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Generalità sul documento

Le Linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il governo dei contratti della Pubblica Amministrazione hanno lo scopo di definire:

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

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

· adeguate clausole, da utilizzarsi in fase di negoziazione, per la definizione di capitolati e contratti pubblici per la fornitura  di beni e servizi nel settore ICT, relative alla descrizione delle attività da prevedersi contrattualmente, ai prodotti che dette attività realizzano (deliverables contrattuali), agli indicatori e misure di qualità da riferirsi sia alle attività che ai prodotti;

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

Per la realizzazione di queste Linee guida, il gruppo di lavoro ha dovuto, propedeuticamente alla scrittura delle diverse tipologie di forniture ICT, definire un modello che costituisse il riferimento univoco al quale rifarsi. Ciò è stato reso necessario dall’elevato parallelismo con il quale si è proceduto alla scrittura delle Linee guida ed al grande numero di persone che hanno direttamente contribuito con propri scritti.

L’approccio alla base del lavoro, più dettagliatamente illustrato nel Manuale d’uso “Presentazione ed utilizzo delle Linee guida”, si basa:

· sull’identificazione dei diversi punti di vista per la definizione della qualità concorrenti in ambito contrattuale;

· sull’analisi dell’intero ciclo di vita che realizza la fornitura;

· sull’identificazione di indicatori di qualità da riferirsi alle caratteristiche di qualità delle attività e prodotti del ciclo di vita.

· sull’identificazione delle attività e delle modalità più opportune, in fase di attuazione dei contratti, per la necessaria azione di governo degli stessi.  
Questi aspetti fondanti del lavoro svolto sono stati esplicitati e dibattuti prima ancora di iniziare il lavoro di descrizione delle forniture ICT. A queste riflessioni si è scelto di riferirsi con il termine di “Modelli per la qualità delle forniture ICT”.

Scopo di questo manuale di riferimento è presentare  i “Modelli per la qualità delle forniture ICT” illustrando gli standard e le logiche adottate per la descrizione delle forniture elementari e la definizione della loro qualità, nonché per il governo dei contratti.

Diversamente dalle altre componenti delle Linee guida, Manuali applicativi e Dizionario delle forniture ICT, questo manuale non esprime “ragionamenti in materia di appalto” o  fornisce “ricette contrattuali” di immediata applicazione in fase di definizione o governo di un contratto ICT.

Ciò nonostante si è ritenuto utile completare ed integrare i contenuti affrontati dalle Linee guida in un ottica operativa e pragmatica con un Manuale di riferimento che fornisse i riferimenti culturali di base e puntamenti a possibili approfondimenti.

Questo manuale di riferimento presenta:

· punti di vista  per la definizione di qualità

· processi del ciclo di vita della generica fornitura

· categorie ed attributi di qualità della generica fornitura

· modelli per le gestione dei contratti ICT

· glossario (definizioni e acronimi)

· bibliografia (testi, articoli, siti)

Riferimenti

· UNI CEI ISO/IEC 12207: 2003 "Tecnologia dell'informazione - Processi del ciclo di vita del software";

· Norma ISO/IEC 9126-1:2001 “Software engineering - Product quality - Part 1: Quality mode”.l

Gruppo di Lavoro

Le Linee guida di cui il presente manuale fa parte integrante sono state elaborate da un Gruppo di lavoro, dedicato alla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il governo dei contratti ICT della Pubblica Amministrazione. Il Gruppo di lavoro è stato costituito nel dicembre 2003 dal Centro nazionale per l’informatica nella pubblica amministrazione (CNIPA), in modo tale da rappresentare al suo interno sia alcune amministrazioni centrali, che le associazioni di categoria dei fornitori di servizi ICT.

Il Gruppo di Lavoro, di cui è referente l’Ing. Marco Martini, Componente dell’Organo collegiale del CNIPA, è stato coordinato dal Dott. Marco Gentili, Dirigente del CNIPA. Fanno parte del Gruppo di lavoro:

	Monica Barattieri
	in rappresentanza del Ministero di Giustizia;

	Dario Biani
	CNIPA;

	Annarita Bove
	in rappresentanza del MIUR

	Antonello Busetto
	in rappresentanza di FEDERCOMIN;

	Arnaldo Carbone
	in rappresentanza di CONSIP;

	Caterina Ciarallo
	CNIPA;

	Alfredo D’Amato
	in rappresentanza dell'INPS;

	Giuseppe Neri
	in rappresentanza di ASSINFORM;

	Giorgio Pala
	CNIPA, consulente;

	Enrico Pesce
	in rappresentanza di SOGEI

	Roberto A. Romano
	in rappresentanza di ANASIN/AITech;

	Giorgio Turconi
	CNIPA, consulente.


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

	Stefano Fabrizi
	Dario Russo
	


Per il contributo fornito alla stesura di questo manuale si ringraziano inoltre in particolare:

	Flavio Agrimi
	Francesco Nasella
	Grazia Varano


della società CONSIP e 

	Vito Madaio
	responsabile di TenStep Italia


Le Amministrazioni direttamente coinvolte nel Gruppo di lavoro, hanno partecipato ai lavori e contribuito alla redazione delle Linee anche per il tramite di proprio personale non direttamente rappresentato nel gruppo, si ringraziano per questo:

	Sergio Giacoponi
	Carla Mastino
	Aldo Mastroianni

	Gianfranco Pontevolpe
	Marina Venzo
	


Le imprese associate a Anasin/AITech, Assinform e Federcomin, chiamate a partecipare dalle proprie associazioni, hanno risposto con entusiasmo e partecipato alla definizione delle Linee guida mettendo a disposizione le proprie fattive esperienze di erogazione dei servizi ICT e predisposizione di offerte. 

Hanno contribuito con particolare continuità una ventina di diverse imprese, tra le più rappresentative del mercato ICT nazionale, che hanno contribuito affiancando il gruppo di lavoro con circa 80 persone loro dipendenti.

	Accenture
	Alcatel
	Atesia

	Bull
	CSC Italia
	Elsag

	Laser Memory card
	Microsoft
	Symantec

	ACI Informatica
	Business Object
	C&M Group

	COMPUWARE
	EDS Italia
	FINSIEL

	GETRONICS
	IBM
	ORACLE Italia

	SAP Italia
	Sistemi Informativi
	Telecom Italia


Un particolare ringraziamento va pertanto a:

	Guido Allegrezza
	Emanuela Banzo
	Danilo Bianco

	Brunello Bonanni
	Piero Bordoni
	Giuseppe Borgonovo

	Paolo Buttinelli
	Roberto Caldarella
	Maurizio Caminiti

	Marco Casazza
	Alessandra Chianese
	Fabio Conciatori

	Giuseppe Conforti
	Luigi Costantini
	Carmine D'arconte

	Maurizio De Benedetto
	Alfonso De Cristofaro
	Roberto De Preta

	Laura Destro
	Giuseppe di Cesare
	Marco Di Leo

	Barbara Donato
	Carla Fabiano
	Elena Farina

	Salvatore Ferraro
	Assunta Formato
	Alessandro Fossati

	Giovanni Gadaleta
	Aurora Girolamo
	Andrea Giuliani

	Ludovico Gullifa
	Vittorio La Commare
	Cristina Leonardi

	Fabrizio Liberatore
	Ferdinando Liberti
	Stefania Lombardi

	Giacinto Lopiccolo
	Francesco Magatti
	Luca Malagodi

	Loredana Mancini
	Andrea Manuti
	Francesco Marconi

	Giacomo Massi
	Ettore Mastrorilli
	Alessandro Mehlem

	Francesco Meneghetti
	Luigi Mezzanotte
	Giuseppe Militello

	Mario Modesti
	Franco Moselli
	Federico Morena

	Daniele Pagani
	Marco Palermo
	Paola Palleschi

	Giuliano Perego
	Marcella Pignatiello
	Giovanni Pistarini

	Romano Poggi
	Andrea Praitano
	Anna Prelati

	Domenico Pugliese
	Annalisa Quagliata
	Antonio Lorenzo Rassu

	Andrea Rigoni
	Massimo Rocchi
	Paolo Roncella

	Alessandro Rossi
	Maurizio Sacchetti
	Bruno Salvadori

	Giacomo Samuelli Ferretti
	Vincent N. Santacroce
	Lorella Santucci

	Teresa Saragò
	Emanuela Savelli
	Bruno Scialpi

	Lorenzo Severini
	Francesco Strata
	Marco Tampelloni

	Alfredo Vessicchio
	Stefania Zaccagnini
	


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

modelli per la qualità delle forniture ict

Nell’impostazione della struttura delle Linee guida, si è cercato di identificare il percorso logico più opportuno per definire dei modelli di qualità delle forniture ICT per la Pubblica Amministrazione. Non essendo disponibile in letteratura alcun riferimento certo e puntuale, si è deciso di procedere su due fronti paralleli.

Da un lato si è cominciato a definire il campo di riferimento reale, sviluppando tre tipi di analisi delle forniture ICT: 

· la prima, per identificare il più efficace livello di granularità atto a definire un insieme il più possibile esaustivo di “forniture elementari”, desunte dall’esperienza e dalla realtà del mercato attuale; ciò allo scopo di costruire un “dizionario delle forniture ICT” con valenza operativa e di orientamento per il futuro;

· la seconda per ottenere, in analogia con quanto sopra, il quadro delle strategie di acquisizione delle forniture ICT per arrivare alla migliore prospettiva per l’appalto pubblico delle medesime forniture.

· la terza, per definire le più opportune strategie per il governo dei contratti ICT.

Dall’altro, si è cercato di inquadrare la problematica della qualità senza partire da una pagina bianca, ma facendo riferimento a capisaldi solidi ed affermati, nel contesto dell’esperienza legata alle vicende delle Norme ISO e delle decennali attività industriali di sviluppo software. Si è perciò integrata la moderna visione che privilegia la cultura del servizio nei confronti di quella del prodotto, con il pur necessario recupero dei valori che al prodotto sono legati. Ciò ha comportato la necessità di ripartire con la definizione delle caratteristiche di qualità secondo i diversi punti di vista delle parti in gioco: 

· il fruitore (utente finale, sia che si tratti del cittadino utente dell’Amministrazione, sia che si tratti dell’operatore, appartenente all’Amministrazione, che opera all’interno del processo);

· l’appaltatore ovvero la stazione appaltante;

· la fornitura come portatrice della sua qualità intrinseca.

A questo proposito, in relazione alle varie proposte della letteratura in materia, il modello preso a riferimento per descrivere il ciclo di vita di una fornitura ICT è quello indicato dalla norma UNI CEI ISO/IEC 12207. Infatti, sebbene esso sia concepito per la descrizione di processi legati allo sviluppo del software, nondimeno 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 personalizzati 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), elementi 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.

Infine si è innestato su quanto previsto dalla norma ISO/IEC 9126-1:2001 sulla qualità del prodotto software il risultato dell’integrazione dei modelli di qualità sviluppati per i servizi (Servqual).

Per quanto riguarda la problematica del governo dei contratti si sono presi a riferimento i modelli più accreditati per la gestione dei progetti, nei termini previsti dalla norma UNI ISO 10006:2005 – “Linee guida per la gestione della qualità nei progetti”, dal PMBOK “ La Guida al Project Management Body of Knowledge” del Project Management Institute applicata nella metodologia TenStep, e dal modello di monitoraggio utilizzato dal CNIPA (ai sensi del DGLS 39/93).

Punti di vista per la definizione della qualità

L’ approccio adottato per la stesura delle Linee guida prevede di considerare diversi punti di vista al fine di identificare misure di qualità da rappresentare contrattualmente. Detti punti di vista sono quelli:

· della qualità intrinseca del servizio, direttamente correlata a caratteristiche di qualità del servizio e dei prodotti correlati;

· del fruitore del servizio (utente finale), direttamente interessato alla cosiddetta qualità attesa e percepita (qualità in uso);

· della amministrazione appaltante il servizio (stazione appaltante), interessata ai processi di sviluppo e di erogazione messi in atto dal fornitore.

I paragrafi seguenti esplorano queste diverse dimensioni di qualità che hanno tutte la necessità di trovare rappresentazione all’interno dei contratti ICT.

1.1. Qualità intrinseca della fornitura

Per lo sviluppo della Società dell’Informazione si attribuisce grande rilievo alla “digitalizzazione” delle Amministrazioni pubbliche ed in particolare alla diffusione delle tecnologie dell’informazione e delle telecomunicazioni (ICT) come strumento per realizzare il miglioramento della qualità dei servizi resi agli utenti ed accelerare il cambiamento dell’azione amministrativa verso obiettivi di efficienza ed efficacia.

Lo sviluppo di soluzioni ICT di ausilio per un’Amministrazione, sia per svolgere proprie funzioni istituzionali sia per erogare servizi on-line ai cittadini e alle imprese, è un’attività complessa ed in continua evoluzione, che richiede professionalità e strutture specialistiche non sempre presenti nell’ambito di organizzazioni il cui core business è basato sulla erogazione di servizi di pubblica utilità; per tali motivi le Amministrazioni tendono sempre più ad acquisirle rivolgendosi al mercato. L’affidamento avviene attraverso l’esperimento di procedure concorsuali, svolte nel rispetto delle disposizioni normative nazionali e comunitarie, e la successiva sottoscrizione di un contratto con il Fornitore selezionato. Il prodotto finale dell’attività amministrativa, di cui i servizi erogati ai cittadini ed alle imprese costituiscono parte rilevante, è direttamente influenzato dall’insieme dei processi attuati da tutte le entità organizzative delle Pubbliche Amministrazioni Centrali (PAC) e Locali (PAL) coinvolte, incluse le organizzazioni dei loro Fornitori. Ne deriva che l’aspetto del rapporto con i Fornitori risulta determinante ed è importante stabilire nei contratti regole precise riguardo alle forniture che si richiedono ed ai relativi requisiti di qualità.  

La complessità, in tal senso, sta nel fatto che le forniture informatiche oggetto dei contratti stipulati dalle Amministrazioni, si configurano in genere come acquisizione di servizi, che vengono erogati da un Fornitore per un certo periodo di tempo e che non sono necessariamente correlati alla produzione di beni materiali o immateriali, salvo ci siano beni rinvenienti contrattualmente determinati. 

D’altra parte, anche nel caso della più semplice transazione in cui si realizza la consegna di un prodotto, esiste un rapporto comunicativo tra il Fornitore e l’Acquirente entro cui la transazione stessa si sviluppa e si configura come un  servizio.

Sebbene un servizio, a differenza di un prodotto materiale, non si qualifichi per delle proprietà intrinseche e comporti delle logiche di acquisto diverse dalle logiche di acquisto di un prodotto, un aspetto che accomuna prodotti e servizi è insito nel concetto stesso di qualità. Secondo le norme ISO, la qualità può essere definita come … l’insieme delle proprietà e delle caratteristiche di un prodotto/servizio che gli conferiscono l’attitudine a soddisfare esigenze o aspettative espresse o usualmente implicite o obbligatorie del cliente e di altre parti interessate.

Ai fini della definizione, in ambito contrattuale, dei requisiti di qualità di un prodotto/servizio e delle relative modalità di verifica e controllo, è necessario pertanto identificare i clienti e le altre parti interessate alla fornitura che, nell’ambito di una Amministrazione che stipuli un contratto con un Fornitore, possono essere rappresentate dalle seguenti figure:

· fruitore o utente finale: la persona o l’organizzazione che utilizzerà il prodotto/servizio oggetto di fornitura contrattuale o beneficerà dei risultati (centro di costo);

· appaltatore: la persona o l’organizzazione che richiede il prodotto/servizio, ad uso del fruitore, attraverso la stipula di un contratto con un Fornitore. 

Fanno capo alla figura dell’appaltatore, potendo consistere in una stessa entità organizzativa o in entità distinte, le seguenti:

· la persona o l’organizzazione che finanzia il progetto per l’acquisizione della fornitura (centro di spesa);

· la persona o l’organizzazione che è responsabile, dal lato dell’Amministrazione acquirente, di realizzare il progetto (centro di responsabilità). E’ il principale interlocutore del Fornitore, per quanto riguarda le modalità di sviluppo e gestione della fornitura, secondo i requisiti espressi nel contratto.

Per quanto riguarda poi l’identificazione delle proprietà e delle caratteristiche di qualità, prendendo spunto dal modello di qualità proposto dalla norma ISO/IEC 9126-1:2001, presentato di seguito in questo stesso manuale successivo, è possibile caratterizzare un prodotto/servizio per aspetti legati a:

· Qualità interna: determinata dall’insieme delle caratteristiche interne del prodotto/servizio;

· Qualità esterna: determinata dall’insieme delle caratteristiche che si manifestano all'esterno, quando il prodotto/servizio è usato come parte di un sistema; dette caratteristiche sono un risultato delle caratteristiche interne del prodotto/servizio;

· Qualità in uso: effetto combinato, per l'utente, delle caratteristiche di qualità interna ed esterna del prodotto/servizio. 

Lo schema seguente mostra le relazioni esistenti tra qualità interna, qualità esterna e qualità in uso: la qualità del processo contribuisce a migliorare la qualità interna ed esterna del prodotto/servizio e quest’ultima contribuisce a migliorare la qualità in uso; similarmente, la valutazione della qualità in uso può fornire un feedback per il miglioramento del prodotto/servizio, e la valutazione del prodotto/servizio può fornire un feedback per il miglioramento del processo.

Ai fini della pianificazione e del controllo delle misure di qualità di un prodotto/servizio oggetto di fornitura contrattuale, le caratteristiche di qualità intrinseche del prodotto/servizio (qualità interna) o legate all’utilizzo del prodotto/servizio come parte di un sistema (qualità esterna) o in uno specifico contesto d’uso (qualità in uso), sono da esaminare con riferimento ai seguenti diversi aspetti, legati allo sviluppo, alla erogazione ed alla valutazione da parte dell’utente finale del prodotto/servizio:

· Qualità attesa (o prevista): è determinata dalle esigenze esplicite, implicite, obbligatorie o latenti, ovvero dalle attese del cliente;

· Qualità progettata: è il livello di qualità definito nell’ambito del processo di sviluppo della fornitura, sulla base delle caratteristiche di qualità attesa; regola il sistema organizzativo, le modalità di realizzazione del prodotto/servizio e le condizioni operative di funzionamento;

· Qualità erogata (dimostrata): è il livello di qualità risultante dal processo di gestione operativa, ovvero relativo al prodotto/servizio realizzato/erogato ed è oggettivamente dimostrato. E’ l’aspetto di qualità per il quale vanno pianificate ed effettuate le misure in ambito contrattuale, al fine di applicare penalità in caso di mancato rispetto dei requisiti di qualità fissati. Le verifiche vanno commisurate alle effettive esigenze di misura, visto che l’implementazione e la gestione di un sistema di misura è di per sé un costo per l’Amministrazione e per il Fornitore.

· Qualità percepita: è il livello di qualità che l’utente valuta, in base all’esperienza d’uso e tramite il confronto tra le prestazioni erogate e le proprie attese. Essa è influenzata non soltanto dall’esperienza recente sul prodotto/servizio, ma anche da altri fattori, tra i quali le precedenti esperienze vissute, il paragone con prodotti/servizi analoghi, nonché l’immagine complessiva dell’organizzazione che realizza/eroga il prodotto/servizio. Lo scostamento della qualità percepita dalla qualità attesa, determina il livello di soddisfazione dell’utente finale.

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, chiamato “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 condizioni nelle quali ha validità l’accordo (ambientali, organizzative, tecniche, ecc.) e il livello delle prestazioni attese (il livello di possesso atteso di determinate caratteristiche).

Comunque, a prescindere dalle metodologie e dai sistemi di misura che si possono adottare, 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 coerenti le diverse concezioni di qualità da parte dei clienti della fornitura, diversità derivanti dalle differenze che necessariamente contraddistinguono il punto di vista di chi usufruisce del prodotto/servizio dal punto di vista di chi appalta. 

1.2. Punto di vista del fruitore

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

· utenti finali esterni alle Amministrazioni, ovvero i cittadini o le imprese che possono 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 realizzati 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 prodotto/servizio da parte del fruitore. 

Ogni fruitore, infatti, prende in considerazione e valuta prevalentemente quelle caratteristiche 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 funzionalità 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 generalmente 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; 

· la funzionalità, intesa come capacità del prodotto di soddisfare le esigenze dell’utente; 

· l’affidabilità, intesa sia come disponibilità in termini assoluti del prodotto o servizio, sia come tolleranza ai guasti atta a garantire la disponibilità del prodotto;

· l’efficienza temporale, come capacità di rispondere tempestivamente alla richieste o tempo di risposta (a titolo di esempio, la reattività che un prodotto software deve mostrare ad uno specifico comando impartito dall’utente; la rapidità di intervento di un servizio di manutenzione attivato mediante call center da un utente);

siano le caratteristiche di qualità comunemente prese a riferimento per determinare il profilo di qualità attesa di un prodotto da parte del fruitore. 

