico, con il quale si
verifica la firma digitale apposta sul documento
informatico dal titolare delle chiavi asimmetriche o si
cifrano i documenti informatici da trasmettere al tito-
lare delle predette chiavi (DPR 28/12/2000 n. 445).

Chiavi asimmetriche
Coppia di chiavi crittografiche, una privata ed una
pubblica, correlate tra loro, da utilizzarsi nell’ambito
dei sistemi di validazione o di cifratura di documen-
ti informatici (DPR 28/12/2000 n. 445).

Chioschi telematici
Elaboratori che forniscono informazioni e servizi al
pubblico, generalmente tramite un video display
multimediale, distribuiti sul territorio, anche presso
altre Amministrazioni.

Chiusura del contratto
Processo di completamento e di saldo del contratto,
compresa la risoluzione di eventuali questioni aperte.

Ciclo di vita/Life Cycle
Insieme delle fasi che vanno dalla concezione e pro-
gettazione del servizio, del progetto o del prodotto
alla sua realizzazione, messa in opera, manutenzione
e dismissione.

Ciclo di vita del progetto/Project Life Cycle
Vedi Ciclo di vita.

Ciclo di vita del servizio
Vedi Ciclo di vita.

Ciclo di vita di prodotto/Product Life Cycle
Vedi Ciclo di vita.

Classe di fornitura
Categoria di prodotti/servizi che presentano caratte-
ristiche omogenee per finalità e per modalità di rea-
lizzazione e gestione.
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prefissato possono anche prevedere incentivi per il
raggiungimento o il superamento di determinati
obiettivi di progetto, come gli obiettivi di tempo. La
forma più semplice di un contratto a prezzo prefissa-
to è un ordine di acquisto.

Contratto a rimborso spese più incentivo
(CPIF)/Cost-Plus-Incentive-Fee (CPIF) Contract
Tipo di contratto con rimborso spese nel quale l’acqui-
rente rimborsa al fornitore le spese ammissibili (defi-
nite nel contratto) e il fornitore percepisce un profitto
solo se soddisfa determinati criteri di prestazione.

Contratto a rimborso spese più percentuale sui
costi (CPPC)/Cost-Plus-Percentage of Cost
(CPPC)Contract
Vedi contratto a rimborso spese più quota variabile.

Contratto a rimborso spese più quota fissa
(CPFF)/Cost-Plus-Fixed-Fee (CPFF) Contract
Tipo di contratto con rimborso spese nel quale l’ac-
quirente rimborsa al fornitore le spese ammissibili
(definite nel contratto) più un importo fisso di profit-
to (compenso).

Contratto a rimborso spese più quota variabile
(CPF)/Cost-Plus-Fee (CPF)
Tipo di contratto con rimborso spese nel quale l’ac-
quirente rimborsa le spese ammissibili sostenute dal
fornitore per l’esecuzione del lavoro previsto dal
contratto e il fornitore riceve un compenso variabile
calcolato come percentuale concordata dei costi. II
compenso varia in base al costo effettivo.

Contratto con rimborso spese/Cost-Reimbursable
Contract
Tipo di contratto che prevede il pagamento (rimbor-
so) da parte dell’acquirente dei costi effettivi sostenu-
ti dal fornitore, più un compenso che rappresenta il
profitto del fornitore. I costi vengono in genere clas-
sificati come costi diretti o indiretti. I costi diretti
sono rappresentati dalle spese sostenute esclusiva-
mente per il progetto, come gli stipendi per il perso-
nale a tempo pieno impiegato per il progetto. I costi
indiretti, denominati anche spese generali e di ammi-
nistrazione, vengono normalmente calcolati come
percentuale dei costi diretti. I contratti con rimborso
spese includono in genere delle clausole con incen-
tivi per cui, se il fornitore soddisfa o supera determi-
nati obiettivi di progetto, ad es. obiettivi di tempo o
di costo totale, il fornitore riceve dall’acquirente un
incentivo o un premio.