Dal momento che spesso l’utente non è esperto di tecnologie informatiche, un aspetto rilevante per il fruitore è la gradevolezza e la comprensibilità della interfaccia del prodotto che, proprio perché spesso è l'unica parte del sistema con cui l'utente entra in contatto, deve essere user-friendly (amichevole per l’utente) e consentire un facile reperimento delle funzioni di interesse. Nel caso di accesso al sistema da parte di disabili (es. di tipo motorio, visivo, uditivo), una caratteristica rilevante è l’accessibilità, che prevede il rispetto di specifiche norme. L'accessibilità è un prerequisito dell’usabilità e non la sostituisce.

Al di là delle caratteristiche di qualità di prodotti/servizi che siano maggiormente significative dal punto di vista del fruitore e che possono essere rilevate dal modello proposto, è importante evidenziare che ciò che è più facilmente misurabile e pertanto direttamente percepibile dall’utenza non è tanto la qualità interna, risultato del processo di sviluppo, quanto la qualità che attiene all’interazione dell’utente con le risorse e le attività dell’organizzazione preposte alla erogazione del servizio, elementi che determinano la qualità percepita ed il livello di soddisfazione dell’utente rispetto al prodotto/servizio realizzato/erogato.

La soddisfazione, misurata attraverso lo scostamento tra qualità percepita e qualità attesa, è una reazione dell’utente influenzata dall’esperienza diretta sull’utilizzo del servizio (qualità in uso), in cui le caratteristiche “oggettive” del prodotto/servizio (qualità erogata) sono valutate alla luce delle aspettative, cioè delle prestazioni attese, ma sono anche influenzate dalla comunicazione ricevuta, dal contesto esterno e da altri fattori che caratterizzano le modalità di erogazione del servizio, quali l’accessibilità, gli strumenti utilizzati, le procedure applicate e, non ultime, la competenza e la cultura “customer-oriented” (orientata al cliente) del personale che interfaccia direttamente l’utente. Questo ultimo punto dimostra come la soddisfazione dell’utente sia altresì collegata alla soddisfazione dei dipendenti, sulla quale incidono diversi elementi, tra i quali il trattamento economico, le responsabilità ed il coinvolgimento nell’ambito della organizzazione, la crescita professionale, l’ambiente di lavoro. E’ frequente, infatti, rilevare che un dipendente scontento e demotivato molto difficilmente si dimostra cortese ed efficiente verso il proprio interlocutore; per contro un dipendente soddisfatto è una persona motivata, che è solito adottare un approccio proattivo verso l’interlocutore, contribuendo a migliorarne la percezione sulla qualità del servizio reso. 

Si può quindi concludere che ciò che è importante dal punto di vista del fruitore, è che lo scostamento tra percezioni ed attese risulti minimo; tale risultato non implica peraltro che la qualità interna e la qualità erogata siano meno importanti: si tratta infatti di dimensioni non alternative, ma complementari ai fini del buon esito del servizio, al quale contribuisce in modo determinante l’attenzione posta alle esigenze del fruitore in tulle le attività che caratterizzano il ciclo di vita della fornitura. 

1.3. Punto di vista di chi appalta

Il termine appaltatore è utilizzato in questo contesto per riferirsi al soggetto che rappresenta 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 contratto 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 beneficiari 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 perseguire obiettivi di:

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

· efficienza, intesa come rapporto input/output, ovvero come relazione tra prestazioni ottenute e costi sostenuti.

Risulta quindi importante dal punto di vista di chi appalta, da un lato garantire che il prodotto/servizio oggetto di fornitura risponda alle esigenze dell’Amministrazione, soddisfi le necessità dei fruitori e sia realizzato/erogato nel rispetto dei requisiti contrattuali, garantendo 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 contratto, 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, assumono importanza caratteristiche quali la interoperabilità, intesa come capacità di interazione 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 prodotto/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 sconvolgimenti nelle prassi di lavoro in uso presso l’Amministrazione e/o che siano facilmente utilizzabili da parte degli utenti. Tale obiettivo è più facilmente perseguibile se il prodotto/servizio presenta caratteristiche di usabilità ed in particolare di comprensibilità, di apprendibilità e di operatività.

· la possibilità che il prodotto/servizio sia in grado di operare in ambienti diversi. Detta  funzione è garantita dal livello di portabilità della soluzione, caratteristica che risulta importante per l’appaltatore sia a fronte della necessità di garantire il costante adeguamento tecnologico dell’ambiente in cui il prodotto/servizio opera, sia ai fini di assicurare la possibilità di subentro di un nuovo Fornitore alla scadenza del contratto.

Gli aspetti sopra evidenziati contribuiscono a determinare il profilo di qualità attesa dal punto di vista dell’appaltatore e influenzano le misure effettuate nel corso della esecuzione del contratto. 

In particolare dal punto di vista di chi appalta assume importanza prioritaria la valutazione della qualità delle prestazioni erogate dal Fornitore nel corso della durata del contratto secondo misure oggettive di caratteristiche di qualità (qualità erogata o dimostrata), che consentono di evidenziare il grado di conformità delle prestazioni ottenute rispetto ai requisiti contrattuali. 

In tale ottica, oltre alle caratteristiche di qualità già evidenziate, possono essere di interesse per l’appaltatore:  

· valutazioni relative alla funzionalità, volte in particolare a stabilire se la soluzione realizzata  è in grado di portare effettivamente a termine le operazioni per la cui esecuzione è stata definita e progettata;

· valutazioni derivanti da “prove di sforzo'', volte ad individuare i limiti del sistema che realizza l’ambiente di esercizio del prodotto o di erogazione del servizio rispetto al dimensionamento adottato ed i margini di ampliamento a fronte del variare dei parametri di dimensionamento (per esempio  numero di utenti serviti, quantità di dati, tempi di esecuzione);

· valutazioni relative all’efficienza, aventi l’obiettivo di verificare la capacità di fornire prestazioni appropriate relativamente alla quantità di risorse utilizzate, in condizioni stabilite;

· valutazioni volte a verificare l’affidabilità, con particolare riferimento alla capacità di ristabilire un livello di prestazioni specificato a fronte di malfunzionamenti;

· valutazioni di adeguatezza, essenzialmente indirizzate alla verifica dell'appropriatezza del prodotto/servizio per eseguire un particolare compito e a stabilire se e come esso è in grado di soddisfare i requisiti per i quali è stato progettato. Includono valutazioni di tipo riassuntivo, destinate a verificare se un sistema già esistente è conforme e soddisfa le esigenze degli utenti cui è destinato e valutazioni di tipo formativo effettuate all’inizio della progettazione di un sistema allo scopo di stabilire le linee guida per il suo sviluppo futuro.

Risultano inoltre importanti misure atte a rilevare il livello di soddisfazione dei fruitori, attraverso la valorizzazione dello scostamento tra qualità attesa e qualità percepita; dette misure consentono all’appaltatore di individuare i driver (linee guida) per migliorare il servizio erogato, apportando le opportune modifiche in corso d’opera al contratto, ovvero per meglio dirigere in futuro le scelte relative all’acquisizione di nuovi prodotti e/o servizi. 

ciclo di vita delle forniture

Sulla base delle definizioni proposte dalla normativa ISO, una fornitura informatica oggetto di un contratto stipulato tra un’Amministrazione e un Fornitore è il risultato “tangibile” (materiali; documenti; hardware) o “intangibile” (software; servizi; conoscenze) di un’attività o di un insieme di attività correlate (processi); dette attività, nell’insieme, costituiscono il ciclo di vita della fornitura. 

Sebbene in un rapporto contrattuale tra Amministrazione e Fornitore, una fornitura abbia inizio con le attività che seguono la sottoscrizione del contratto e termini alla scadenza del contratto stesso, il ciclo di vita della fornitura copre l’intervallo temporale che va dalla nascita dell’esigenza da parte dell’Amministrazione di procedere all’acquisizione di un prodotto o di un servizio, alla dismissione del prodotto o alla cessazione del servizio oggetto di acquisizione, attraverso le fasi intermedie di realizzazione, nelle quali si concentrano le attività che hanno una più alta incidenza sulla qualità finale. 

Le modalità di acquisizione e di realizzazione di una fornitura sono diverse a seconda delle caratteristiche proprie di ogni tipologia e sono significativamente influenzate, tra l’altro, dalle politiche organizzative e dalle procedure, strategie e metodologie di acquisto in uso presso ciascuna Amministrazione. Nel presente paragrafo si intende presentare un metodo per definire e verificare in corso d’opera una fornitura informatica, al fine di consentire alle Amministrazioni di acquisire prodotti e/o servizi che siano effettivamente rispondenti alle esigenze espresse ed implicite degli utenti e che ben si integrino nel contesto informativo cui sono destinati. 

Il metodo proposto prende in esame l’intero ciclo di vita di una fornitura; fare riferimento ad un ciclo di vita, significa prevedere un’organizzazione sistematica delle attività da svolgere secondo processi opportunamente coordinati tra loro, scanditi dalla emissione di prodotti su cui si esercitano operazioni di riesame, verifica e validazione in corso d’opera. In tal modo:

· si definiscono delle regole di comportamento e dei momenti formali di controllo, sia per il Fornitore sia per l’Amministrazione, che consentono di evitare manifestazioni di criticità non desiderate di tempi, di costi e di qualità o che comunque ne riducono significativamente la probabilità di occorrenza;

· si costruisce una “traccia logica” della storia della realizzazione e del controllo, che dà evidenza delle operazioni effettuate e delle decisioni prese e che garantisce efficacia nella copertura rispetto alle criticità non volute e capacità di recupero al loro eventuale insorgere;

· si garantisce il raggiungimento degli obiettivi fissati e la coerenza tra gli stessi obiettivi ed il risultato finale, ovvero si riduce significativamente il rischio che il risultato finale sia non conforme agli obiettivi iniziali.

In relazione alle varie proposte della letteratura in materia, il modello che si prende a riferimento 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 concepito 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 personalizzati 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), elementi 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 sistematico 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, formato 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 funzione 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 generazione 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 contribuiscono 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 necessarie per la conduzione delle attività contrattuali. 

I processi primari sono i processi produttivi veri e propri ed includono, oltre ai processi che regolano l’acquisizione della commessa (Acquisizione) e la gestione dei rapporti con il cliente (Fornitura), il processo di Sviluppo, articolato nelle fasi di progettazione e realizzazione, il processo di Gestione operativa, del quale è parte integrante l’assistenza agli utenti ed infine il processo di Manutenzione, che include le attività relative alla migrazione e alla dismissione del prodotto o alla cessazione del servizio.

I processi di supporto sono indipendenti dal processo primario cui si riferiscono e sono svolti in più momenti; includono la Gestione della documentazione, la Gestione della configurazione, il processo di Assicurazione Qualità, unitamente ai processi di Verifica, Validazione, Riesame Congiunto con il Committente, Verifiche Ispettive ed infine il processo di Risoluzione dei problemi (anomalie o non-confomità). 

I processi organizzativi sono trasversali ai processi primari e ai processi di supporto ed includono l’insieme delle attività necessarie per realizzare con successo il progetto e che riguardano in particolare il processo di Gestione del progetto, di Gestione delle infrastrutture, di Formazione e di Miglioramento. 

I 17 processi sopra indicati, definiti dalla norma, sono composti da “attività” (insieme di azioni coerenti), a loro volta ulteriormente scomponibili in “compiti” (o azioni di base). Attività e compiti generano prodotti (documenti, software, servizi, soluzioni). Nella figura che segue si riporta lo schema dei processi proposti dalla norma.
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Esula dagli scopi del presente lavoro descrivere in dettaglio lo standard proposto dalla norma, alla quale si rimanda per ogni esigenza di ulteriore approfondimento. 

Ai fini delle Linee guida e della descrizione delle forniture ICT si è scelto di semplificare il ciclo di vita proposto dalla norma UNI/CEI ISO/IEC 12207 riducendo il numero di processi da 17 a 9.

In particolare si sono raggruppati all’interno di un unico processo, denominato processo di Assicurazione Qualità, molti dei processi di supporto (quelli circondati da un contorno a pallini nella precedente figura raffigurante il ciclo di vita della ISO/IEC 12207): Assicurazione Qualità, Verifica, Validazione, Riesame Congiunto con il Committente, Verifiche Ispettive e Risoluzione dei problemi (anomalie o non-conformità). Analogamente si sono raggruppati all’interno di un unico processo, denominato processo di Gestione, tutti i processi organizzativi (circondati da un contorno a pallini nella precedente figura raffigurante il ciclo di vita della ISO/IEC 12207):  Gestione del progetto, Gestione delle infrastrutture, Formazione e di Miglioramento. In aggiunta si è lasciata cadere la distinzione tra processi di supporto e processi organizzativi raggruppandoli insieme sotto la dizione di processi trasversali (alle singole forniture ICT).

Lo schema che ne risulta è rappresentato dalla seguente figura.
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Riassumendo il Ciclo di vota adottato per le forniture ICT nelle presenti Linee guida  definisce due tipologie di processi, classificati in:

· Processi primari. I processi primari sono i processi core business, orientati alla generazione 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 trasversali. I processi trasversali, ad uso interno all’organizzazione impegnata nella fornitura, sono utilizzati e svolti come parte integrante di altri processi e contribuiscono ad assicurare il successo e la qualità del progetto nel suo complesso riguardando la pianificazione e il controllo del progetto, nonché la gestione delle risorse umane e materiali necessarie per la conduzione delle attività contrattuali. 

Nel prosieguo, i processi individuati nel modello di ciclo di vita adottato sono descritti con le opportune personalizzazioni e generalizzazioni rispetto alla norma ISO/IEC 12207, con l’obiettivo di individuare attività e prodotti che possano essere presi a riferimento per descrivere le classi di forniture ICT e le relative misure di qualità. 

Il nome attribuito a ciascuna attività e a ciascun prodotto è puramente indicativo del contenuto e non esclude la possibilità che l’attività o il prodotto si articolino rispettivamente in più attività o più prodotti. 

La descrizione dei processi e la scomposizione di ciascun processo in attività e prodotti, non implica che per ciascuna classe di fornitura debbano essere ugualmente considerati, ai fini delle misure di qualità, tutti i processi, con le attività ed i prodotti indicati. 

L’identificazione delle attività e dei prodotti di ciascun processo da prendere in considerazione nella descrizione di una classe di fornitura e le relative caratteristiche di qualità, sono funzione della tipologia e della specificità di ciascuna classe, ivi inclusi dimensioni, criticità e rischi.

1.4. Processi primari

I processi primari sono i processi produttivi veri e propri ed includono, oltre ai processi che regolano l’acquisizione della commessa (Acquisizione) e la gestione dei rapporti con il cliente (Fornitura), il processo di Sviluppo, articolato nelle fasi di progettazione e realizzazione, il processo di Gestione operativa, del quale è parte integrante l’assistenza agli utenti ed infine il processo di Manutenzione, che include le attività relative alla migrazione e alla dismissione del prodotto o alla cessazione del servizio.

1.4.1. Processo di Acquisizione

Obiettivi

Il processo riguarda le attività che deve svolgere l’Amministrazione per acquisire un prodotto o un servizio ed ha l’obiettivo di definire le caratteristiche della fornitura richiesta, in termini di contenuti, tempi e modalità di esecuzione, requisiti di qualità.

Attivazione del processo

Il processo è attivato dall’Amministrazione quando nasce l’esigenza di acquisire un prodotto o un servizio per conseguire determinati obiettivi. Detti obiettivi possono scaturire, per esempio, in fase di pianificazione strategica pluriennale e/o di analisi dei processi interni, dalla necessità di adempiere a disposizioni normative, dall’esigenza di migliorare e/o di offrire servizi all’utenza, dalla necessità di migliorare la produttività interna o l’interoperabilità e la cooperazione con altre Amministrazioni.

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Acquisizione e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Acquisizione

	Attività
	Prodotti

	AC-A1
	Definizione delle esigenze
	ACA1-O1
	Studio di fattibilità

	AC-A2
	Preparazione della richiesta d’offerta 
	ACA2-O1
	Documenti di gara (Bando di gara; Schema di contratto; Capitolato Tecnico; Schema di offerta tecnico-economica)

	AC-A3
	Monitoraggio del Fornitore
	ACA3-O1
	Registrazioni


Definizione delle esigenze. Include l’insieme delle attività svolte dall’Amministrazione preliminarmente alla indizione della gara per selezionare un Fornitore al quale affidare la realizzazione del prodotto. Dette attività riguardano in particolare:

· la formulazione dei fabbisogni di informatizzazione, sulla base dell’analisi dei processi interni e degli obiettivi da perseguire;

· l’identificazione della soluzione e la valutazione della fattibilità, dal punto di vista tecnico, dei costi connessi alla realizzazione, dei benefici attesi, dei rischi e dei vincoli tecnologici, temporali e normativi;

· l’analisi del “make or buy”, intesa come valutazione dell’opportunità di esternalizzare, in tutto o in parte la realizzazione del progetto e la definizione delle modalità di selezione del Fornitore.  

Il risultato di tale attività è un documento, Studio di fattibilità, che può essere redatto secondo le “Linee guida per la realizzazione degli studi di fattibilità” emesse dall’AIPA (oggi CNIPA). 

Preparazione della richiesta di offerta. A completamento della definizione delle esigenze, quando l’Amministrazione abbia ritenuto opportuno e conveniente procedere all’acquisizione della fornitura ed abbia definito sia il contesto della fornitura, sia le modalità di selezione del Fornitore, l’Amministrazione avvia la redazione dei documenti necessari per espletare la procedura di gara. 

Detti documenti, che descrivono in termini quantitativi e qualitativi l’oggetto della fornitura, i requisiti e le relative modalità di esecuzione, vanno redatti secondo le disposizioni normative, nazionali e comunitarie, di riferimento per la tipologia di gara che si deve espletare (pubblico incanto; licitazione privata; appalto concorso; trattativa privata) e in relazione alle norme che regolano le procedure di acquisto presso ciascuna Amministrazione. In linea di massima, i documenti da predisporre sono il Bando di gara, la lettera d’invito a presentare l’offerta, lo schema di contratto, il capitolato tecnico, lo schema di offerta tecnico-economica che dovrà essere presentata da ciascun partecipante alla gara, la documentazione per la richiesta del parere di congruità tecnico-economico di cui all’art. 8 del decreto legislativo 12 febbraio 1993, n. 39. 

Una volta che sia stata espletata la gara, i documenti di gara predisposti dall’Amministrazione nell’ambito della presente attività e l’offerta tecnico-economica presentata dal Fornitore aggiudicatario, nell’ambito del processo di Fornitura, debitamente rivisti per riflettere eventuali modifiche emerse nel corso del procedimento di gara e sottoscritti dalle parti contraenti, costituiscono la baseline di contratto e regolano l’esecuzione della fornitura per tutto il ciclo di vita, salvo le modifiche che dovranno essere apportate nel corso dell’esecuzione degli altri processi.

Monitoraggio del fornitore. A seguito della sottoscrizione del contratto con il Fornitore aggiudicatario l’Amministrazione, sia in conformità a quanto previsto all’articolo 13, comma 2, del decreto legislativo 12 febbraio 1993, n. 39, sia al fine di assicurare che la fornitura sia realizzata nel rispetto dei requisiti di tempi, costi e qualità indicati nei documenti contrattuali, ha il compito di eseguire il monitoraggio delle prestazioni rese dal Fornitore per tutta la durata del contratto.

L’attività è effettuata con riferimento alle disposizioni normative vigenti in materia, tra le quali la Circolare del 28 dicembre 2001, n. AIPA/CR/38, alla quale si può far riferimento per rilevare le principali attività ed i relativi prodotti.

Accettazione e completamento. L’accettazione della fornitura da parte della Amministrazione è effettuata attraverso il collaudo, attività descritta nell’ambito del processo di Realizzazione. 

Successivamente al collaudo con esito positivo della fornitura, l’Amministrazione deve farsi carico della gestione operativa e della manutenzione, nei casi in cui dette attività non siano per contratto a carico del Fornitore. 

Il completamento può coincidere con la scadenza del contratto, cui può seguire il subentro di un nuovo Fornitore, ovvero con la dismissione del prodotto o la cessazione del servizio oggetto di fornitura. Dette attività sono descritte nell’ambito del processo di Manutenzione.

Chiusura del processo

Il processo si conclude con l’accettazione della fornitura e quando risultino completate tutte le attività a carico del Fornitore in esecuzione del contratto.

1.4.2. Processo di Fornitura

Obiettivi

Il processo riguarda le attività che deve svolgere il Fornitore, a partire dalla predisposizione dell’offerta tecnico-economica in risposta ad una richiesta di proposta da parte di un’Amministrazione, sino alla realizzazione ed alla consegna della fornitura, in caso di aggiudicazione della commessa. 

Attivazione del processo

Il processo è attivato dal Fornitore a fronte della decisione di predisporre un’offerta per rispondere alla richiesta di presentazione di una proposta da parte di un’Amministrazione. Il processo prosegue quindi con la sottoscrizione del contratto con l’Amministrazione, in caso di aggiudicazione della commessa, con la determinazione delle procedure e delle risorse necessarie a gestire ed assicurare la corretta esecuzione della fornitura e con lo svolgimento di tutte le attività previste nell’ambito del contratto.

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività del processo di Fornitura che riguardano la fase precedente la sottoscrizione del contratto. Le attività che il Fornitore deve svolgere a valle della sottoscrizione del contratto, ricadono nell’ambito degli altri processi primari, organizzativi e di supporto del ciclo di vita della fornitura, descritti nei relativi paragrafi a seguire. 

Per le attività ed i prodotti presentati nello schema che segue, si fornisce una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Fornitura

	Attività
	Prodotti

	FO-A1
	Preparazione della risposta
	FOA1-O1
	Offerta tecnico-economica

	FO-A2
	Riesame e sottoscrizione del contratto 
	FOA2-O1
	Baseline di contratto (Contratto; Capitolato; Offerta tecnico-economica)


Preparazione della risposta. In risposta alla richiesta di una proposta da parte di un’Amministrazione (bando di gara, lettera d’invito, ecc.), il Fornitore predispone un’offerta in cui definisce modalità, tempi e costi per realizzare la fornitura, nel rispetto dei requisiti specificati dall’Amministrazione nei documenti di gara (capitolato tecnico, schema di contratto, ecc.).

Il risultato dell’attività è l’offerta tecnico-economica che è vincolante per il Fornitore e, in caso di aggiudicazione della commessa, diviene parte integrante della baseline di contratto.

Riesame e sottoscrizione del contratto. In caso di aggiudicazione della commessa, il Fornitore deve negoziare e sottoscrivere il contratto con l’Amministrazione.

È parte integrante dell’attività un riesame del contratto da sottoscrivere, al fine di assicurare che i requisiti siano adeguatamente definiti e documentati, che eventuali scostamenti tra i requisiti riportati nel contratto e quelli riportati nell’offerta siano risolti e che esistano le capacità per soddisfare i requisiti indicati. 

Il risultato dell’attività, a valle della sottoscrizione del contratto tra le parti e dell’accettazione di tutte le clausole contenute nel contratto stesso e nei suoi allegati, è la baseline di contratto, intesa come insieme dei documenti contrattuali (Contratto, Capitolato Tecnico, Offerta tecnico-economica) prodotti nell’ambito dei processi di Acquisizione e Fornitura, che regolano l’esecuzione della fornitura durante il ciclo di vita. 

Chiusura del processo 

Il processo di Fornitura si conclude con il completamento da parte del Fornitore di tutte le attività previste in esecuzione del contratto.

1.4.3. Processo di Progettazione

Obiettivi

Obiettivo della Progettazione è specificare le caratteristiche della fornitura a partire dai requisiti indicati negli atti contrattuali, definendo le modalità di realizzazione, di verifica e collaudo, di gestione operativa e manutenzione della fornitura, anche con riferimento ai mezzi ed alle risorse umane e materiali necessarie per svolgere tutte le attività proprie dei processi prima indicati. 

Il processo è gestito a livello di progetto secondo il processo di Gestione; le infrastrutture e le esigenze di formazione del personale preposto alla conduzione delle attività, sono definite e gestite rispettivamente secondo il processo di Infrastrutture ed il processo di Formazione.

Attivazione del processo

Il processo è svolto dal Fornitore ed è attivato a valle della sottoscrizione del contratto. Sono dati di input del processo l’insieme dei documenti che costituiscono la Baseline di contratto prodotti nell’ambito dei processi di Acquisizione e di Fornitura, ovvero il Contratto, il Capitolato tecnico, l’Offerta tecnico-economica del Fornitore.  

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Progettazione e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di progettazione

	Attività
	Prodotti

	PR-A1
	Analisi dei requisiti
	PRA1-O1
	Specifica dei requisiti

	PR-A2
	Progettazione tecnica
	PRA2-O1
	Architettura tecnica

	
	
	PRA2-O2
	Specifiche dei servizi

	PR-A3
	Progettazione applicativa
	PRA3-O1
	Specifiche funzionali

	
	
	PRA3-O2
	Disegno della Base Dati

	
	
	PRA3-O3
	Prototipo

	PR-A4
	Progettazione Test e Collaudi
	PRA4-O2
	Specifiche di collaudo


Analisi dei Requisiti. A partire dai requisiti della Fornitura indicati nei documenti contrattuali, il Fornitore definisce tutti i requisiti, espliciti, impliciti ed obbligatori, che regoleranno la fornitura nel corso della esecuzione del contratto. In tale attività è necessario preliminarmente identificare con precisione tutti gli attori interessati alla fornitura, i destinatari diretti e gli utenti finali e confermare/rivedere le rispettive necessità relative ad obiettivi e requisiti della fornitura.  

Sulla base delle necessità degli utenti, delle relative priorità e delle caratteristiche specifiche di ogni tipologia di fornitura, devono essere definiti e documentati i requisiti organizzativi e legati a profili utenti e casi d’uso, i requisiti di sicurezza e di riservatezza, i requisiti di ingegneria dei fattori umani (ergonomia), i requisiti del sistema, del prodotto software e/o del servizio, con riferimento al profilo di qualità previsto nel Piano di qualità ed alle caratteristiche di funzionalità, usabilità, manutenibilità, prestazioni, ..; i requisiti di progettazione, realizzazione, gestione operativa e di manutenzione, i requisiti di qualificazione, 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 utilizzati, la fattibilità della realizzazione, della gestione operativa e della manutenzione. Il risultato 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 realizza gli ambienti logici di sviluppo, collaudo ed esercizio, secondo le indicazioni prima riportate;
· Specifiche del servizio, documento o insieme di documenti nei quali, con riferimento 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 relative caratteristiche (Specifiche del servizio), i mezzi e le modalità per realizzare ed erogare il servizio (Specifiche di realizzazione del servizio) e per controllare i livelli di qualità (Specifiche di controllo qualità).

Progettazione Applicativa. L’attività è eseguita dal Fornitore nel caso in cui la fornitura richieda la realizzazione di soluzioni software. Con riferimento ai requisiti del prodotto software da sviluppare e/o del servizio da erogare, indicati nella Specifica dei requisiti, 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 applicativi) 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 concettuale, 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’architettura e le componenti software, il dettaglio dei moduli applicativi, il disegno delle interfacce e della documentazione utente. Il documento contiene la rappresentazione dei processi e del flusso di dati che tali processi utilizzano e trasformano, le interazioni tra il prodotto da realizzare ed il sistema.

· Disegno della Base Dati – Documento o insieme dei documenti nei quali è descritto il modello concettuale e logico dei dati. 

· Prototipo - Modello che contiene tutte le caratteristiche tecniche (funzionali, prestazionali, di usabilità, ecc.) di un prodotto.

Progettazione Test e Collaudi. E’ parte integrante del processo di progettazione, la definizione dei test interni (test unitari, test funzionali, test di prodotto, test di integrazione, test di sistema e test di qualificazione finale) che dovranno essere eseguiti dal Fornitore prima del rilascio al collaudo, per garantire che quanto realizzato sia conforme ai requisiti indicati nella Specifica dei Requisiti e agli obiettivi fissati nel Piano di qualità. Tutti i test interni dovranno essere descritti nel Piano di test, ovvero in un documento o in un insieme di documenti nel quale, oltre ai casi di test, sono descritti l’ambiente e le risorse necessarie per l’esecuzione dei casi di test e le modalità di gestione delle anomalie, in coerenza con il processo di Risoluzione dei problemi. Il documento in genere non è un deliverable contrattuale; tuttavia, in fase di esecuzione del collaudo della fornitura, la Commissione di collaudo incaricata dall’Amministrazione può prendere visione del Piano dei test e dei relativi risultati (Test Data Report).

Nel corso di tale attività il Fornitore deve specificare le operazioni di verifica che potranno essere effettuate dall’Amministrazione per eseguire il collaudo della fornitura. Nella descrizione delle prove di collaudo deve essere garantita la rintracciabilità dei requisiti indicati nei documenti contrattuali e nella Specifica dei Requisiti e la coerenza con i requisiti stessi. Il risultato dell’attività è costituito dalle Specifiche di collaudo, ovvero da un documento o insieme di documenti che potranno essere utilizzati a titolo di guida dalla Commissione di collaudo nominata dall’Amministrazione acquirente per eseguire il collaudo della fornitura. Il documento definisce le prove di collaudo in coerenza con i requisiti indicati nei documenti contrattuali e meglio dettagliati nella Specifica dei requisiti; definisce le specifiche dell’ambiente di collaudo, che dovrà riprodurre fedelmente l’ambiente di esercizio, e le figure professionali che saranno dal Fornitore per assistere la Commissione nella esecuzione delle operazioni di collaudo. 

Chiusura del processo

La progettazione deve essere sottoposta a Verifica, allo scopo di assicurare la correttezza e la coerenza rispetto ai requisiti in ingresso.

Il processo si conclude di norma con un riesame della progettazione, ovvero con un’analisi formale della capacità di quanto progettato di soddisfare i requisiti, espliciti, impliciti ed obbligatori, indicati nei documenti del contrattuali e/o espressi dall’Amministrazione. La funzione è a carico del Fornitore ed è svolta in collaborazione formalizzata con il Committente, nell’ambito del processo di Riesame congiunto.   

Il riesame si completa con la Validazione da parte del Fornitore e l’approvazione formale dei prodotti del processo da parte dell’Amministrazione, approvazione che definisce la baseline di progettazione.

Il processo di Progettazione produce alla fine i seguenti risultati:

conferma/specifica dei requisiti utente;

Baseline di progettazione, intesa come insieme dei documenti che descrivono la soluzione progettuale e che regolano le modalità di realizzazione, di gestione operativa e di manutenzione della fornitura;

aggiornamento dei prodotti del processo di Gestione, (Piano di progetto, Piano di qualità, ..).

1.4.4. Processo di Realizzazione e Collaudo

Obiettivi

Obiettivo della Realizzazione è l’implementazione della soluzione progettuale, in termini di infrastruttura tecnologica, codice, basi di dati, documentazione utente, servizi; seguono l’esecuzione dei test ed il collaudo di quanto realizzato, secondo le specifiche prodotte nel processo di Progettazione. I processi e le attività da svolgere sono regolati dai processi organizzativi e supportati dai processi di supporto. 

Attivazione del processo

Il processo è svolto dal Fornitore ed è attivato a chiusura del processo di Progettazione. Sono dati di input del processo la Specifica dei requisiti e l’insieme dei documenti che costituiscono la baseline di progettazione, prodotti nell’ambito del processo di Progettazione. 

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Realizzazione e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Realizzazione e collaudo

	Attività
	Prodotti

	RE-A1
	Codifica
	REA1-O1
	Prodotto software 

	RE-A2
	Predisposizione del sistema
	REA1-O2
	Infrastruttura di collaudo e di esercizio

	RE-A3- 
	Produzione della documentazione
	REA1_O3
	Documentazione utente

	RE-A4
	Qualificazione finale
	REA4-O1
	Certificazione di rilascio al collaudo

	RE-A5
	Installazione
	REA5-O1
	Piano di installazione

	RE-A6
	Collaudo 
	REA6-O1
	Verbale di collaudo

	
	
	REA6- O2
	Fornitura (prodotto software - sistema - documentazione utente) in esercizio nella configurazione di base


Codifica. In accordo con i documenti di output del processo di Progettazione, il Fornitore avvia la realizzazione di quanto richiesto contrattualmente; in particolare, in caso di fornitura di servizi che prevedano lo sviluppo di soluzioni applicative, il Fornitore, sulla base delle Specifiche funzionali, realizza il prodotto, procedendo alla codifica del software, sviluppando e documentando moduli, componenti e banche dati, ovvero provvedendo alla modifica del software nel caso in cui non si tratti di un nuovo sviluppo. 

A completamento dei test unitari sui singoli moduli il Fornitore, per ciascun elemento software definito nel processo di Progettazione, procede alla integrazione delle unità software e dei componenti, eseguendo quindi i test funzionali per verificare che nell’insieme gli aggregati soddisfino i requisiti dell’elemento software. Segue quindi l’integrazione degli elementi software e l’esecuzione del test di prodotto, volto a verificare che il software realizzato, con relativi dati e documentazione, soddisfi i requisiti specificati nel processo di Progettazione. È parte integrante dell’attività la produzione di procedure operative che regolamentino sia le modalità di gestione operativa che le modalità di manutenzione.

Il risultato dell’attività è il Prodotto software, ovvero l’insieme degli elementi software integrati, con relativi dati e documentazione nella configurazione finale risultante dal test di prodotto. 

Predisposizione del sistema. In accordo con i documenti che descrivono l’architettura tecnica e/o le Specifiche di realizzazione del servizio, il Fornitore procede alla predisposizione della infrastruttura hardware e software necessaria per realizzare il sistema che ospiterà gli ambienti logici di collaudo e di esercizio, provvedendo ad eseguire l’installazione e l’integrazione delle componenti hardware e software.

In accordo con il Piano di Test, il Fornitore esegue i test unitari delle specifiche componenti hardware e software, i test di integrazione, volti soprattutto a verificare gli aspetti di integrazione inter-intra componenti hardware e software ed i test di sistema, volti a verificare il corretto funzionamento del sistema rispetto ai requisiti specificati nel processo di Progettazione. 

È parte integrante dell’attività la produzione di procedure operative che regolamentino sia le modalità di gestione operativa che le modalità di manutenzione.

Il risultato dell’attività è l’Infrastruttura hardware e software che ospiterà gli ambienti logici di collaudo ed esercizio, intesa come insieme di componenti hardware e software integrati, con relativa documentazione, con le procedure e con quanto propedeutico all’installazione ed esercizio del prodotto software sviluppato o all’erogazione del servizio, nella configurazione finale risultante dal test di sistema.

Produzione della documentazione. Parallelamente alla codifica del software e/o alla predisposizione del sistema il Fornitore procede alla produzione della Documentazione utente (manuali utente, tutorial, help, wizard, ..). La documentazione utente deve essere predisposta secondo standard e requisiti fissati nel processo di Progettazione e deve essere oggetto di verifiche formalizzate per verificarne la corrispondenza ai requisiti. Le verifiche devono inoltre accertare l’accuratezza, la comprensibilità e più in generale l’usabilità della documentazione. 

Qualificazione finale. Propedeutica al rilascio della fornitura al collaudo presso l’Amministrazione, è l’esecuzione di test di validazione o qualificazione finale di quanto realizzato (prodotto software; infrastruttura di collaudo ed esercizio; documentazione utente), come ultima valutazione dello stato di consolidamento della fornitura e della sua capacità di superare il collaudo finale. I risultati di tale test, insieme a quelli di tutti i test, verifiche, validazioni e riesami effettuati precedentemente, anche relativamente ai prodotti output del processo di Progettazione, concorrono alla formulazione, da parte del Fornitore, di una Certificazione di rilascio al collaudo della fornitura. 

Installazione. L’attività riguarda l’installazione del prodotto software sviluppato nell’ambiente 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 erogazione del servizio. Detti compiti possono riguardare, senza la pretesa di essere esaustivi: l’attivazione di profili utente per la sicurezza;  l’attivazione di postazioni di lavoro; la configurazione di prodotti software; il caricamento iniziale di dati nelle delle basi dati, a partire  da sistemi preesistenti (legacy systems) per il tramite di attività di migrazione, o direttamente 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 garantire 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’Amministrazione 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 realizzato 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 rilevamento 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 collaudo 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’Amministrazione 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 contrattuali, il Fornitore, in accordo con il processo di Risoluzione dei problemi, è tenuto a rimuovere 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’accettazione da parte dell’Amministrazione della fornitura, comportano il congelamento della configurazione di base del prodotto software e/o del sistema che ospita l’ambiente di erogazione del servizio.

Avviamento alla gestione operativa.  Successivamente all’accettazione della  fornitura può essere prevista una attività di avviamento che consiste nell’esercizio del prodotto software nella configurazione di base presso utenze pilota. Tale attività ha l’obiettivo di verificare l’affidabilità, le prestazioni, l’usabilità, la sicurezza del prodotto e la sua manutenibilità. 

A conclusione del periodo di avviamento viene fornito un “Rapporto su qualità e prestazioni del prodotto software” in cui sono riportati gli indicatori rilevati ed il relativo andamento rispetto ai valori di soglia e/o target di riferimento prefissati. Il periodo di garanzia ha di norma durata di 12 mesi. 

Chiusura del processo

La Realizzazione si conclude con il completamento con esito positivo del collaudo. Il processo produce, in sintesi, i seguenti risultati:

rilascio del prodotto software e/o del sistema che realizza l’ambiente di erogazione del servizio, corredati della relativa documentazione utente; detti elementi sono individuati e documentati, nelle loro componenti, nella configurazione risultante dal collaudo, che rappresenta la configurazione di base per le successive attività previste nell’ambito dei processi di Gestione operativa e Manutenzione; 

rilascio della documentazione utente, nella configurazione risultante dal collaudo;

aggiornamento della baseline di progettazione e dei prodotti del processo di Gestione.

1.4.5. Processo di Gestione operativa

Obiettivi

Obiettivo del processo è l’erogazione dei servizi, unita alla conduzione funzionale e tecnica del sistema. Le attività da svolgere sono regolati dai processi organizzativi e supportati dai processi di supporto.

Attivazione del processo

Il processo è attivato al termine del processo di Realizzazione, con la messa in esercizio del prodotto software e/o del sistema che ospita l’ambiente di erogazione del servizio, corredati della documentazione utente e della documentazione necessaria per la gestione. In particolare sono input del processo, oltre ai prodotti delle attività di Realizzazione, la Specifica dei requisiti, le Specifiche del servizio, le Specifiche di realizzazione del Servizio e le Specifiche di controllo qualità del servizio, prodotte nel processo di Progettazione, come eventualmente modificate dal processo di Realizzazione, nonché le procedure operative prodotte nell’ambito del processo di Realizzazione. 

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Gestione operativa e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Gestione operativa

	Attività
	Prodotti

	GO-A1
	Prove delle forniture rilasciate in esercizio
	GOA1-O1
	Fornitura (prodotto software – sistema -documentazione utente) nella nuova configurazione

	GO-A2
	Gestione operativa
	GOA2-O1
	Registrazioni relative alla conduzione tecnico-funzionale del sistema

	GO-A3
	Assistenza agli utenti
	GOA3-O1
	Registrazioni relative all’assistenza fornita

	
	
	GOA3-O2
	Registrazione dei problemi e delle richieste di modifica provenienti dall’utente


Prove delle forniture rilasciate in esercizio. Per ogni nuova versione dei componenti del prodotto software e/o del sistema rilasciata in esercizio, il Fornitore deve svolgere appropriati test che verifichino la capacità del componente (nella versione in prova) di soddisfare i requisiti specificati per la sua gestione operativa. L’esecuzione di tali test deve essere propedeutica alla accettazione in gestione operativa del componente. In particolare, i test devono accertare che il componente si attivi, esegua correttamente le sue funzioni, termini le sue attività così come descritto nei manuali di gestione operativa e nei piani relativi e che non determini malfunzionamenti nelle altre componenti del sistema (test di non regressione). Il risultato dell’attività è il prodotto software e/o il sistema nella nuova configurazione (configurazione corrente).

Gestione Operativa. In accordo con le Specifiche di realizzazione del servizio e le Specifiche di controllo qualità del servizio, il Fornitore eroga il servizio oggetto di fornitura contrattuale. 

Oltre ai compiti che sono specifici della tipologia di servizio da erogare, indicati nei documenti sopra citati, il Fornitore nell’ambito di tale attività svolge in via continuativa un insieme di compiti che sono finalizzati a garantire che il sistema operi in accordo con quanto contenuto nelle Specifiche del servizio e nella documentazione utente e che rendono possibile la corretta fruizione del servizio da parte dell’utente finale. Detti compiti possono includere, ad esempio: 

· inizializzazione e disattivazione di componenti del sistema;

· presidio degli strumenti di controllo e degli ambienti di controllo;

· gestione delle procedure operative;

· gestione degli accessi e delle convenzioni;

· interventi sui malfunzionamenti hardware e software per il ripristino delle funzionalità;

· controllo della operatività del sistema e gestione delle procedure di restart e recovery;

· gestione dei supporti utilizzati nella gestione dei dati e delle stampe;

· controllo remoto dei sistemi non presidiati, installati presso utenze  periferiche;

· schedulazione ed esecuzione delle attività e produzione rapporti di riepilogo.

L’attività di Gestione operativa deve essere svolta in accordo con il Piano di progetto, il Piano di qualità ed eventuali documenti correlati  ed in accordo con le procedure e la documentazione predisposta allo scopo nell’ambito del processo di Realizzazione. 

Nello svolgimento di questa attività, devono essere identificate, registrate e risolte, le anomalie riscontrate, in accordo con il processo di Risoluzione dei problemi. 

È parte integrante dell’attività la predisposizione ed attivazione del sistema per controllare in via continuativa che le Specifiche del servizio siano soddisfatte e per rilevare e misurare la qualità del servizio erogato. Le registrazioni delle misure effettuate devono permettere di valutare l’andamento del servizio e le azioni correttive/preventive da intraprendere per assicurare il rispetto dei requisiti di qualità contrattuali. 

Il risultato dell’insieme dei compiti che il Fornitore svolge nella Gestione operativa è costituito dalle Registrazioni delle attività svolte per garantire il corretto funzionamento del sistema e l’erogazione del servizio all’utente finale in accordo con le Specifiche del servizio e la documentazione utente. 