Contratto Time and Material (T&M)/Time and
Material (T&M) Contract
Tipo di contratto che rappresenta un accordo ibrido
contenente aspetti di un contratto con rimborso
spese e di uno a prezzo prefissato. I contratti Time
and Material, cioè per durata e materiali, sono simili
agli accordi con rimborso spese nel senso che sono
aperti, poiché il valore completo dell’accordo non è
stato definito al momento dell’aggiudicazione. Questi
contratti possono quindi aumentare di valore come
se fossero accordi a rimborso di costo. Tuttavia, asso-
migliano anche agli accordi a prezzo prefissato. Ad

esempio, le tariffe unitarie possono essere vengono
predefinite dall’acquirente e dal fornitore.

Controllo/Control
Confronto tra le prestazioni effettive e le prestazioni
pianificate, analisi degli scostamenti; valutazione
delle tendenze per favorire un miglioramento dei
processi, valutazione delle possibili alternative e
segnalazione dell’azione correttiva appropriata.

Controllo dei costi/Cost Control
Processo che consente di influire sui fattori respon-
sabili degli scostamenti e di controllare le modifiche
al budget del progetto.

Controllo della qualità
Tecniche e attività a carattere operativo messe in atto
per soddisfare i requisiti della qualità.

Controllo di gestione
Analisi continua dei costi e degli investimenti per
massimizzare l’efficienza nel raggiungimento degli
obiettivi d’impresa.

Convalida/Validation
Tecnica di valutazione di un componente o di un
prodotto durante o al termine di una fase o di un
progetto per accertare che soddisfi ì requisiti specifi-
cati. Diverso da verifica.

Conversione
Processo che vede il passaggio dei moduli software di
una applicazione da una piattaforma tecnologica ad
un’altra, mantenendo inalterate le funzionalità iniziali.

Corrispettivo/Compensation
Qualcosa che viene dato o ricevuto, come pagamen-
to o compenso, per prodotti, servizi o risultati forni-
ti o ricevuti.

Costo/Cost
Valore monetario o prezzo di un’attività o compo-
nente del progetto che include il valore monetario
delle risorse necessarie per eseguire e completare
l’attività, o il componente, o per produrre il compo-
nente. Un costo può essere dato da una combinazio-
ne di vari elementi di costo.

Costo effettivo (AC)/Actual Cost (AC)
I costi totali effettivamente sostenuti e registrati per
svolgere un lavoro in un determinato periodo di
tempo per un’attività schedulata o un componente. II
costo effettivo può essere dato esclusivamente dalle
ore richieste per la manodopera, dai costi diretti o da
una somma di tutti i costi compresi quelli indiretti.
Definito anche come costo effettivo del lavoro ese-
guito. Vedi anche Metodo dell’Earned Value.

Courseware
Termine usato per indicare i contenuti didattici ero-
gati in un corso di autodistruzione. (CBT o WBT) v.).

Criteri di accettazione/Acceptance Criteria
I criteri, tra cui i requisiti di prestazione e le condi-
zioni fondamentali, a cui occorre conformarsi per
accettare i deliverable (v.) di progetto.
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Diagramma di Pareto/Pareto Chart
Istogramma ordinato in base alla frequenza che indi-
ca quanti risultati sono dovuti a ciascuna causa iden-
tificata.

Diagramma logico/Logic Diagram
Vedi reticolo di schedulazione del progetto.

Diagrammi di flusso/Flowcharting
Rappresentazione sotto forma di diagramma degli
input, delle azioni di processo e degli output di uno
o più processi interni a un sistema.

Dial-up
Connessione temporanea tra due macchine, stabilita
attraverso una normale linea telefonica.

Difetto/Defect
Un’imperfezione o una mancanza in un componente
del progetto tale da renderlo non idoneo ai requisiti
o alle specifiche di prodotto e da richiederne la ripa-
razione o la sostituzione.