Assistenza agli utenti.  Il Fornitore, su richiesta, deve fornire assistenza e consulenza agli utenti nell’utilizzo del sistema. Le richieste di assistenza, che devono essere registrate e tracciate fino alla loro conclusione, possono dare luogo a modifiche al sistema. Tali modifiche, che possono consistere in correzioni permanenti, nuove versioni che includano funzionalità o funzioni precedentemente omesse o miglioramenti del sistema, devono essere gestite in accordo con il processo di Manutenzione. 

Chiusura del processo

Il processo di Gestione operativa 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 scadenza del contratto, nel caso in cui sia previsto dall’Amministrazione il subentro di un nuovo Fornitore. 

Il processo produce, in sintesi, i seguenti risultati:

· corretto funzionamento del sistema ed erogazione del servizio agli utenti nel rispetto delle Specifiche del servizio e della documentazione utente; 

· aggiornamento alla configurazione di base del prodotto software e/o del sistema e conseguenti modifiche alla documentazione utente

1.4.6. Processo di Manutenzione

Obiettivi

Obiettivo del processo è sottoporre a modifica il prodotto software e/o il sistema preservandone l’integrità. Il processo include le attività di migrazione e dismissione.

Le modifiche devono essere attuate e gestite in accordo con il processo di Gestione delle Configurazione. 

Attivazione del processo

Il processo è attivato quando è necessario apportare modifiche al prodotto software, al sistema ed alla relativa documentazione.  L’esigenza di modifica può nascere nell’ambito del processo di Gestione operativa ed in particolare da segnalazione dell’utente o da parte dello stesso Fornitore o può derivare da richieste dell’Amministrazione. Sono input del processo i prodotti del Processo di Progettazione e di Realizzazione. Il processo deve essere attuato secondo piani e procedure documentate.

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Manutenzione e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti.

	Processo di Manutenzione

	Attività
	Prodotti

	MA-A1
	Analisi dei problemi e delle modifiche
	MAA1-O1
	Piano delle modifiche

	MA-A2
	Esecuzione delle modifiche
	MAA2-O1
	Fornitura (prodotto software - sistema - documentazione utente) nella nuova configurazione 

	
	
	MAA2-O2
	Registrazioni relative alle modifiche ed alle prove

	MA-A3
	Riesame/accettazione delle modifiche
	MAA3-O1
	Fornitura (prodotto software - sistema - documentazione utente) in esercizio nella nuova configurazione (configurazione corrente)

	MA-A4
	Migrazione
	MAA4-O1
	Piano di migrazione

	MA-A5
	Dismissione 
	MAA5-O1
	Piano di dismissione


Analisi dei problemi e delle modifiche. Il Fornitore deve analizzare le  Registrazione dei problemi e delle richieste di modifica provenienti dall’utente, nonché ogni altra richiesta o esigenza di modifica al prodotto software e/o al sistema, in base ai seguenti elementi: 

· Tipologia: correttiva, migliorativa, preventiva, adattativa ad un nuovo ambiente;

· Campo di applicazione: ampiezza della modifica, elementi del sistema da modificare, tempi richiesti, costi previsti;

· Criticità: impatto sul funzionamento del sistema, sulle prestazioni e sulla sicurezza. 

Le modifiche di tipo correttivo sono innescate da impedimenti all’esecuzione di funzioni o da differenze riscontrate fra l’effettivo funzionamento del prodotto software e quello atteso, previsto nella relativa documentazione o comunque determinato dalla prassi dell’utente. Tali modifiche, a differenza delle altre tipologie sopra indicate, seguono una modalità di esecuzione di tipo continuativo ed, in linea di massima, non sono pianificabili, essendo orientate alla rimozione dei difetti causati dal prodotto software o dal sistema stesso. 

Il risultato dell’attività è il Piano delle modifiche, ovvero un documento o un insieme di documenti nel quale sono indicati le tipologie di modifiche, i risultati dell’analisi per quanto riguarda il campo di applicazione e la criticità di ciascuna modifica, nel senso sopra indicato, le opzioni di soluzione. 

Fatta eccezione per le modifiche di tipo correttivo che non sono pianificabili, il Fornitore deve ottenere dall’Amministrazione l’approvazione del Piano delle modifiche prima di dare luogo alla esecuzione delle modifiche individuate. 

Esecuzione delle modifiche. Sulla base del Piano delle modifiche, il Fornitore realizza le modifiche seguendo il processo di Progettazione ed il processo di Realizzazione ed in particolare assicurando che:

· siano definiti, eseguiti  e documentati i test (unitari, funzionali, di prodotto, di sistema, di non regressione) delle parti modificate e non modificate (unità software, componenti ed elementi di configurazione) del sistema. L’esecuzione dei test deve essere effettuata nell’ambiente di collaudo ed i risultati devono essere documentati.

· sia assicurata la completa e corretta realizzazione dei requisiti nuovi o modificati. Deve essere inoltre assicurato il corretto funzionamento del sistema rispetto ai requisiti originali non modificati.

Il risultato delle attività è costituito dal prodotto software e/o dal sistema, con relativa documentazione, nella nuova configurazione, verificata nell’ambiente di collaudo rispetto ai requisiti nuovi e ai requisiti non modificati. 

Riesame/Accettazione delle modifiche. L’attività è volta a verificare l’integrità del sistema modificato, attraverso riesami condotti con l’Amministrazione o con l’organizzazione che autorizza le modifiche sulla base di tutte le registrazioni relative alle modifiche effettuate ed ai risultati delle prove eseguite (Test Data Report).

L’approvazione delle modifiche da parte dell’Amministrazione, secondo modalità stabilite nel contratto, comporta l’accettazione da parte dell’Amministrazione del prodotto software e/o del sistema, con la relativa documentazione, nella nuova configurazione (configurazione corrente), che diviene operativa nell’ambiente di esercizio e in relazione alla quale vengono svolte le attività proprie dei processi di Gestione operativa e di Manutenzione.  

Migrazione. L’attività è svolta nel caso in cui debba essere effettuata la migrazione del prodotto software e/o del sistema che realizza l’ambiente di erogazione del servizio in un nuovo ambiente operativo o nel caso in cui debba subentrare un nuovo soggetto nella erogazione del servizio oggetto di fornitura contrattuale. In tal caso il Fornitore deve pianificare ed eseguire tutte le attività necessarie a garantire il corretto funzionamento del prodotto software e/o del sistema o a garantire la corretta erogazione del servizio in un nuovo ambiente. 

Il Fornitore deve predisporre un Piano di migrazione, che indichi:

· requisiti della migrazione;

· attività di migrazione;

· mezzi, modalità e tempi per eseguire la migrazione;

· modalità di verifica del prodotto software, del servizio e/o del sistema nel nuovo ambiente operativo.

Nel caso in cui alla scadenza del contratto sia prevista l’erogazione del servizio da parte di un nuovo soggetto, il Piano di migrazione deve contenere tutte le informazioni necessarie per consentire il subentro, con particolare riferimento a:

· procedure, documentazione e quanto necessario per la gestione operativa e la manutenzione del sistema;

· modalità di erogazione della formazione e dell’affiancamento  al soggetto subentrante.

Il Fornitore deve svolgere in parallelo le attività del processo di gestione operativa nell’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 devono 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 particolare 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 periodo 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 disponibilità;

· 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 vecchio 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 operativo alla scadenza del contratto, nel caso in cui sia previsto dall’Amministrazione il subentro 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.

1.5. Processi Trasversali

I processi trasversali, ad uso interno all’organizzazione impegnata nella fornitura, sono utilizzati e svolti come parte integrante di altri processi e contribuiscono ad assicurare il successo e la qualità del progetto nel suo complesso, includono la Gestione, la Gestione della documentazione, la Gestione della configurazione, l’Assicurazione Qualità.

1.5.1. Processo di Gestione

Obiettivi

Obiettivo del processo è consentire al Fornitore la conduzione coordinata del progetto che deve essere sviluppato in esecuzione del contratto, con l’obiettivo ultimo di completare con successo il progetto, nel rispetto dei requisiti di tempi, costi e qualità indicati nei documenti contrattuali.

Ricadono nell’ambito di questo processo tutte le attività preliminari all’avvio del processo di Progettazione, come la pianificazione delle attività, l’acquisizione delle risorse, la definizione dell’organizzazione del progetto e l’avvio delle attività, nonché tutte le attività di coordinamento delle risorse assegnate al progetto in corso d’opera; il processo include inoltre le attività di controllo dell’andamento del progetto, la produzione di stati di avanzamento di tutte le attività necessarie al conseguimento degli obiettivi contrattuali, inclusa la fornitura alle parti interessate delle informazioni sulle evoluzioni e sugli avanzamenti del progetto e della opportuna documentazione e le attività condotte per identificare, valutare e gestire i rischi del progetto.

Ricadono altresì nell’ambito di questo processo la definizione e manutenzione dell’infrastruttura necessaria allo svolgimento degli altri processi, questa ultima attuata in via continuativa fino alla conclusione di tutti i processi del ciclo di vita della fornitura che lo utilizzano. L’infrastruttura può includere hardware, software, strumenti, tecniche, norme e apparecchiature per i processi di Progettazione, Realizzazione, Gestione Operativa e Manutenzione, nonché per i processi di Gestione della Documentazione e Gestione delle Configurazioni. 

Il processo ha anche l’obiettivo di misurare e migliorare i processi attuati dal Fornitore nell’ambito del ciclo di vita della fornitura fino alla conclusione di tutti i processi svolti dal Fornitore per eseguire la fornitura oggetto del contratto. Anche rendendo disponibile, in via continuativa, personale adeguatamente addestrato e formato all’avvio di ciascuna attività pianificata per l’esecuzione del contratto.. 

Attivazione del processo

Il processo è svolto dal Fornitore ed è attivato a valle della sottoscrizione del contratto. Sono dati di input del processo l’insieme dei documenti che costituiscono la baseline di contratto, prodotti nell’ambito dei processi di Acquisizione e di Fornitura, ovvero il Contratto, il Capitolato tecnico, l’Offerta tecnico-economica del Fornitore.

A questi si aggiungono l’insieme dei documenti prodotti nel processo di Progettazione per quanto concerne la definizione dell’infrastruttura e le Registrazioni prodotte nel corso della esecuzione delle attività, rilevanti ai fini delle misure da effettuare per ciascun processo, per quanto concerne il miglioramento dei processi produttivi.

Di norma le principali milestone che regolano la pianificazione delle attività ed il rilascio all’Amministrazione di prodotti intermedi e/o finali sono fissati nel contratto. Ulteriori momenti e/o elementi di verifica possono essere concordati tra Fornitore ed Amministrazione nel corso della esecuzione del contratto. 

Le attività di “pianificazione” vera e propria di tempi, costi, qualità, gestione rischi e gestione delle comunicazioni, sono propedeutiche a tutti i processi del ciclo di vita e sono volte a programmare tutte le attività da svolgere nel corso della esecuzione del contratto, in modo da rispettare i vincoli ed i requisiti previsti nel contratto stesso. I documenti di pianificazione ed in particolare la baseline dei tempi e dei costi e della qualità, costruita in questa fase iniziale, costituisce il programma di riferimento con il quale confrontare i successivi aggiornamenti nelle fasi realizzative ed esercitare le funzioni di controllo fino alla conclusione del progetto.

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Gestione e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Gestione

	Attività
	Prodotti

	GE-A1
	Pianificazione del progetto
	GEA1-O1
	Piano di progetto

	GE-A2
	Analisi dei rischi
	GEA2-O1
	Piano di gestione dei rischi

	GE-A3
	Pianificazione della comunicazione
	GEA3-O1
	Piano di gestione delle comunicazioni

	GE-A4
	Pianificazione della qualità
	GEA4-O1
	Piano di qualità

	GE-A5
	Esecuzione del progetto
	GEA5-O1
	Registrazioni 

	
	
	GEA5-O2
	Richieste di cambiamenti

	GE-A6
	Controllo del progetto
	GEA6-O1
	Stato Avanzamento Lavori (SAL)

	GE-A7
	Revisione, Riesame e valutazione
	GEA7-O1
	Registrazioni 

	
	
	GEA7-O2
	Richieste di cambiamenti

	GE-A8
	Definizione dell’infrastruttura
	GEA8-O1
	Specifiche dell’infrastruttura

	GE-A9
	Manutenzione dell’infrastruttura
	GEA9-O1
	Registrazioni

	GE-A10
	Definizione dei processi
	GEA10-O1
	Disegno dei processi

	GE-A11
	Valutazione dei processi
	GEA11-O1
	Registrazioni

	GE-A12
	Miglioramento dei processi
	GEA12-O1
	Piano di miglioramento dei processi

	GE-A13
	Definizione delle esigenze
	GEA13-O1
	Piano di formazione

	GE-A14
	Sviluppo del materiale di formazione
	GEA14-O1
	Materiali didattici e strumentazione

	GE-A15
	Esecuzione della formazione
	GEA15-O1
	Registrazioni

	GE-A16
	Conclusione del progetto
	GEA16-A1
	Archivio del progetto


Pianificazione del progetto. Il punto di partenza per la pianificazione del progetto da realizzare in esecuzione del contratto, è la definizione degli obiettivi del progetto (ambito del progetto), ovvero dei criteri qualitativi e quantitativi che devono essere soddisfatti perché il progetto possa considerarsi completato con successo; segue, quindi, l’individuazione di tutte le entità organizzative (individui o organizzazioni) che sono attivamente coinvolte nel progetto, o i cui interessi possono essere influenzati, in modo positivo o negativo, dall’esito del progetto.

In genere le entità organizzative interessate alla fornitura oggetto di un contratto includono le seguenti:

· Responsabile di contratto – la persona, rispettivamente lato  Fornitore e  lato Amministrazione, che è responsabile di tutto quanto attiene alla esecuzione del contratto; 

· Responsabile di progetto – la persona, rispettivamente lato  Fornitore e  lato Amministrazione, che è responsabile di gestire il progetto. Le figure del Responsabile di contratto e del Responsabile di progetto in molti casi possono coincidere; in altri si differenziano per i profili professionali richiesti, che nel caso del Responsabile di contratto risultano più orientati alle competenze giuridico-amministrative.

· Centro di costo – la persona o l’organizzazione che beneficerà dei risultati del progetto;

· Centro di responsabilità – la persona o l’organizzazione, rispettivamente lato Fornitore e lato Amministrazione, che è coinvolta a vario titolo nella realizzazione  il progetto; 

· Centro di spesa – l’organizzazione che provvede ad impegnare i fondi per il progetto.

Segue quindi la pianificazione operativa vera e propria che, a partire dai deliverable contrattuali, ovvero dalle attività e dai prodotti propri dei processi primari, ed attraverso una scomposizione secondo un livello di dettaglio via via crescente, porta a definire una disaggregazione gerarchica del lavoro da svolgere ed all’individuazione delle unità elementari di lavoro, alle quali è possibile assegnare tempi di esecuzione, risorse e costi. Tale attività consente di definire la baseline di riferimento per misurare le prestazioni di tempi e costi nel corso della esecuzione del progetto.

Il risultato dei compiti sopra descritti è contenuto nel Piano di progetto, ovvero un documento (o un insieme di documenti) formale, approvato, utilizzato per gestire e controllare l’esecuzione del progetto. Il Piano di progetto è un documento dinamico, che può variare man mano che si consolidano le informazioni sul progetto, a differenza della baseline dei tempi e dei costi che invece è uno strumento di controllo, che può variare di regola solo a fronte di cambiamenti approvati degli obiettivi di progetto.

Il Piano di progetto può essere organizzato e presentato in diversi modi; in genere include almeno, direttamente o attraverso il riferimento ad altri documenti, le seguenti informazioni:

· informazioni di sintesi sulle caratteristiche del progetto (requisiti e/o obiettivi strategici che il progetto si prefigge di soddisfare; descrizione del prodotto e/o del servizio che il progetto dovrà realizzare per soddisfare i requisiti del contratto; durata complessiva (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 professionali;

· 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 esercitare 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 lavori (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.

Dalla combinazione di uno o più degli elementi precedentemente evidenziati, si determina l’approccio da seguire per la gestione. In particolare, la valutazione porta il Responsabile di progetto a decidere quali rischi debbano essere :

· mitigati (attraverso azioni preventive/correttive volte a limitare la probabilità che si verifichino e l’impatto sul progetto);

· accettati (accettare le conseguenze);

· evitati (attraverso azioni volte ad eliminare le cause).

Il risultato dell’attività è il Piano di gestione dei rischi o un documento equivalente che, oltre a documentare i risultati delle fasi di identificazione e valutazione, nel senso sopra indicato, descrive le azioni e le procedure  per gestire i rischi e le responsabilità di gestione delle varie aree di rischio. 

Pianificazione delle comunicazioni. È l’attività con la quale si determinano le esigenze di informazione e di comunicazione di tutte le entità organizzative coinvolte nel progetto e/o destinatarie dei risultati del progetto. 

Il prodotto dell’attività è il Piano di gestione delle comunicazioni, o un documento equivalente, che includa almeno:

· un metodo di raccolta ed archiviazione delle varie tipologie di informazione;

· un sistema di distribuzione, che dettagli a chi andranno le informazioni ed in che modo (rapporti scritti, incontri, ecc.):

· una descrizione delle informazioni da distribuire (tipologia, formato, contenuto, livello di dettaglio, convenzioni/definizioni da assumere);

· una programmazione temporale, che assicuri la tempestività nella generazione e distribuzione delle informazioni;

· un metodo per aggiornare e revisionare il Piano di gestione delle comunicazioni in funzione delle evoluzioni del progetto. 

Il livello di dettaglio del documento è dettato dalle esigenze di condivisione di informazioni e comunicazioni determinate dal progetto.

Pianificazione della qualità. E’ l’attività con la quale, a partire dai requisiti specificati nei documenti contrattuali, si dettagliano e si documentano tutti i requisiti di qualità espressi, impliciti ed obbligatori e si definisce come tali requisiti saranno soddisfatti e controllati. 

Il prodotto dell’attività è il Piano di qualità, o un documento equivalente, che deve indirizzare il controllo di qualità, l’assicurazione di qualità ed il miglioramento di qualità per tutte le fasi del ciclo di vita della fornitura. Descrive almeno gli obiettivi di qualità, i controlli e le verifiche, i criteri di entrata/uscita delle varie fasi progettuali, i criteri di accettazione dei prodotti delle fasi.

Esecuzione del progetto. L’attività consiste nella esecuzione di quanto pianificato nel Piano di progetto, nel Piano di gestione dei rischi, nel Piano di gestione delle comunicazioni e nel Piano di qualità. 

In particolare in tale fase si dà luogo alla esecuzione delle attività proprie dei processi primari, secondo il programma temporale definito nel Piano di progetto, alla gestione dei rischi, secondo il Piano di gestione dei rischi, alla distribuzione delle informazioni secondo il Piano di gestione delle comunicazione.

Nel corso di tale attività, sulla base dei risultati dell’attività di Controllo del progetto di seguito descritta, il Fornitore deve rilevare, analizzare e risolvere criticità e problemi emersi. La risoluzione di tali problemi può comportare modifiche ai piani.  

I prodotti dell’attività, oltre ai prodotti propri di ciascuna attività afferente ai processi primari che vengono svolti in tale ambito, sono:

· le Registrazioni delle attività svolte;

· eventuali richieste di cambiamenti (estendere l’ambito del progetto; modificare la stima dei costi, ecc.), che danno quindi luogo ad una modifica ai piani.
Controllo del progetto Il controllo viene esercitato costantemente durante l’esecuzione del progetto. L’obiettivo è rilevare e gestire i cambiamenti rispetto ai piani, al fine di assicurare il completamento del progetto nel rispetto dei tempi, dei costi e della qualità richiesta.

I compiti principali sono costituiti dal controllo complessivo dei cambiamenti e dalle registrazione delle prestazioni di progetto.

Il controllo complessivo dei cambiamenti consiste essenzialmente nel coordinare e gestire i cambiamenti attraverso tutto il progetto.

I cambiamenti si rilevano attraverso:

· il controllo dei tempi: rilevazione dei cambiamenti alla schedulazioni rispetto alla baseline dei tempi;

· il controllo dei costi: rilevazione dei cambiamenti al budget del progetto rispetto alla baseline dei costi;

· il controllo della qualità: verifica che i risultati delle varie fasi rispettino i requisiti di qualità;

· il controllo dei rischi: verifica dell’efficacia delle azioni previste per mitigare/evitare i rischi e gestione dei cambiamenti nei rischi individuati.

La registrazione delle prestazioni di progetto ha lo scopo di raccogliere in modo sistematico i risultati sull’andamento del progetto, in modo da fornire alle entità organizzative interessate le informazioni sull’avanzamento delle attività in termini di quantità messe in opera (attività completate e/o deliverableprodotti) e risorse spese. 

Il risultato finale dell’attività di Controllo del progetto è uno Stato Avanzamento Lavori (SAL), ovvero un documento, o un insieme di documenti, prodotti periodicamente, secondo la periodicità e le modalità indicate nel Piano di progetto ed approvate dall’Amministrazione, che contenga almeno le seguenti informazioni:

· registrazioni sullo stato delle attività alla data;

· registrazioni sull’avanzamento alla data;

· previsioni e stime a finire

· risultati delle attività svolte in esecuzione del Piano di progetto (quali deliverable sono stati parzialmente o completamente realizzati, in che tempi e con quali costi rispetto alle previsioni indicate nelle rispettive baseline).
Revisione, riesame e valutazione. Periodicamente, secondo la periodicità e le modalità indicate nel Piano di progetto e nel Piano di qualità e comunque quando opportuno, vanno effettuate delle Revisioni a vari livelli (nell’ambito del team di progetto; con le entità organizzative interessate), aventi ad oggetto elementi quali:

· esame delle attività correnti e del loro stato;

· verifica dello stato di avanzamento delle attività e degli eventuali scostamenti dai piani;

· esame delle criticità ed identificazione delle relative azioni correttive;

· analisi dei rischi in essere e delle azioni collegate. 

Il Fornitore deve assicurare che i piani e le attività svolte nell’ambito del processo di gestione siano adeguati rispetto ai requisiti contrattuali. 

I prodotti dell’attività, sono:

· le Registrazioni;

· eventuali richieste di cambiamenti, che danno quindi luogo ad una modifica ai piani.
Definizione dell’infrastruttura. All’avvio del processo di Progettazione, il Fornitore deve pianificare e definire l’infrastruttura necessaria per svolgere tutte le attività previste nell’ambito dei processi del ciclo di vita della fornitura. In particolare, sulla base dei requisiti contrattuali, della Specifica dei requisiti e considerando le procedure applicabili, le norme, gli strumenti e le tecniche, il Fornitore deve definite le risorse hardware e software, i mezzi materiali e quanto altro necessario a soddisfare i requisiti del processo che utilizza il processo di Infrastruttura e deve pianificare e documentare la relativa configurazione, in accordo con il processo di Gestione della Configurazione.

Il risultato dell’attività è costituito dalle Specifiche dell’Infrastruttura, ovvero un documento o un insieme di documenti nel quale, per ciascun processo che utilizza il processo di Infrastruttura, è definita l’infrastruttura da utilizzare e sono indicate le modalità di realizzazione con costi e vincoli temporali, le caratteristiche di funzionalità, prestazioni, sicurezza, riservatezza, disponibilità, requisiti di spazio e attrezzature, la configurazione delle risorse hardware, software e della documentazione.

L’installazione della infrastruttura è propedeutica alla esecuzione del processo che la richiede.

Manutenzione dell’infrastruttura. Il Fornitore deve assicurare che l’infrastruttura sia gestita, mantenuta e se necessario modificata, al fine di garantire che continui a soddisfare i requisiti del processo che la utilizza. Detta attività è svolta nell’ambito dei processi di Gestione operativa e di Manutenzione e dà luogo ai prodotti ivi evidenziati. Le modifiche alla infrastruttura vengono realizzate in linea con il processo di Gestione della Configurazione. Il Fornitore nel corso dell’attività produce le Registrazioni relative alla gestione della infrastruttura e alle modifiche effettuate 

Definizione dei processi. Con riferimento ai processi che caratterizzano il ciclo di vita della fornitura, il Fornitore identifica, organizza e gestisce la propria rete di processi e le relative interfacce. In particolare devono essere individuati e pianificati tutti i processi che hanno diretta influenza sulla qualità della fornitura e che possono avere impatto sulla soddisfazione dell’utente. Detti processi sono descritti in un documento o in un insieme di documenti, Disegno dei processi, nel quale oltre ad essere indicati attività, input ed output dei processi, sono indicate le loro applicazioni a specifici casi ed i meccanismi di controllo volti a sviluppare, monitorare, valutare e migliorare i processi stessi. 

Valutazione dei processi. E’ l’attività volta a misurare le prestazioni di ciascun processo, in termini qualitativi e quantitativi. Le valutazioni sono condotte periodicamente ad intervalli definiti, secondo piani, sulla base dei dati (dati prestazionali; dati tecnici; dati sui costi della qualità; ecc.) tratti dalle Registrazioni delle attività svolte in esecuzione dei processi stessi.  

I risultati di ciascuna valutazione, documentati nelle relative Registrazioni, costituiscono i dati di input necessari per il miglioramento dei processi. 

Miglioramento dei processi. I risultati dell’attività di valutazione vengono analizzati dal Fornitore per individuare i punti di forza e di debolezza dei processi impiegati. Queste analisi rappresentano l’input per la definizione ed attuazione di un Piano di miglioramento dei processi,  che individui le azioni correttive e preventive da adottare al fine di risolvere e prevenire i problemi e le non-conformità nei prodotti oggetto di fornitura, nonché allo scopo di raccomandare modifiche nello sviluppo del progetto (o di progetti successivi) e determinare i necessari avanzamenti tecnologici. Nel corso di tale attività viene aggiornata la documentazione dei processi, per riflettere le modifiche attuate per migliorare i processi stessi. 

Definizione delle esigenze. Sulla base dei requisiti del progetto, il Fornitore definisce le esigenze di acquisizione di nuove risorse specialistiche e/o di sviluppo delle capacità professionali esistenti all’interno dell’organizzazione. 

In particolare il Fornitore, in relazione alle attività indicate nel Piano di progetto, definisce la tipologia delle risorse necessarie con il livello di formazione richiesto e predispone un Piano di formazione, nel quale sono decritti i requisiti delle risorse, le necessità di formazione, i contenuti degli interventi formativi richiesti, le modalità di erogazione della formazione (corsi in aula, training on the job, ecc.), i materiali didattici e gli strumenti da utilizzare, i tempi di esecuzione. Il Piano deve prevedere inoltre specifiche attività di valutazione del grado di apprendimento degli allievi, ai fini della valutazione dell’efficacia del processo formativo.

Nella pianificazione degli interventi formativi il Fornitore deve assicurare che personale adeguatamente formato sia disponibile in modo tempestivo per le attività pianificate.

Sviluppo del materiale di formazione. E’ l’attività di predisposizione del materiale didattico e degli strumenti da utilizzare per eseguire gli interventi formativi, in accordo con quanto stabilito nel Piano di formazione. 

Esecuzione della formazione. E’ l’esecuzione del Piano di formazione, secondo tempi e modi ivi indicati. L’attività dà luogo alle Registrazioni degli interventi formativi effettuati, che consentono di valutare l’efficacia del processo formativo e di pianificare ulteriori interventi, in funzione di nuove esigenze. 

Conclusione del progetto. E’ l’attività  conclusiva, che comprende l’esecuzione di tutti gli adempimenti di fine contratto, la verifica del completamento effettivo di tutte le attività e la verifica finale, avente lo scopo di misurare il successo del progetto rispetto agli obiettivi. E’ parte integrante dell’attività la storicizzazione dei documenti e delle registrazioni prodotte nel corso della esecuzione del processo, che devono essere archiviati secondo modalità specificate nel contratto. 

Il risultato dell’attività è l’Archivio di progetto, inteso come l’insieme di tutte le informazioni che lo definiscono e lo caratterizzano, in riferimento all’intero ciclo di vita, raccolte, gestite ed utilizzate dalla nascita al completamento, ovvero fino alla conclusione del contratto con l’Amministrazione.

Chiusura del processo

Il processo di Gestione si conclude quando risultino completate tutte le attività e gli adempimenti previsti dal contratto e siano soddisfatti gli obiettivi del progetto. 

1.5.2. Processo di Documentazione

Obiettivi

Obiettivo del processo è consentire al Fornitore la gestione sistematica dei documenti prodotti nel ciclo di vita della fornitura. Secondo la norma ISO 9001, i meccanismi di gestione della documentazione si applicano sia ai documenti che ai dati. I dati possono essere tabelle, grafici, diagrammi di flusso, banche dati, prospetti, dati informatici e qualunque altra forma di rappresentazione di informazioni relative al ciclo di vita della fornitura. 

Il processo si esplica attraverso un insieme di attività volte a pianificare, progettare, produrre e distribuire i documenti necessari a tutte le entità organizzative interessate.

Attivazione del processo

Il processo è svolto dal Fornitore in via continuativa, indipendentemente dai processi primari attivati con la sottoscrizione del contratto. La definizione delle modalità di gestione dei documenti connessi al ciclo di vita della fornitura segue la sottoscrizione del contratto. Sono dati di input i requisiti indicati nei documenti che costituiscono la baseline di contratto, prodotti nell’ambito dei processi di Acquisizione e di Fornitura, nonché i documenti prodotti nell’ambito del processo di Progettazione, nei quali sono specificati regole, strumenti, standard e convenzione per la produzione e gestione dei documenti relativi alla fornitura. 

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Documentazione e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Documentazione

	Attività
	Prodotti

	DO-A1
	Pianificazione 
	DOA1-O1
	Piano di gestione della documentazione

	DO-A2
	Progettazione e sviluppo
	DOA2-O1
	Documento approvato

	DO-A3
	Distribuzione e conservazione
	DOA3-O1
	Registrazioni

	DO-A4
	Manutenzione
	DOA4-O1
	Documento approvato (nuova versione)


Pianificazione. Il Fornitore deve definire e documentare le modalità per identificare tutti i documenti che devono essere prodotti durante il ciclo di vita della fornitura e per regolamentare le relative modalità di progettazione, sviluppo, distribuzione, conservazione e manutenzione. 

I documenti prodotti nel ciclo di vita della fornitura possono essere in genere di origine interna e di origine esterna. I documenti di origine interna sono tutti i documenti generati all’interno della organizzazione del Fornitore, prodotti nel corso della esecuzione del contratto; possono essere deliverable contrattuali, quali documenti di Specifiche, manuali utente, documenti di pianificazione, ecc, o possono essere documenti contenenti istruzioni o guide sulle attività da svolgere e sulle relative modalità di svolgimento. I documenti di origine esterna includono i documenti prodotti da entità organizzative esterne all’organizzazione del Fornitore e rilevanti per la fornitura, quali ad esempio le norme, gli standard, i documenti emessi dall’Amministrazione, i documenti dei sub-fornitori, ecc. Tali documenti devono essere gestiti esclusivamente in configurazione secondo il loro livello di aggiornamento (revisione, versione, ecc.) e  secondo le modalità previste di distribuzione e di conservazione.

Tutti i documenti, sia di origine interna che di origine esterna, che servono per descrivere la fornitura in tutto il ciclo di vita, devono essere gestiti in configurazione, in accordo con il processo di Gestione della Configurazione. 

Il risultato dell’attività di Pianificazione è il Piano di gestione della documentazione, ovvero un documento o un insieme di documenti nel quale sono identificati e classificati per tipologia e contenuti, secondo criteri ivi indicati, tutti i documenti che devono essere prodotti durante il ciclo di vita della fornitura e, per ciascun documento identificato, sono indicati un identificativo (titolo o nome), lo scopo, i destinatari, le procedure e responsabilità per input, sviluppo, riesami, modifiche, approvazioni, produzione, conservazione, distribuzione, manutenzione, gestione della configurazione, pianificazione delle versioni intermedie e finali. 

Progettazione e sviluppo. Sulla base del Piano di gestione della documentazione, ciascun documento di origine interna identificato deve essere progettato secondo modelli di documentazione applicabili per quanto riguarda formati, descrizioni del contenuto, marcature di sicurezza e di proprietà, imballaggio ed altri eventuali elementi di presentazione, in accordo con i requisiti e con gli standard eventualmente fissati nei documenti contrattuali e/o nell’ambito del processo di Progettazione. 

Completato il disegno dei documenti, è possibile attivare per ciascun documento il flusso di sviluppo, utilizzando strumenti automatici per la documentazione e prevedendo le appropriate forme di controllo (redazione, verifica ed approvazione) da parte di personale autorizzato, che ne verifica l’adeguatezza rispetto ai requisiti indicati. Il risultato dell’attività è il documento approvato, che può proseguire nel successivo iter di distribuzione e di conservazione, secondo le modalità fissate nel Piano di gestione della documentazione.

Distribuzione e conservazione. E’ l’attività relativa alla distribuzione dei documenti e alla loro conservazione, secondo le modalità indicate nel Piano di gestione della documentazione. L’attività riguarda sia i documenti di origine interna che i documenti di origine esterna.

La distribuzione è finalizzata ad assicurare che siano disponibili edizioni appropriate dei documenti a tutte le entità organizzative interessate, siano esse interne o esterne all’organizzazione del Fornitore. Per la distribuzione possono essere utilizzati diversi supporti, quali carta, dispositivi elettronici o altre tipologie di supporto. La distribuzione è effettuata di regola secondo elenchi di distribuzione prestabiliti e può avvenire in forma controllata o non controllata, a seconda che sia a carico dell’entità emittente distribuire eventuali nuove versioni del documento o debba essere l’entità ricevente a richiederne eventuali nuovi aggiornamenti. 

Per quanto riguarda la conservazione, di cui è parte integrante l’archiviazione, i materiali originali devono essere conservati secondo i requisiti di tempi e modi relativi a conservazione delle registrazioni, riservatezza, sicurezza, manutenzione ed eventuali prescrizioni normative. 

La conservazione dei documenti deve prevedere modalità, quali ad esempio la gestione di elenchi dei documenti, atte ad impedire l’utilizzo di documenti non più validi e superati. 

Il risultato dell’attività è rappresentato dalle Registrazioni relative alla distribuzione ed alla conservazione dei documenti.

Manutenzione. Nel caso in cui i documenti di origine interna, approvati e distribuiti, debbano essere modificati, si applica il processo di Manutenzione, con particolare riferimento alle attività di Analisi dei problemi e delle modifiche, Esecuzione delle modifiche, Riesame/accettazione delle modifiche.  

La progettazione e sviluppo del documento modificato e la relativa distribuzione e conservazione, avvengono attraverso le attività sopra descritte e secondo il Piano di gestione della documentazione. Per i documenti da gestire in configurazione, le modifiche devono essere apportate in accordo con il processo di Gestione della configurazione. Il risultato dell’attività è costituito dal documento nella nuova versione. 
Chiusura del processo

Il processo di Gestione della documentazione si conclude con la conclusione del ciclo di vita della fornitura, quando risultino completate tutte le attività relative alla distribuzione e conservazione dei documenti ed in generale tutte le attività previste nel Piano di gestione della documentazione.

1.5.3. Processo di Gestione della Configurazione

Obiettivi

Il processo ha l’obiettivo di garantire l’integrità e la rintracciabilità di tutti gli elementi che compongono la fornitura nell’intero ciclo di vita, attraverso attività, sia tecniche che gestionali, d’identificazione e documentazione delle caratteristiche funzionali e fisiche degli elementi, di controllo dei cambiamenti delle caratteristiche, di registrazione e notifica dello stato di realizzazione. 

La gestione della configurazione identifica la configurazione di un prodotto in alcuni momenti del ciclo di vita; si basa sulla creazione progressiva di baseline, ognuna delle quali definisce lo stato del prodotto in un dato momento. Ogni modifica apportata ad un elemento della baseline deve essere effettuata in modo controllato. 

Attivazione del processo

Il processo è svolto dal Fornitore in via continuativa, indipendentemente dai processi primari attivati con la sottoscrizione del contratto. La definizione delle modalità di gestione della configurazioni dei prodotti connessi al ciclo di vita della fornitura segue la sottoscrizione del contratto. Sono dati di input i requisiti indicati nei documenti che costituiscono la baseline di contratto, prodotti nell’ambito dei processi di Acquisizione e di Fornitura, nonché i documenti prodotti nell’ambito del processo di Progettazione, nei quali sono specificati regole, strumenti e modalità per la gestione delle configurazioni dei prodotti oggetto del contratto. 

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività proprie del processo di Gestione della Configurazione e dei prodotti che costituiscono il risultato di ciascuna attività, per i quali si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Gestione della Configurazione

	Attività
	Prodotti

	CO-A1
	Pianificazione 
	COA1-O1
	Piano di gestione della configurazione

	CO-A2
	Identificazione della configurazione
	COA2-O1
	Documenti di configurazione

	
	
	COA2-O2
	Prodotto nella configurazione di base

	CO-A3
	Controllo della configurazione
	COA3-O
	Prodotto nella configurazione corrente

	CO-A4
	Registrazione dello stato di configurazione
	COA4-O1
	Registro delle configurazioni

	CO-A5
	Rilascio e consegna
	COA5-O1
	Registrazioni


Pianificazione. Il Fornitore deve definire e documentare le modalità di gestione delle configurazioni dei prodotti durante il ciclo di vita, attraverso la  predisposizione di un Piano di gestione della configurazione, ovvero di un documento o di un insieme di documenti nel quale sono indicati:

· le attività di gestione della configurazione, le procedure, il programma temporale di svolgimento delle attività;

· le entità organizzative coinvolte nella esecuzione delle attività, le responsabilità assegnate a ciascuna e la loro interrelazione con altre organizzazioni, tra le quali quelle preposte alle attività proprie dei processi di Realizzazione e Manutenzione;

· gli strumenti, le tecniche e le metodologie di gestione della configurazione da utilizzare;

· lo stadio al quale ciascun elemento dovrebbe essere passato sotto controllo di configurazione.
Identificazione della configurazione. Il Fornitore, in accordo con il Piano di gestione della configurazione, deve identificare e documentare gli elementi di configurazione e le loro versioni. Per ciascuna versione di ciascun elemento devono essere identificati la documentazione che stabilisce la baseline, le connessioni con la versione, ogni altro dettaglio che ne permetta l’identificazione, ivi incluse le necessarie caratteristiche funzionali e fisiche di ciascun elemento, con le interfacce, le modifiche, le deroghe e le concessioni (documenti di configurazione). Per esempio per i  prodotti software, per ciascuna versione di un elemento devono essere identificati le specifiche tecniche e funzionali, gli strumenti di sviluppo che abbiano influenza su tali specifiche, le interfacce con altri elementi software o con l’hardware ed i documenti e gli archivi informatici relativi all’elemento. L’identificazione dell’elemento software deve essere di regola organizzata in modo che si possa dimostrare la relazione tra l’elemento ed i requisiti contrattuali.  

Il Fornitore deve identificare le versioni degli elementi di configurazione che, integrati tra loro, costituiscano una specifica versione del prodotto completo. Con accordi formali, in momenti determinati del ciclo di vita, deve essere stabilita la configurazione di base del prodotto ed usata come punto di partenza per il controllo formale della configurazione e per lo sviluppo delle versioni successive (configurazione corrente). Per esempio, in un rapporto contrattuale tra Fornitore ed Amministrazione la configurazione di base di un prodotto a completamento del processo di Realizzazione è ratificata dalla conclusione con esito positivo del collaudo. 

L’attività di identificazione della configurazione, produce come risultati i documenti di configurazione, che descrivono le caratteristiche funzionali e fisiche di ciascun elemento di configurazione, secondo quanto sopra indicato, e la ratifica della configurazione di base del  prodotto.

Controllo della configurazione. L’attività è svolta secondo il Piano di gestione della configurazione ed ha lo scopo di assicurare che, dopo il rilascio iniziale dei documenti di configurazione e la ratifica della configurazione di base, tutte le modifiche siano apportate in modo controllato. In particolare nel corso di tale attività il Fornitore deve:

· identificare e registrare le richieste di modifica;

· analizzare e valutare le modifiche, con riferimento ai requisiti, al campo di applicazione (ampiezza della modifica; elementi da modificare) ed alla criticità (impatto sul funzionamento del prodotto, sulle prestazioni e sulla sicurezza).

· sottoporre i risultati dell’analisi all’iter di approvazione previsto nel Piano di gestione della configurazione;

· attuare e verificare le modifiche approvate;

· rilasciare gli elementi modificati.

Per proteggere l’integrità della configurazione e fornire la base per il controllo delle modifiche è necessario che gli elementi di configurazione, le unità che le costituiscono e la documentazione relativa siano tenuti dal Fornitore in un ambiente che:

· sia commisurato con le condizioni ambientali richieste (ad esempio software, dati, documenti, ecc.);

· li protegga da modifiche non autorizzate o da danneggiamenti;

· fornisca i mezzi per ricostruirli in caso di danneggiamento;

· nel caso di software, dati, documenti e disegni, permetta il recupero di una copia dell’originale sotto controllo;

· consenta di relazionare la configurazione del prodotto come risultante rispettivamente dal processo di Progettazione e dal processo di Realizzazione.

Il risultato dell’attività è rappresentato dall’insieme degli elementi modificati che nell’insieme costituiscono il prodotto nella configurazione corrente.

Registrazione dello stato della configurazione. L’attività consiste nel predisporre registrazioni sulla gestione della configurazione e rapporti di situazione che mostrino lo stato e la storia degli elementi controllati, inclusi i documenti relativi alla baseline. La registrazione dello stato di configurazione inizia dal momento in cui i dati di configurazione sono generati per la prima volta. 

Il Fornitore in particolare deve alimentare e gestire un Registro delle configurazioni, che consenta di documentare lo stato di costruzione di ciascun prodotto e dei relativi elementi nelle diverse versioni e nelle diverse fasi del ciclo di vita, con particolare riferimento a: 

· prodotti in corso di realizzazione, di gestione operativa e di manutenzione o in esercizio presso le Amministrazioni; 

· elenco degli elementi controllati e dei documenti relativi alla baseline; 

· configurazione di base ciascun prodotto, che rappresenta la definizione del prodotto nel momento specifico;

· configurazione corrente, costituita dalla configurazione di base e dalle modifiche approvate, realizzate e collaudate;

· documentazione riguardante le modifiche e lo stato di attuazione, verifica e collaudo delle stesse.  
Rilascio e consegna. L’attività riguarda il rilascio, la consegna e la conservazione dei prodotti e della relativa documentazione. 