Digitale
Contrapposto ad analogico, indica la rappresentazio-
ne di un segnale utilizzando esclusivamente due sim-
boli (0 e 1). Praticamente tutti i segnali analogici
(continui) possono essere rappresentati in formato
digitale (discreto). Vedi analogico

Dipartimentali
Elaboratori di fascia media, generalmente utilizzati
come nodo elaborativo autonomo o nell’ambito di
un’architettura client/server.

Disaster recovery
Recupero; procedura di ripristino dell’informazione
andata distrutta. 

Distinta base (BOM)/Bill of Materials (BOM)
Distinta formale e documentata dei materiali sotto
forma di tabulazione organizzata in ordine gerarchi-
co dei gruppi, dei gruppi secondari e dei componen-
ti fisici necessari alla creazione del prodotto.

DNS
(Domain Name System); sistema di denominazione
del dominio. Database che contiene una lista di indi-
rizzi IP (v.), strutturato in maniera gerarchica e con-
sistente in domini, sottodomini, siti e host. I nomi
hanno la forma Errore. L’origine riferimento non
è stata trovata

Docente
Persona che assicura l’erogazione del servizio forma-
tivo nel rispetto del programma previsto, cura le eser-
citazioni pratiche e i casi di studio ed assiste i parte-
cipanti in azioni di recupero e approfondimento.

Documenti di approvvigionamento/Procurement
Documents
Documenti utilizzati nelle attività di offerta e propo-
sta, compresi il bando di gara, l’invito alla negozia-
zione, la richiesta di informazioni, la richiesta di pre-
ventivo, la richiesta d’offerta dell’acquirente e le
risposte dei fornitore.

Documento d’identità elettronico
Vedi documento di riconoscimento.

Documento di riconoscimento
Ogni documento munito di fotografia del titolare e
rilasciato, su supporto cartaceo, magnetico o infor-
matico, da una pubblica Amministrazione italiana o
di altri Stati, che consenta l’identificazione personale
del titolare.

Documento d’identità
Vedi documento di riconoscimento.

Documento informatico
Rappresentazione informatica di atti, fatti o dati giu-
ridicamente rilevanti (DPR 28/12/2000 n. 445).

DSN
(Delivery Status Notification); funzionalità di notaria-
to nei sistemi di posta elettronica.

Durata dell’attività/Activity Duration
Tempo espresso in unità temporali che intercorre tra
l’inizio e la fine di un’attività schedulata.

E
Earned Value (EV)/Earned Value (EV)
Valore assorbito o costo di budget maturato.
Rappresenta la misura del costo del lavoro effettuato
alla data della misurazione. Indica quanto del budget
dovrebbe essere stato speso a fronte del lavoro effet-
tivamente erogato.

ECTF
(Enterprise Computer Telephony Forum): associazio-
ne internazionale che promuove l’interoperabilità di
prodotti e servizi di comunicazione coordinando lo
sviluppo di standard industriali a tale scopo. 

EDP manager
Responsabile della gestione ed evoluzione del siste-
ma informativo.

EFF
(Electronic Frontier Foundation); organizzazione
costituita per studiare l’impatto sociale del crescente
uso di strumenti informatici per comunicare e trasfe-
rire informazioni.

eGif
(eGoverment Interoperability Framework); insieme
di politiche e standard raccomandati per l’interopera-
bilità dei sistemi IT pubblici.

E-learning
Metodologia didattica che offre la possibilità di ero-
gare contenuti formativi elettronicamente attraverso
Internet o reti Intranet.

Elemento di configurazione
Entità all’interno di una configurazione che può esse-
re univocamente identificata ad un dato punto di
riferimento e trattata come una singola entità nel pro-
cesso di gestione della configurazione.

M O D E L L I P E R L A Q U A L I T À D E L L E F O R N I T U R E IC T

154

Quaderno 26 glossario+bibliografia  4-05-2006  17:41  Pagina 154

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





































Quaderno 26 glossario+bibliografia  4-05-2006  17:41  Pagina 172

























Quaderno 26 glossario+bibliografia  4-05-2006  17:41  Pagina 184