Propedeutica al rilascio è la valutazione della configurazione del prodotto, avente lo scopo di assicurare la completezza funzionale e fisica degli elementi rispetto ai requisiti. 

I materiali originali (codice, documenti, ..) devono essere mantenuti per tutto il ciclo di vita e devono essere trattati, consegnati e conservati nel rispetto di  requisiti relativi a conservazione delle registrazioni, riservatezza, sicurezza, manutenzione ed eventuali prescrizioni normative.  

Il risultato dell’attività è rappresentato dalle Registrazioni relative al rilascio ed alla consegna dei prodotti.

Chiusura del processo

Il processo di Gestione della Configurazione si conclude con la conclusione del ciclo di vita della fornitura, quando risultino completate tutte le attività relative al rilascio ed alla consegna dei prodotti ed in generale tutte le attività previste nel Piano di gestione della configurazione.

5.4.3 Processo di Assicurazione Qualità

Obiettivi

Il processo ha l’obiettivo di fornire adeguate assicurazioni che i prodotti ed i processi svolti nel ciclo di vita della fornitura siano conformi ai requisiti specificati e conformi ai relativi piani. La norma UNI CEI ISO/IEC 12207 prevede che il processo di Assicurazione Qualità debba essere svolto in modo coordinato con i processi di Verifica, Validazione, Riesame congiunto, Verifica Ispettiva e Risoluzione dei problemi. Per tale motivo detti processi, nel seguito, sono visti come attività proprie del processo di Assicurazione Qualità, essendo ad esso strettamente collegati.

Attivazione del processo

Il processo è attivato parallelamente al processo di Gestione e svolto dal Fornitore secondo attività pianificate, in accordo quanto definito nel Piano di qualità. 

Attività e prodotti

Nello schema che segue si fornisce una rappresentazione delle attività del processo di Assicurazione Qualità; sono incluse in tale ambito anche le attività proprie dei processi di Verifica, Validazione, Riesame congiunto, Verifiche ispettive e Risoluzione dei problemi, in quanto sono strettamente connesse all’assicurazione qualità. 

Per tutte le attività ed i prodotti evidenziati, si fornisce a seguire una descrizione delle finalità e dei contenuti. 

	Processo di Assicurazione Qualità

	Attività
	Prodotti

	AQ-A1
	Pianificazione
	AQA1-O1
	Piano di assicurazione qualità

	AQ-A2
	Assicurazione qualità 
	AQA2-O1
	Registrazioni

	AQ-A3
	Verifica
	AQA3-O1
	Registrazioni

	AQ-A4
	Validazione
	AQA4-O
	Registrazioni

	AQ-A5
	Riesame congiunto
	AQA5-O1
	Registrazioni

	AQ-A6
	Verifica ispettiva
	AQA6-O1
	Piano di verifica

	
	
	AQA6-O2
	Rapporto di verifica

	AQ-A7
	Risoluzione dei problemi
	AQA7-O1
	Piano di gestione dei problemi 

	
	
	AQA7-O2
	Registrazioni


Pianificazione. Sulla base dei requisiti del progetto e in accordo con il Piano di qualità ed il Piano di progetto, il Fornitore deve sviluppare ed attuare, per tutta la vita del contratto, un Piano di assicurazione qualità che contenga i seguenti elementi:

· livelli di qualità, metodologie, procedure e strumenti per svolgere le attività di assicurazione qualità;

· procedure relative al riesame del contratto ed alla conseguente coordinazione;

· risorse, programma temporale e responsabilità della conduzione delle attività di assicurazione qualità, ivi incluse le attività di Verifica, Validazione, Riesame congiunto, Verifica ispettiva.

Assicurazione qualità. L’attività si specializza nelle seguenti:

· Assicurazione di prodotto - è volta ad assicurare che tutti i piani predisposti in esecuzione del contratto soddisfino il contratto stesso, siano tra di loro compatibili e siano eseguiti secondo le modalità richieste. E’ finalizzata inoltre ad assicurare che i prodotti siano realizzati in aderenza ai piani e che, al momento della consegna, soddisfino i requisiti contrattuali e siano accettabili dall’Amministrazione.

· Assicurazione di processo – è volta ad assicurare che tutti i processi relativi al ciclo di vita della fornitura (Fornitura, Progettazione, Realizzazione, Gestione operativa, Manutenzione e processi di supporto) sviluppati in esecuzione del contratto soddisfino il contratto stesso e siano aderenti ai piani. Ha l’obiettivo inoltre di assicurare che quanto realizzato da sub-fornitori soddisfi i requisiti del contratto principale stipulato dal Fornitore con l’Amministrazione.

· Assicurazione del sistema qualità – include le ulteriori attività di gestione della qualità, che devono essere assicurate secondo i requisiti della norma ISO 9001 e come specificato nel contratto.

Il risultato dell’attività è rappresentato dalle Registrazioni relative alle attività svolte e ai risultati conseguiti. 
Verifica. Le verifiche sono eseguite, secondo piani, su attività e prodotti del ciclo di vita che si ritengono critiche in base alle finalità, all’impatto sul progetto ed alla complessità. L’attività può essere condotta con vari gradi di indipendenza, nel senso che, a seconda degli obiettivi e del prodotto da sottoporre a verifica, il grado di indipendenza può spaziare da una stessa persona o persone differenti nella stessa organizzazione, sino a persone di organizzazioni differenti.

La verifica può specializzarsi nelle seguenti attività:

· Verifica del contratto - ha lo scopo di verificare aspetti quali la capacità del Fornitore di soddisfare i requisiti, la coerenza dei requisiti e l’adeguatezza rispetto alle necessità dell’utente, l’esistenza di procedure formali per la gestione delle modifiche ai requisiti, per la risoluzione dei problemi, per l’accettazione della fornitura e per la gestione dei rapporti tra i contraenti. 

· Verifica del processo – è volta a verificare che ciascun processo sviluppato per l’esecuzione del progetto sia adeguato ed eseguito secondo i piani ed in accordo con il contratto e che il personale assegnato sia adeguato alle esigenze ed opportunamente formato, come richiesto dal contratto. 

· Verifica dei requisiti – è eseguita al fine di assicurare che i requisiti siano coerenti, fattibili, verificabili e che siano appropriatamente distribuiti sugli elementi hardware, sugli elementi software e sulle attività manuali, in accordo con i criteri di progettazione e possano essere sottoposti a prove

· Verifica della progettazione – ha lo scopo di assicurare la correttezza e la coerenza della soluzione progettuale rispetto ai requisiti.

· Verifica del prodotto – è volta a determinare che il prodotto software, il sistema o, più in generale, il risultato di un’attività soddisfi i requisiti o le condizioni imposti loro dalle attività precedenti, che detti elementi siano tracciabili verso la progettazione e verso i requisiti, che siano corretti e verificabili.

· Verifica della integrazione – è volta a verificare che le unità ed i componenti software di ciascun elemento siano state completamente e correttamente integrati, che gli elementi hardware, gli elementi software e le attività manuali siano state completamente e correttamente integrate nel sistema, e che i compiti e le attività di integrazione siano state svolte secondo i piani.

· Verifica della documentazione – ha lo scopo di assicurare che la documentazione sia adeguata, completa e coerente, che sia prodotta tempestivamente e che sia gestita in configurazione secondo le procedure previste.

Il risultato dell’attività è rappresentato dalle Registrazioni relative alle attività svolte e ai risultati conseguiti. 
Validazione. La validazione ha lo scopo di determinare che il prodotto realizzato soddisfi i requisiti iniziali, fissati nel contratto e che operi correttamente in relazione alla sua destinazione d’uso. Analogamente alla Verifica, l’attività può essere condotta con vari gradi di indipendenza, nel senso che, a seconda degli obiettivi e del prodotto da validare, il grado di indipendenza può spaziare da una stessa persona o persone differenti nella stessa organizzazione, sino a persone di organizzazioni differenti.

L’attività è condotta secondo un piano (Piano di test o documento equivalente), nel quale sono indicati gli elementi da validare, i test da eseguire, le risorse necessarie e le relative responsabilità, il programma temporale di esecuzione dei casi di test, le modalità di notifica dei risultati agli interessati.

Il risultato dell’attività è rappresentato dalle Registrazioni relative alle attività svolte, di cui sono parte integrante i risultati dei test eseguiti (Test Data Report).

Riesame congiunto. E’ eseguito da una qualsiasi delle parti contraenti, l’Amministrazione o il Fornitore, che possono svolgere rispettivamente il ruolo di parte riesaminante e parte riesaminata, con lo scopo di valutare lo stato ed i prodotti di un’attività; il riesame congiunto può essere eseguito periodicamente per tutta la durata del contratto, secondo date identificate nel Piano di progetto, oppure può essere svolto in modo non pianificato, quando ritenuto necessario da una delle due parti. In ogni caso è eseguito previa definizione dei prodotti e dei problemi oggetto di riesame, delle risorse coinvolte, dei mezzi e delle modalità di conduzione.

Il riesame congiunto può specializzarsi nelle seguenti attività:

· Riesame della gestione del progetto – è volto a valutare lo stato del progetto in relazione ai piani di progetto, ai documenti di stato avanzamento lavori, alle norme e linee guida applicabili, allo scopo di verificare che le attività procedano secondo i piani e di intraprendere le opportune azioni per modificare la direzione del progetto e/o valutare e gestire i rischi rilevati.

· Riesame tecnico – è condotto sui prodotti delle attività, con lo scopo di verificare che essi siano completi, conformi alle norme e alle specifiche, siano realizzati in accordo con il programma temporale e possano essere dati in input all’attività successiva. L’attività è anche volta a verificare che la progettazione, la realizzazione, la gestione operativa e la manutenzione siano condotte secondo i piani.

Il risultato dell’attività è rappresentato dalle Registrazioni relative alle attività svolte e ai risultati conseguiti. Per quanto riguarda i risultati, in particolare, le parti devono concordare le reciproche responsabilità di gestione delle azioni conseguenti. 

Verifica ispettiva. Le Verifiche Ispettive interne (verifiche ispettive di prima parte), di responsabilità del Fornitore, sono eseguite allo scopo di determinare se le attività svolte ed i risultati ottenuti sono in accordo con quanto pianificato e risultano adeguati per il conseguimento degli obiettivi contrattuali. Sono programmate e condotte periodicamente, secondo date indicate nei piani di progetto, e sono effettuate da personale con competenze multidisciplinari, individuato in modo da assicurare la completa indipendenza da chi ha diretta responsabilità per le attività ed i prodotti sottoposti a verifica.

L’esecuzione di ciascuna verifica ispettiva è preceduta dalla predisposizione ed invio alla/e organizzazione/i interessata/e di un Piano di verifica, volto a stabilire obiettivi ed estensione della verifica, attività e prodotti oggetto di verifica, entità organizzative interessate, modalità di esecuzione, documenti di riferimento e criteri di entrata e di uscita della verifica. La verifica è di regola condotta attraverso colloqui con il personale, esame delle registrazioni delle attività interessate e dei relativi prodotti, esame dei documenti di riferimento ed osservazione diretta del modo di operare rispetto ai documenti di riferimento. 

A conclusione della verifica viene redatto un rapporto di verifica, o documento equivalente, distribuito alla parte verificata ed alle entità organizzative interessate, nel quale sono indicati i risultati della verifica e la pianificazione delle azioni di soluzione ai problemi o alle non conformità rilevate.

In relazione a quanto stabilito nel contratto, il Fornitore deve consentire all’Amministrazione la facoltà di procedere alle Verifiche ispettive di seconda parte, di cui all’art. 8 della Deliberazione AIPA n. 49/2000, verifiche che dovranno essere condotte secondo le modalità indicate dalla norma EN ISO 10011. Inoltre il Fornitore, se previsto, deve rendere disponibile all’Amministrazione la documentazione attestante l’esito delle visite di sorveglianza della società di certificazione della qualità (Verifiche ispettive di terza parte).

Risoluzione dei problemi. Il processo ha l’obiettivo di analizzare i problemi e le non-conformità, qualunque sia la loro natura o origine, che vengono individuati durante l’esecuzione dei processi del ciclo di vita della fornitura. L’obiettivo è fornire un modo tempestivo, responsabile e documentato per assicurare che tutti i problemi rilevati siano analizzati e risolti e siano individuate le linee di tendenza, al fine di intraprendere per tempo adeguate azioni preventive. 

I problemi e le non-conformità relative ad attività e prodotti devono essere gestiti dal Fornitore secondo un ciclo chiuso, in grado di assicurare che per ciascun problema venga intrapresa una azione, che le parti interessate siano informate dell’esistenza del problema e della sua evoluzione, che siano identificate, analizzate e rimosse le cause e siano fornite soluzioni in merito, che sia tracciato e riportato lo stato del problema e siano conservate le relative registrazioni, in accordo con quanto previsto dal contratto.

Per ciascun problema il Fornitore, in un Piano di gestione dei problemi o in un documento equivalente, deve definire le modalità di gestione, provvedendo in particolare a classificare ciascun problema per categoria e priorità, secondo uno schema predefinito, ad eseguire analisi volte a verificare l’impatto del problema sul progetto, le linee di tendenza, le soluzioni da implementare, le responsabilità ed i tempi per implementare le soluzioni, le relative modalità di esecuzione e verifica. Le verifiche devono assicurare che le modifiche siano state apportate correttamente, che non abbiano introdotto ulteriori problemi e che le linee di tendenza negative siano state invertite.

L’esecuzione del Piano di gestione dei problemi, documentata dalle Registrazioni relative alle attività svolte, consente la risoluzione del problema e delle sue cause, che deve essere verificata secondo quanto previsto nel Piano e notificata tempestivamente alle parti interessate.

Chiusura del processo

Il processo di Assicurazione Qualità è attuato in via continuativa fino alla conclusione di tutti i processi svolti dal Fornitore per eseguire la fornitura oggetto del contratto. 

Le Registrazioni ed i prodotti delle attività relative al processo di Assicurazione Qualità devono essere resi disponibili all’Amministrazione, secondo quanto stabilito nel contratto, e costituiscono dati di input al processo di Miglioramento.

Categorie ed attributi di qualità delle forniture ICT

Il concetto di qualità si è significativamente trasformato negli ultimi anni. Questa evoluzione è conseguenza della crescente attenzione da parte dei fornitori alla soddisfazione del cliente come fattore critico di successo. 

Un presupposto fondamentale per raggiungere questo obiettivo riguarda i processi di erogazione dei servizi adottati dai fornitori che devono essere definiti, formalizzati, controllati e, se necessario, modificati in base al monitoraggio dei risultati. 

Un altro elemento altrettanto importante riguarda l’individuazione di tutti requisiti di qualità della fornitura, compito che spetta prevalentemente al cliente sulla base delle proprie esigenze e che deve chiaramente descrivere negli atti contrattuali. 

Per fornire un supporto allo svolgimento di questa attività l’ISO (International Standard Organization) ha prodotto una serie di norme sia sulla qualità dei processi produttivi sia sulla qualità dei prodotti/servizi. In particolare per quanto riguarda i prodotti software è stato definito un modello di riferimento, rappresentato dalla norma ISO/IEC 9126:2001, nel quale sono definite 6 caratteristiche principali di qualità interna ed esterna (con 27 sottocaratteristiche) e 4 fattori di qualità in uso.

Questa norma è stata emessa in una prima versione nel 1991, e poi revisionata nel 2001 con l’emissione di una nuova versione dal titolo “Information Technology: Software product quality” suddivisa in quattro parti. La prima versione definiva nelle linee generali anche un modello di valutazione della qualità basato sulle sei caratteristiche. Con la successiva versione questa parte è stata enucleata e inglobata nella norma ISO/IEC 14598 dal titolo “Software Product Evaluation”. 

Riguardo ai servizi, una possibile definizione è la seguente tratta dal glossario dei termini e delle definizione per la qualità di cui alla norma UNI EN ISO 9000:2000: il servizio è il risultato di attività svolte all’interfaccia tra fornitore e cliente e di attività proprie del fornitore per soddisfare le esigenze del cliente. 

Le caratteristiche intrinseche di un generico servizio derivanti da questa definizione si riflettono sul rapporto tra cliente e fornitore che si viene ad instaurare in conseguenza dell'erogazione di un servizio e, conseguentemente, sul contratto che formalizza tale rapporto.

Relativamente alla definizione data i servizi si caratterizzano, rispetto ad altre tipologie di forniture, quali l’acquisto o locazione di beni (anche software) o le opere pubbliche, per alcuni elementi distintivi fondamentali:

· sono intangibili, qualificandosi in termini delle loro prestazioni piuttosto che relativamente a qualche attributo fisico posseduto; possono in ogni caso essere connessi alla realizzazione del servizio la fabbricazione, utilizzazione, acquisto o locazione, di beni tangibili;

· sono attività continuative, in altre parole la produzione, o erogazione del servizio, e la sua fruizione non sono separabili; ovviamente come vedremo meglio di seguito la continuità di erogazione del servizio può anche attuarsi per il tramite di unità elementari, discrete, di servizio attivate nel tempo automaticamente o su specifica richiesta dell’utente;

· presentano una forte variabilità nel tempo, da attribuirsi a possibili fluttuazioni, delle componenti organizzative, tecnologiche, umane, e dallo stesso processo del fornitore fornisce la prestazione, che influenzano le prestazioni raggiunte;

· sono eterogenei, variando nelle prestazioni, da fornitore a fornitore, al variare del processo produttivo o ciclo di vita adottato; da utente ad utente, al variare del modus operandi adottato in funzione delle conoscenze e competenze pregresse.

In funzione delle  caratteristiche evidenziate,  per i servizi sono proposti in letteratura diversi modelli di riferimento per la misura della qualità che differiscono in parte dal modello per la valutazione del prodotto software rappresentato dalla norma ISO/IEC 9126. Questi modelli di valutazione della qualità dei servizi si basano sulla percezione che ha il cliente del servizio erogato ed a questo scopo stabiliscono delle caratteristiche di qualità del servizio alle quali tipicamente un utente si riferisce nella valutazione del servizio (punti di vista di chi appalta e, soprattutto, del fruitore). Queste caratteristiche sono misurate attraverso un’indagine diretta sugli utenti del servizio per rilevarne il grado di soddisfazione. 

Questo tipo di rilevazione ha però due limiti importanti: il primo riguarda il carattere soggettivo della valutazione che, in parte, può essere superato selezionando e dimensionando correttamente il campione d’indagine, il secondo riguarda il fatto che si tratta di una valutazione di carattere qualitativo e non quantitativo fatta in corso d’opera non utile, quindi, per stabilire i requisiti di qualità del servizio negli accordi contrattuali con il fornitore. E’ necessario che le caratteristiche di qualità che percepisce il cliente siano espresse in forma quantitativa per poter essere definite preliminarmente, concordate e misurate durante l’erogazione in modo oggettivo. 

A questo scopo occorre individuare indicatori specifici per tipologie di servizio, che consentano di tradurre almeno in parte le aspettative di qualità dell’utente, attraverso la definizione di valori di soglia. 

Il tipo di relazione tra grado di soddisfazione dell’utente ed i valori di soglia degli indicatori adottati può essere individuato basandosi su esperienze pregresse sul medesimo servizio o servizi simili. Per questo risulta essenziale che nel corso di erogazione di un servizio sia effettuato un monitoraggio continuo degli indicatori di qualità e rilevazioni periodiche sulla soddisfazione degli utenti.      

I modelli più diffusi per la rilevazione della soddisfazione del cliente sono quelli proposti da Parasuraman e Kano che definiscono le caratteristiche di qualità che concorrono alla valutazione della soddisfazione dei clienti.

1.6. Caratteristiche di qualità (ISO 9126)

La nuova norma ISO 9126 “Information Technology: Software product quality” definisce una classificazione gerarchica a due livelli dei requisiti di qualità dei prodotti software. Tale classificazione può essere, almeno in parte adottata, per classificare anche i requisiti di qualità dei servizi. La norma individua tre classi di qualità, qualità esterna, qualità interna e qualità in uso: 

· la qualità esterna si riferisce alle caratteristiche del prodotto rilevabili in fase di esecuzione nell’ambiente in cui sarà utilizzato, in un certo qual modo corrisponde al punto di vista di chi appalta; 

· la qualità interna si riferisce alle caratteristiche rilevabili analizzando il codice e la documentazione di progetto e per l’utente, come punto di vista  corrisponde alla qualità intrinseca della fornitura.;

· la qualità in uso si riferisce a caratteristiche del prodotto rilevabili in uno specifico contesto e misura quanto il prodotto supporta l’utente nel raggiungere i suoi obiettivi, corrisponde pienamente al punto di vista del fruitore. 

Se si considera che l’utilizzo di un prodotto non è altro che un servizio che questo eroga ad un utente, è possibile utilizzare la parte del modello di qualità proposto dalla norma che riguarda la qualità esterna e la qualità in uso per descrivere la qualità in merito alla modalità di erogazione di un servizio. 

Estendendo questo approccio, si può ritenere che il prodotto sia il risultato dell’attività di progettazione e realizzazione del servizio stesso (es. Nr. di addetti, curricula professionali, strumenti di supporto, organizzazione, etc.) e quindi può essere applicato al risultato dei processi di progettazione e realizzazione del servizio.      

Il modello proposto individua per la qualità interna e esterna sei caratteristiche e 27 sottocaratteristiche associate come segue:

	Qualità interna ed esterna

	Funzionalità
	Affidabilità
	Usabilità
	Efficienza
	Mantenibilità
	Portabilità

	· Adeguatezza

· Accuratezza

· Interoperabilità

· Sicurezza

· Conformità alla funzionalità
	· Maturità

· Tolleranza ai guasti

· Ripristinabilità

· Conformità alla affidabilità
	· Comprensibilità

· Apprendibilità

· Operabilità

· Attrattività

· Conformità alla usabilità
	· Prestazioni temporali

· Utilizzo risorse

· Conformità alla efficienza
	· Analizzabilità

· Modificabilità

· Stabilità

· Collaudabilità

· Conformità alla mantenibilità
	· Adattabilità

· Installabilità

· Coesistenza

· Sostituibilità

· Conformità alla portabilità


La qualità in uso è descritta attraverso quattro caratteristiche che non sono associate a sottocaratteristiche:

	Qualità in uso

	Efficacia
	Produttività
	Salvaguardia
	Soddisfazione


Tra queste caratteristiche quelle che descrivono meglio i requisiti di qualità di erogazione di un servizio sono le 4 caratteristiche che si riferiscono alla qualità in uso e la funzionalità, l’affidabilità, l’usabilità, l’efficienza per la qualità interna/esterna. 

Per ogni sottocaratteristica sopra elencata le norma ISO 9126 parte 2, 3, 4 individua una o più metriche per poter misurare in modo quantitativo il profilo di qualità di un prodotto software. Sono proposte metriche (o indicatori) diverse per misurare la stessa sottocaratteristica in quanto riguardano aspetti specifici che insieme concorrono a valutare la medesima. Ogni fornitura ha esigenze specifiche anche in relazione alla qualità ed è necessario, quindi, selezionare di volta in volta le metriche opportune. Per esempio se abbiamo l’esigenza di sviluppare dei programmi batch, che sappiamo saranno utilizzati solo per una volta, non si dovrà dare enfasi al grado di strutturazione del suo codice che misura la facilità di comprensione del programma in fase di manutenzione. 

Questa metrica diviene al contrario importante in un’applicazione ad alto grado di utilizzo, che si interfaccia o integra numerose applicazioni e per la quale si prevede un esteso periodo di esercizio. Tale considerazione può essere estesa anche ai profili di qualità che riguardano le modalità di erogazione di un servizio. 

1.7. Dimensioni di qualità (Servqual) 

Ogni servizio ha lo scopo primario di soddisfare i bisogni di chi lo utilizza e di conseguenza il grado di soddisfazione del cliente è la misura che permette di stabilire se il servizio è erogato con il giusto livello di qualità.

Negli ultimi tre decenni un consistente numero di studiosi ha affrontato il tema della qualità e della sua misura e il concetto che si è andato via via affermando è che la qualità del servizio è il risultato tra il confronto che fa il cliente tra le sue aspettative riguardo a quanto dovrebbe offrire il fornitore e le prestazioni effettivamente erogate. 

L’indagine svolta tramite interviste a 12 focus group da Parasuram, Zeithalm e Berry ha fatto emergere che il cliente associa la qualità del servizio alla differenza tra le sue aspettative e la percezione del servizio riguardo a dieci diversi aspetti di valutazione:

· Aspetti fisici: aspetto delle strutture fisiche, dell’attrezzatura, del personale e degli strumenti di comunicazione;

· Affidabilità: capacità di prestare il servizio promesso in modo affidabile e preciso;

· Capacità di risposta: volontà di aiutare i clienti e di fornire prontamente il servizio;

· Competenza: possesso delle abilità e delle conoscenze necessarie a prestare il servizio;

· Cortesia: gentilezza, rispetto, considerazione e cordialità del personale;

· Credibilità: attendibilità, credibilità ed onestà;

· Sicurezza: assenza di pericoli, rischi o dubbi;

· Accessibilità e facilità di contatto;

· Comunicazione: informazione ai clienti, mediante linguaggi comprensibili ed attenzione ad ascoltarne la voce;

· Comprensione del cliente: impegno preconoscere i clienti e le loro esigenze.

Nell’ottica di sviluppare un sistema di misura della discrepanza tra percezioni e aspettative del cliente Parasuram, Zeithaml e Berry hanno sviluppato un sistema per la misura della qualità (Servqual) basato sulle differenze tra due valutazioni effettuate su una scala a sette valori da applicare a 97 proposizioni inerenti le 10 dimensioni sopra elencate. 

Il sistema Servqual è stato successivamente affinato in quanto, dall’analisi dei risultati dell’applicazione del metodo, risultarono effettivamente significative 34 proposizioni e sette dimensioni di qualità. La somministrazione successiva del sistema così modificato a 200 clienti di cinque diverse categorie di servizi ha permesso di semplificare ulteriormente il modello eliminando ulteriori proposizioni scarsamente rilevanti in modo da creare un modello a 5 dimensioni di qualità e 22 proposizioni.

	Dimensioni di qualità

	Aspetti fisici
	Affidabilità
	Capacità di risposta
	Capacità di rassicurazione
	Empatia

	· aspetto delle attrezzature

· aspetto delle strutture fisiche

· aspetto del personale a contatto con il cliente

· aspetto dei materiali associati al servizio (opuscoli, presentazioni, ecc)
	· mantenimento delle promesse 

· interesse a risolvere i problemi del cliente 

· corretta erogazione del servizio la prima volta

· puntualità

· informare il cliente su quando sarà erogata la prestazione 
	· tempestività di erogazione

· disponibilità ad aiutare il cliente

· personale disponibile quando richiesto
	· Il personale deve ispirare fiducia

· I clienti devono sentirsi sicuri nelle loro transazioni

· il personale deve essere cortese

· Il personale deve avere le competenze per rispondere efficacemente alle domande dei clienti
	· Attenzione individuale al cliente

· orari di apertura comodi

· personale che si occupa personalmente dei clienti

· personale che ha a cuore i principali interessi del cliente 

· personale che comprende le specifiche esigenze dei clienti


Il sistema Servqual è stato realizzato per poter essere applicato ad un’ampia gamma di servizi. La struttura di base messa a punto dagli autori su cinque servizi di riferimento e basata su queste cinque dimensioni, può essere adattata e personalizzata, se necessario, modificando, sostituendo o aggiungendo nuove proposizioni che meglio si adattano alle caratteristiche del servizio ed al contesto di erogazione. Le dimensioni di qualità del sistema Servqual corrispondono ai punti di vista di chi appalta e del fruitore del servizio.

Il sistema Servqual risulta particolarmente valido quando è impiegato in modo ripetuto insieme ad altri metodi di misura della qualità in quanto permette di stabilire delle affidabili correlazioni tra quanto si aspetta il cliente e gli indicatori quantitativi di misura della qualità del servizi. In questo modo è anche possibile seguire l’evoluzione delle aspettative e delle percezioni dei clienti rispetto alle diverse dimensioni di qualità del servizio. 

Analizzando le 22 proposizioni del sistema Servqual è possibile in parte associare le 5 dimensioni di qualità alle caratteristiche e sottocaratteristiche definite dalla norma ISO 9126.  

La tabella che segue indica dimensioni e caratteristiche di qualità che presentano aspetti comuni:

	Caratteristiche di qualità ISO 9126
	Dimensioni di qualità (SERVQUAL)

	Aree di qualità
	Caratteristiche
	aspetti fisici
	affidabilità
	capacità di risposta
	capacità di rassicurazione
	empatia

	qualità esterna
	Funzionalità
	
	X
	
	
	

	
	Affidabilità
	
	X
	
	
	

	
	Usabilità
	X
	
	
	
	

	
	Efficienza
	
	
	X
	X
	

	
	Manutenibilità
	
	
	
	
	

	
	Portabilità
	
	
	
	
	

	qualità in uso
	Efficacia
	
	
	
	
	

	
	Produttività
	
	
	
	
	

	
	Salvaguardia
	
	
	
	
	

	
	Soddisfazione
	
	X
	X
	X
	X


1.8. Modello di qualità adottato

I due modelli di qualità descritti individuano, in parte, elementi diversi da utilizzare nella descrizione del profilo di qualità di un servizio. E’ opportuno quindi fare riferimento ad un modello completo che rappresenti tutti gli elementi e che aggreghi insieme quelli comuni. 

A tale scopo occorre confrontare le definizioni associate alle caratteristiche/sottocaratteristiche di qualità nella norma ISO 9126 interpretate nell’ottica più generale di erogazione di un servizio e le definizioni delle dimensioni/proposizioni del modello Servqual. 

Il modello che si propone, riassunto nella tabella della pagina seguente, si compone di 10 caratteristiche di qualità e 32 sottocaratteristiche. 

	Caratteristiche
	Sottocaratteristiche

	Funzionalità
	adeguatezza 

accuratezza

interoperabilità 

sicurezza

conformità alla funzionalità

	Affidabilità
	maturità

tolleranza

ripristinabilità

conformità

	Usabilità
	comprensibilità

apprendibilità

operabilità

attrattività

conformità all’usabilità

	Efficienza
	efficienza temporale

utilizzazione delle risorse

conformità all’efficienza

	Manutenibilità
	analizzabilità

modificabilità

stabilità

testabilità

conformità alla manutenibilità,

	Portabilità
	adattabilità

installabilità

coesistenza

sostituibilità

conformità alla portabilità

	Efficacia
	efficacia

	Produttività
	produttività

	Salvaguardia
	salvaguardia

	Soddisfazione
	empatia 

capacità di rassicurazione


Le relative definizioni delle caratteristiche e sottocaratteristiche del modello di qualità adottato, riportate di seguito, possono essere applicate ad ogni specifico processo di cui si compone un servizio.

Funzionalità. Nel servizio/prodotto sono presenti le funzioni che, con le relative proprietà, gli conferiscono la capacità di soddisfare le esigenze dell’utente. Sottocaratteristiche associate:

· adeguatezza - presenza delle funzioni appropriate per i compiti specificati e gli obiettivi dell’utente 

· accuratezza - capacità di fornire i corretti o concordati risultati o effetti con il necessario grado di precisione;

· interoperabilità – capacità del servizio/prodotto di interagire con uno o più sistemi specificati;

· sicurezza – capacità di proteggere i dati e l’informazione in modo da evitare che persone o sistemi non autorizzati possano acquisirla o modificarla e in modo da non rifiutarne l’accesso alle persone e ai sistemi autorizzati;

· conformità alla funzionalità – capacità di rispettare standard, convenzioni e norme di legge e normative similari relativamente alla funzionalità. 

Affidabilità. Capacità di mantenere un determinato livello di operatività in determinate condizioni di utilizzo. Sottocaratteristiche associate:

· maturità – capacità di erogare correttamente il servizio/prodotto la prima volta senza la necessità di dover ripetere la prestazione e puntualità nell’erogazione della prestazione;
· tolleranza - capacità di mantenere un livello specificato di prestazioni in caso di malfunzionamenti;
· ripristinabilità –capacità di ristabilire un livello di prestazioni specificato in caso di malfunzionamento;
· conformità - capacità di essere conforme a standard, convenzioni o regole pertinenti all’affidabilità.

Usabilità. Capacità del servizio/prodotto di essere compreso, imparato, usato ed essere attraente per l’utilizzatore, quando sia usato in condizioni specificate. Sottocaratteristiche associate:

· comprensibilità, capacità di mettere l’utente in grado di capire se il servizio è adeguato, e come può essere utilizzato per compiti particolari e particolari condizioni d’uso.

· apprendibilità, capacità di mettere l’utente in grado di imparare ad usare il servizio.

· operabilità, capacità di mettere l’utente in grado di controllare l’avanzamento a seguito di una richiesta di prestazione.

· attrattività, capacità del servizio/prodotto di essere attraente per l’utilizzatore anche in relazione alla comodità dell’orario di erogazione del servizio, all’aspetto delle attrezzature, delle personale a contatto con il cliente e del materiale associato al servizio (opuscoli, presentazioni, ecc).

· conformità all’usabilità, capacità di rispettare standard, convenzioni, raccomandazioni stilistiche o regole riguardanti l’usabilità.

Efficienza. Capacità del servizio/prodotto di fornire appropriate prestazioni relativamente alla quantità di risorse usate, in condizioni stabilite. Sottocaratteristiche associate:

· Efficienza temporale, capacità di rispondere tempestivamente alle richieste e di erogare tempestivamente la prestazione in condizioni stabilite.

· Utilizzazione delle risorse, capacità di usare quantità e tipi appropriati di risorse durante lo svolgimento delle sue funzioni in condizioni stabilite.

· Conformità all’efficienza, capacità di rispettare standard o convenzioni riguardanti l’efficienza.

Manutenibilità. Capacità del servizio/prodotto di essere modificato. Le modifiche possono includere interventi sull’organizzazione, le risorse e gli strumenti   a fronte di cambiamenti di ambiente, e di requisiti e specifiche funzionali. Sottocaratteristiche associate:

· Analizzabilità, capacità del servizio/prodotto di essere diagnosticato relativamente a deficienze nell’erogazione, o relativamente agli elementi, di cui si avvale, da identificare per essere modificati.

· Modificabilità, capacità di consentire la realizzazione di una modifica specificata.

· Stabilità, capacità di evitare effetti inattesi dovuti a modifiche degli elementi di cui si avvale il servizio.

· Testabilità, capacità di consentire la validazione di a seguito di modifiche degli elementi.

· Conformità alla manutenibilità, capacità di rispettare standard o convenzioni riguardanti la manutenibilità.

Portabilità. Questa caratteristica si adatta in particolare ad un prodotto software e riguarda la capacità di essere trasferito da un ambiente ad un altro. Sottocaratteristiche associate:

· Adattabilità, capacità di adattarsi a diversi ambienti specificati senza l’impiego di azioni o mezzi diversi da quelli forniti espressamente a questo scopo per il software considerato.

· Installabilità, capacità di essere installato in un ambiente specificato.

· Coesistenza, capacità di coesistere con altro software indipendente in un ambiente comune, condividendo risorse comuni.

· Sostituibilità, capacità di essere utilizzato nello stesso ambiente al posto di un altro prodotto software specificato per lo stesso scopo.

· Conformità alla portabilità, capacità di rispettare standard o convenzioni riguardanti la portabilità.

Efficacia. Capacità di mettere in grado gli utenti di raggiungere obiettivi specificati con accuratezza e completezza in un contesto d’uso specificato.

Produttività. Capacità di mettere in grado gli utenti di impiegare quantità di risorse appropriate in relazione all’efficacia ottenuta in un contesto d’uso specificato. (Risorse rilevanti in relazione alla produttività possono includere il tempo per completare il lavoro, l’impegno dell’utente, materiali o il costo finanziario dell’utilizzazione).

Salvaguardia. Capacità di ottenere livelli di rischio accettabili per danni alle persone, all’azienda, al software, alla proprietà o all’ambiente in uno specifico contesto d’uso.

Soddisfazione. Capacità di soddisfare gli utenti in uno specificato contesto d’uso (la soddisfazione è la risposta dell’utente all’interazione con il servizio). Sottocaratteristiche associate:

· Empatia, capacità del personale di porre attenzione individuale al cliente, di comprendere le specifiche esigenze dei clienti, di avere a cuore i principali interessi del cliente, di dimostrare impegno nel risolvere i problemi, di informare il cliente su quando sarà erogata la prestazione. 

· Capacità di rassicurazione, capacità del personale di ispirare fiducia, di essere cortese, di trasmettere sicurezza nelle sue transazioni.

1.9. indicatori di qualità

Per la misura delle caratteristiche e sottocaratteristiche del modello sopra descritto, si propone un insieme di indicatori di qualità per la definizione del profilo di qualità del servizio.

Per ogni singola fornitura occorre preliminarmente selezionare le caratteristiche e sottocaratteristiche di qualità significative e scegliere successivamente gli indicatori di qualità associati, che descrivono più efficacemente questi elementi nel contesto di riferimento della fornitura. 

Ogni indicatore di qualità adottato deve essere quindi associato ad un valore di soglia o valore obiettivo, che può essere determinato prendendo a riferimento dati di letteratura o, se disponibili, valori relativi a precedenti forniture equivalenti che dovranno essere personalizzati in base alle specifiche esigenze. 

La tabella che segue, a fronte delle 10 caratteristiche di qualità e delle 32 sottocaratteristiche definite all’interno del modello di qualità adottato, presenta per ciascuna di queste ultime un esempio di indicatore di qualità. Ad ogni sottocaratteristica di qualità possono essere associati più indicatori, quelli di seguito identificati, uno per sottocaratteristica, vogliono solo essere degli esempi. Per questo motivo la lista degli indicatori di qualità di seguito prodotta non deve essere intesa in senso esaustivo. 

	Metriche di misura della qualità – 1/4

	caratteristica/

sottocaratt.
	nome della metrica
	descrizione della metrica
	misura, formula e dati elementari

	funzionalità/ 

adeguatezza
	adeguatezza funzionale
	misura il rapporto tra funzioni implementate e funzioni richieste
	X = 1-A/B

A = numero delle funzioni mancanti.

B = Numero di funzioni previste nei requisiti

	funzionalità/

accuratezza
	accuratezza delle funzioni implementate
	misura il rapporto tra funzioni implementate con il livello di accuratezza richiesto e le funzioni i cui requisiti prevedono specifici livelli di accuratezza
	X = A/B 

A = numero di funzioni implementate con il livello di accuratezza richiesto

B = numero di funzioni i cui requisiti prevedono specifici livelli di accuratezza

	funzionalità/ 

interoperabilità
	Difetti nello scambio dei dati tra applicazioni
	misura il numero di casi in cui la funzione di interfaccia  provoca errori
	X = 1-A/B

A = numero di casi in cui è usata la funzione di interfaccia e sono rilevati errori.

B = numero di casi in cui è usata la funzione di interfaccia

	funzionalità/

sicurezza
	controllo degli accessi
	Conta il numero dei requisiti di controllo degli accessi implementati rispetto al numero dei requisiti di controllo degli accessi 
	X = A/B

A = numero dei requisiti di controllo degli accessi implementati 

B = numero dei requisiti di controllo degli accessi

	funzionalità/

conformità
	conformità funzionale
	Conta il numero di item per i quali è assicurata la conformità rispetto al numero di item per i quali è richiesta la conformità
	X = A/B 

A = numero di item per i quali è assicurata la conformità

B= numero di item per i quali è richiesta la conformità


	Metriche di misura della qualità –2/4

	caratteristica/

sottocaratt.
	nome della metrica
	descrizione della metrica
	misura, formula e dati elementari

	affidabilità/

maturità
	tempo intercorrente tra due errori (MTBF)
	Conta il numero di errori che si presentano durante un periodo definito e calcola l’intervallo medio tra due errori
	Y = T / A    
T = somma degli intervalli di tempo tra due errori A = numero totale di errori rilevati

	affidabilità/

tolleranza
	Malfunzioni che impediscono l’utilizzo del sistema 
	misura il rapporto tra le malfunzioni che producono la sospensione dell’uso del sistema ed il totale delle malfunzioni rilevate
	X = 1- A/B 

A = numero di malfunzioni che producono la sospensione dell’uso del sistema

B = numero di malfunzioni rilevate

	affidabilità/ ripristinabilità
	Disponibilità
	misura la disponibilità del servizio in un determinato periodo di tempo
	X = { To / (To + Tr) } 
To = tempo in cui il servizio è operativo

Tr = tempo per le riparazioni

	affidabilità/ conformità
	conformità per l’affidabilità
	misura la conformità del prodotto/servizio a regolamenti, standard e convenzioni applicabili riguardo all’affidabilità
	X = 1 -  A / B

A =  Numero di elementi implementati conformi riguardo all’affidabilità
B = Numero totale di elementi per cui è richiesta la conformità

	usabilità/ comprensibilità
	completezza della descrizione
	Misura la percentuale di funzioni che risultano comprensibili dopo la lettura della descrizione del prodotto/servizio
	X = A / B

A = Numero di funzioni  comprensibili

B = Numero totale di funzioni 

	usabilità/ apprendibilità
	facilità d’uso delle funzioni
	Misura il tempo necessario per apprendere ad usare una funzione
	T = tempo medio necessario per imparare ad utilizzare una funzione correttamente

	usabilità/ operabilità
	comprensibilità dei messaggi/ comunicazioni
	misura il grado di comprensione dei messaggi/comunicazioni  trasmessi in fase di utilizzo del prodotto/servizio
	X = A / UOT

A = numero di volte che l’utente deve ripetere la stessa operazione in quanto non è in grado di operare correttamente a fronte di un messaggio

UOT = periodo di osservazione

	usabilità /attrattività
	attrattività dell’interazione con il prodotto/servizio
	misura quanto l’utente valuta attraente l’interazione con il prodotto/servizio
	Uso di questionari e metodi assegnazione del punteggio

	usabilità/ conformità all’usabilità
	conformità all’usabilità
	misura la conformità del prodotto/servizio a regolamenti, standard e convenzioni applicabili riguardo all’usabilità
	X = 1 -  A / B  

A = Numero di elementi implementati conformi riguardo all’usabilità
B = Numero totale di elementi per cui è richiesta la conformità


	Metriche di misura della qualità – 3/4

	caratteristica/

sottocaratt.
	nome della metrica
	descrizione della metrica
	misura, formula e dati elementari

	efficienza/ efficienza temporale
	tempo di risposta
	misura il tempo medio di attesa tra la formulazione di una richiesta e la sua completa evasione
	X = Tmedio / TXmedio

Tmedio = ((Ti) / N,  (per  i=1 a N)
TXmedio = tempo medio di risposta richiesto

	efficienza/ utilizzazione delle risorse
	per i prodotti sw si misura il grado di utilizzo di dispositivi di I/O, memoria, risorse di trasmissione.

per i servizi si misura il grado di competenza e di efficienza del personale impiegato. 
	misura il numero di errori che si verificano in una unità di tempo simulando una condizione di massimo carico

misura quanto l’utente valuta competente il personale preposto all’erogazione del servizio
	X = A / T

A = numero di messaggi di errore

T = tempo di osservazione

Uso di questionari e metodi assegnazione del punteggio per la valutazione della competenza delle risorse

	efficienza/ conformità all’efficienza
	conformità all’efficienza
	misura la conformità del prodotto/servizio a regolamenti, standard e convenzioni applicabili riguardo all’efficienza
	X = 1 -  A / B  

A = Numero di elementi implementati conformi riguardo all’efficienza
B = Numero totale di elementi per cui è richiesta la conformità

	manutenibilità/ analizzabilità
	supporto alla diagnosi
	misura il grado di difficoltà nel diagnosticare malfunzionamenti
	X = A / B 

A = Numero di malfunzionamenti che possono essere diagnosticate con il supporto delle funzioni di diagnosi

B = numero totale di malfunzionamenti rilevati

	manutenibilità/ modificabilità
	efficienza del ciclo di modifica
	misura il tempo medio necessario a rimuovere un malfunzionamento
	Tempo medio: Tav = Somma (Tu) / N

Tu =  tempo intercorrente tra la richiesta di intervento ed il suo completamento

N = numero di interventi richiesti

	manutenibilità/ stabilità
	stabilità a seguito di interventi
	misura la percentuale di interventi di modifica che producono malfunzioni
	X = Na / Ta
Na = Numero di interventi che hanno prodotto malfunzioni

Ta = Tempo di erogazione durante il periodo di osservazione successivo all’intervento

	manutenibilità/ testabilità
	efficienza per i test
	misura il tempo necessario per verificare l’effettiva rimozione di un malfunzionamento 
	X = Somma(T) / N 

 
T = Tempo impiegate per assicurarsi l’effettiva risoluzione di un malfunzionamento

N = numero di malfunzionamenti risolti


	manutenibilità/ conformità alla manutenibilità
	conformità alla manutenibilità
	misura la conformità del prodotto/servizio a regolamenti, standard e convenzioni applicabili riguardo alla manutenibilità
	X = 1 -  A / B  

A = Numero di elementi implementati conformi riguardo alla manutenibilità
B = Numero totale di elementi per cui è richiesta la conformità


	Metriche di misura della qualità – 4/4

	caratteristica/

sottocaratt.
	nome della metrica
	descrizione della metrica
	misura, formula e dati elementari

	portabilità/ adattabilità
	facilità di porting del software
	misura la facilità di adattare il software all’ambiente
	T = Tempo speso dall’utente per adattare il software all’ambiente

	portabilità/ installabilità
	facilità di installazione
	misura la facilità di installazione del software all’ambiente operativo
	X = A / B

A = Numero di casi in cui l’utente  riesce  a modificare le operazioni di installazione per esigenze specifiche

B = Numero totale di casi in cui l’utente tenta di modificare le operazioni di installazione 

	portabilità/

coesistenza
	Utilizzo concorrente con altri sistemi
	misura il numero di malfunzioni nell’unità di tempo dovuti ad utilizzo concorrente con altri sistemi 
	X = A/T

A = numero di malfunzioni nel periodo T

T = periodo di utilizzo in concorrenza con altri sistemi

	portabilità/ sostituibilità
	continuità nell’uso dei dati
	misura la quantità di dati che è possibile usare passando dal precedente software senza effettuare interventi
	X = A / B

A = numero di dati usati con il software da sostituire  che possono essere usati senza interventi

B = numero di dati usati con il software da sostituire che devono essere usati

	portabilità/ conformità alla portabilità
	conformità alla portabilità
	misura la conformità del prodotto/servizio a regolamenti, standard e convenzioni applicabili riguardo alla portabilità
	X = 1 -  A / B  

A = Numero di elementi implementati conformi riguardo alla portabilità
B = Numero totale di elementi per cui è richiesta la conformità

	efficacia
	efficacia del task
	misura la percentuale di   obiettivi del servizio/prodotto raggiunti nel suo utilizzo 
	M = 100-(Ai

Ai = percentuale di obiettivo raggiunto

	produttività
	produttività economica
	misura il rapporto tra costo di utilizzo e riduzione del costo per la svolgimento dei compiti dell’utente
	C = Cu/Cr

Cu = costo di utilizzo in un periodo di tempo 

Cr = Risparmio economico nello svolgimento dei compiti dell’utente in periodo di tempo

	salvaguardia
	salute e sicurezza dell’utente
	misura l’incidenza di problemi di salute sugli utenti
	X = 1-A / B

A = numero di utenti che presentano ripetuti sintomi di stanchezza, mal di testa, ecc. 
B = numero totale di utenti

	soddisfazione/ empatia
	Empatia
	misura la percezione dell’utente riguardo alla disponibilità nel porre attenzione individuale al alle sue esigenze,  di avere a cuore i suoi principali interessi, di dimostrare impegno nel risolvere i problemi, di informarlo su quando sarà erogata la prestazione
	Uso di questionari e metodi assegnazione del punteggio

	soddisfazione/ capacità di rassicurazione
	capacità di rassicurazione
	misura la percezione dell’utente capacità del personale di ispirare fiducia, di essere cortese, di trasmettere sicurezza nelle sue transazioni.
	Uso di questionari e metodi assegnazione del punteggio


2. Modelli per la Gestione dei Contratti ICT

2.1. Modello ISO (UNI ISO 10006)

Le tematiche relative al complesso di attività inquadrate dalla dizione “Gestione dei progetti” non potevano non richiedere un’attenzione particolare da parte dell’International Organization for Standardization (ISO, Organizzazione Internazionale per la Standardizzazione), il global network dedicato da diversi decenni a recepire le necessità in fatto di standard  in campo commerciale, sociale e della pubblica amministrazione di tutto il mondo, sviluppare gli standard stessi in compartecipazione con i settori che dovranno porli in atto, adottarli con procedure trasparenti basate su decisioni a livello nazionale e infine diffonderli per essere utilizzati estesamente a livello mondiale. In Italia, l’UNI (Ente Italiano per l’Unificazione) è l’organismo che si occupa di recepire e diffondere in campo nazionale gli standard emessi dall’ISO, curandone anche gli aspetti di adattamento e traduzione.

L’ISO attua la sua opera di standardizzazione tramite l’emissione di norme cogenti (il cui rispetto è considerato obbligatorio per la corretta certificazione delle attività coinvolte) o di linee guida per la facilitazione e la diffusione della cultura e delle buone pratiche promosse dall’organizzazione. 

Le norme sono generate dall’azione di singoli gruppi di lavoro (siglati WG, workgroup), dipendenti da specifici sottocomitati (SC) inclusi in più ampi comitati tecnici (TC, Technical Committee) nati per la gestione dei temi d’interesse. I comitati, sottocomitati e gruppi di lavoro sono identificati numericamente in ordine di nascita. La presenza di numeri bassi è evidentemente riferita a comitati che trattano argomenti perduranti nel tempo (d’ambito industriale soprattutto) e richiedenti continua attenzione.  I numeri più alti sono relativi alle tematiche più recenti ed innovative, ad esempio l’ultimo TC nato, il 229, è dedicato alle “nanotecnologie”.

Per quanto riguarda il mondo ICT, se si prescinde dai singoli aspetti legati alla produzione industriale (ad es., il trattamento di materiali durante la produzione di hardware che comporta varie attenzioni normate) o di aspetti trasversali o correlati (ad es. la standardizzazione delle informazioni relative alla salute, trattate dallo specifico comitato TC215 o quelle relative alle applicazioni di gestione documentale, trattate dal comitato TC171), il complesso delle attività ISO che producono documentazione d’interesse per chi opera in tale campo si può considerare legato fondamentalmente al lavoro di due comitati: 

· il primo e più specifico, è il JTC1, intitolato “Information Technology”, un comitato nato nel 1987 e che deve la sua sigla all’essere attualmente il primo e unico Joint Technical Committée ISO/IEC, cioè un comitato tecnico congiunto tra ISO e IEC (International Electrotechnical Commission), la commissione internazionale che emana norme a livello mondiale nel campo elettrotecnico ed elettronico. Il comitato ha lo scopo specifico di sviluppare e promuovere la standardizzazione nelle discipline dell'Information Technology, utilizzando pariteticamente le esperienze messe a disposizione da entrambe le suddette organizzazioni. Informazioni dettagliate sulle sue attività si possono trovare all’indirizzo Internet www.jtc1.org.

· il secondo (non per importanza), di carattere più generale, è il TC176, intitolato “Quality Management and Quality Assurance” (Gestione per la Qualità ed Assicurazione della Qualità),  responsabile della serie di standard ISO 9000, una famiglia di norme alla base dei Sistemi per la Gestione della Qualità e quindi  dell’organizzazione generale delle aziende, private o pubbliche, che promuovono una politica principalmente mirata a dare visibilità ai loro clienti od utenti circa i prodotti ed i servizi forniti dalle stesse. Il comitato ha già prodotto tre principali edizioni di tali norme, nel 1987, 1994 e 2000, rispettivamente. L’ultimo corpus di norme è stato complessivamente definito “Vision 2000” per l’importante cambio di prospettiva offerta, riorganizzando la materie secondo principi di Total Quality Management. Il comitato opera in connessione alle attività del TC205 (“Gestione Ambientale”, generatore della famiglia di norme 14001) per uno sviluppo coerente delle due famiglie di norme. Informazioni dettagliate sulle sue attività si possono trovare all’indirizzo Internet www.tc176.org.

Riguardo l’argomento trattato nel presente manuale i riferimenti più importanti si trovano nell’operato del secondo comitato citato, il TC176, e ciò sostanzialmente per ragioni di generalità dell’argomento analoghe ai motivi con cui lo stesso è incluso nel modello di riferimento utilizzato dalla presente documentazione, mutuato dalla norma ISO 12207 e descritto in precedenza: le attività concernenti la gestione di un progetto e rivolte ad assicurarne il buon andamento non sono dipendenti essenzialmente dalla natura dello specifico progetto ma sono bensì di carattere assolutamente generale e pertanto comuni e trasversali a tutte le possibili classi di forniture. 

In tal senso sono stati definiti processi trasversali i processi che “sono utilizzati e svolti come parte integrante di altri processi e contribuiscono ad assicurare il successo e la qualità del progetto nel suo complesso riguardando la pianificazione e il controllo del progetto, nonché la gestione delle risorse umane e materiali necessarie per la conduzione delle attività contrattuali” (cfr § 5.2). Ricordiamo che i quattro processi trasversali classificati sono: Gestione, Gestione della Documentazione, Gestione della Configurazione, Assicurazione Qualità. Il primo, inteso qui nel senso stretto della Gestione del Progetto è il più strettamente attinente a quanto di seguito trattato e fortemente correlato all’ultimo (Assicurazione Qualità), soprattutto nella lettura ISO.

2.1.1. LA NORMA UNI ISO 10006.

La norma specifica emessa dall’ISO riguardo la gestione dei progetti s’intitola “Linee guida per la gestione della qualità nei progetti” e la sua ultima versione è stata emessa dall’ISO nel giugno 2003, recepita dall’UNI e pubblicata in lingua italiana nel gennaio 2005.  La prima edizione italiana della norma è anteriore ed è stata emessa nel 1999, a complemento della prima importante revisione delle norme sui Sistemi Qualità culminata nelle relative norme emesse nel 1994 (ISO 9001 e altre connesse).

L’ascrizione del compito della sua redazione al gruppo di lavoro TC 176 testimonia dunque:

· un’ottica di generalizzazione delle attività cardine per l’assolvimento del compito progettuale, qualsiasi sia la natura del progetto e degli oggetti da esso trattati. 

· l’inquadramento dell’argomento nell’ambito più strutturato dei Sistemi di gestione per la qualità.

Ciò comporta innanzitutto, come ricordato nell’introduzione alla norma, “che essa sia applicabile a diverse tipologie di progetti, da quelli piccoli a quelli molto articolati, da quelli semplici a quelli complessi” e per lo stesso motivo può risultare per certi versi troppo dettagliata, per altri contenente quanto effettivamente necessario alle esigenze dei lettori.

Inoltre la norma pone come presupposto l’esecuzione dei processi legati alla gestione del progetto nel quadro di un Sistema di Gestione per la Qualità. Pertanto le attività sono inquadrate nell’operato di un Sistema di Gestione per la Qualità del progetto, direttamente emanato dall’organizzazione che ha costituito il gruppo di progetto e per quanto possibile allineato col sistema di gestione della qualità della stessa.

In particolare l’ultima revisione della norma UNI ISO 10006, quella appunto del 2005, è stata effettuata proprio con lo scopo di renderla coerente con l’attuale versione della norma ISO relativa ai sistemi qualità, nota come “Vision 2000”.

2.1.2. SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE
Lo scopo dichiarato della norma è quello di fornire “una guida relativa all’applicazione della gestione per la qualità nei progetti”, indipendentemente dalla loro dimensione, complessità, durata e obiettivi. La sua impostazione generale può comportare la necessità di qualche adattamento per tener conto di particolari progetti, per stessa ammissione della norma. Nel caso presente bisogna quindi aver cura di calibrare quanto indicato dalla norma rispetto al mondo ICT ed alla propria attività progettuale in particolare.

In realtà, già le norme della famiglia ISO 9000, ovvero Vision 2000, nel descrivere come l’organizzazione attua propriamente i suoi processi di produzione orientati al soddisfacimento del cliente e delle altre parti interessate, necessariamente trattano argomenti riguardanti anche la gestione progettuale, fornendo indicazioni in merito. Tali indicazioni sono comunque relative ai processi di realizzazione del prodotto nell’ambito del progetto. La norma UNI ISO 10006 vuole, in questo quadro, essere considerata solo un’integrazione a tali informazioni e quindi “un supplemento alla guida riportata nella ISO 9004”, per quanto riguarda l’efficacia operativa mentre per gli orientamenti di carattere generale il riferimento rimane la norma ISO 9000:2000.

Più esplicitamente, nel definire il proprio campo d’applicazione, la norma UNI ISO 10006 specifica che essa “non costituisce da sola una guida per la “gestione del progetto”, ma fornisce consigli per la qualità nei processi di gestione del progetto. La guida per la qualità nei processi relativi al prodotto del progetto, e per l’approccio per processi, è fornita dalla norma UNI ISO 9004:2000 “Sistemi di gestione per la qualità - Linee guida per il miglioramento delle prestazioni”.

In conclusione:

· la norma UNI ISO 10006:2005 ha carattere di guida e quindi non è utilizzabile per scopi di certificazione;

· dev’essere considerata complementare alla ISO 9004 e quindi le due norme dovrebbero essere utilizzate congiuntamente;

· la norma UNI ISO 10006 tratta specificatamente i “processi di gestione del progetto” mentre nella norma UNI ISO 9004 sono trattati i “processi di realizzazione del prodotto”.

L’ultimo punto chiarisce evidentemente la collocazione del presente capitolo nella manualistica predisposta dal CNIPA e specifica meglio l’oggetto della norma in questione, la quale riguarda processi generali e trasversali di controllo, come già detto, mentre, volendo considerare le raccomandazioni ISO riguardo le modalità generali di esecuzione delle attività di produzione, bisognerebbe correlare i relativi paragrafi della norma UNI ISO 9004 (in particolare quelli del cap. 7, “Realizzazione del prodotto”) con le specifiche attività relative all’oggetto di fornitura trattate nelle varie classi di fornitura descritte all’interno del Manuale 4 - Dizionario delle forniture ICT.

2.1.3. STRUTTURA DELLA NORMA

La norma è articolata secondo la struttura comune agli standard della famiglia Vision 2000 con l’indice riportato di seguito: 
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	4
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	5
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	6
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	7
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	8
	MISURAZIONE, ANALISI E MIGLIORAMENTO
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con preciso riferimento al Modello di sistema di gestione per la qualità basato sui processi, la cui descrizione è contenuta nella norma UNI  ISO 9000:2000 (v. par. 2.4) e al quale fa riferimento la figura successiva. 
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Il modello, notoriamente, sviluppa un circolo virtuoso di tipo Plan-Do-Check-Act (richiamato esplicitamente nella norma 10006 al par. 5.2.7) costituito essenzialmente dalle attività descritte nei capitoli dal 5 all’8: Responsabilità della Direzione, Gestione delle risorse, Realizzazione del prodotto, Misurazione, analisi e miglioramento. Tra queste possiamo considerare il primo e ultimo raggruppamento come maggiormente relativi al metodo e all’organizzazione orientate al miglioramento, quindi più affini ad argomenti trattati nell’ambito del processo trasversale “Assicurazione della qualità” nel corpo dei manuali CNIPA mentre i due raggruppamenti centrali (“Gestione delle risorse” e “Realizzazione del prodotto”) sono quelli più peculiari alle attività di Project management.

2.1.4. CONTENUTO DELLA NORMA

Le parti introduttive della norma (fino al capitolo 3), Introduzione, Scopo, Riferimenti e Termini sono in pratica sintetizzate da quanto già detto nell’introduzione al presente capitolo e comportano,  ovviamente un continuo riferimento alla norma ISO 9000 e 9004 del 2000. Da sottolineare, tra le poche definizioni aggiunte al glossario base, l’importante riferimento al “Piano di gestione del progetto” che diventa un documento cardine del processo e che specifica “tutto ciò che occorre per conseguire gli obiettivi del progetto”.  Nel termine tutto è implicato, evidenziato anche da opportune note, che tale documento dev’essere il riferimento di base per la gestione del progetto. Pertanto in esso devono essere ricompresi (se la bassa complessità del progetto lo rende possibile) oppure riferiti tutti gli altri piani che devono necessariamente comunque sussistere per consentire un corretto controllo del progetto: primo fra tutti il Piano della qualità (per la cui stesura esiste una specifica guida, la UNI ISO 10005:1996) ma senza dimenticare la necessità di un Piano di gestione della configurazione (anche per il quale esiste una specifica norma ISO a supporto, la UNI ISO 10007:1997), l’opportunità di un Piano di gestione dei rischi, un eventuale Piano di allocazione risorse (specie nel caso di progetti di costituzione di servizi permanenti) o i possibili altri documenti utili all’efficace gestione del progetto.

Il capitolo 4 “Sistemi di gestione per la qualità nei progetti” chiarisce cosa s’intende per progetto, processi del progetto e sistema di gestione della qualità del progetto. In questo senso è di fondamentale introduzione alle parti successive, soprattutto per i seguenti punti:

· Distinzione tra “organizzazione madre” e “organizzazione incaricata del progetto”, essendo la prima quella che decide di intraprendere il progetto e la seconda quella cui è assegnato il compito di portarlo a compimento. La distinzione tra le due organizzazioni implica che la seconda, per quanto autonoma, possa essere parte dell’organizzazione madre stessa ma solo come una delle varie possibilità. In realtà non c’è alcuna restrizione alle configurazioni possibili:  l’organizzazione madre può essere unica oppure un consorzio o altro tipo d’associazione e lo stesso potrebbe essere per l’organizzazione incaricata del progetto, quest’ultima potrebbe anche essere una specifica azienda inclusa nel consorzio dell’organizzazione madre o semplicemente un suo ufficio tecnico. Inoltre molteplici organizzazioni di progetto possono essere incaricate da un’unica organizzazione madre. I vincoli da considerare sono solo relativi all’approccio metodologico che richiede obiettivi, metodi e decisioni coerenti tra organizzazione madre e organizzazioni di progetto e allineati ai principi generali di gestione della qualità, ispiratori della norma (v. 4.2.1).

· Definizione dei sistemi di qualità da considerare ed in particolare la necessità di costituzione di un Sistema di gestione della qualità del progetto possibilmente allineato al preesistente Sistema di gestione della qualità presente nell’organizzazione madre. A concretizzazione di ciò, il  Sistema di gestione della qualità costituito dovrebbe essere descritto all’interno del Piano di qualità del progetto, a sua volta contenuto o riferito dal Piano di gestione del progetto. 

· Definizione dei processi inerenti la gestione del progetto. La prima distinzione svolta è tra processi di gestione del progetto e processi di realizzazione del prodotto. Il documento tratta i primi lasciando i secondi a quanto contenuto nel cap. 7 delle linee guida UNI ISO 9004 e presenta una suddivisione in undici gruppi dei processi principali di gestione. L’appendice A riporta una struttura più articolata, definita “Schema di flusso dei processi nei progetti”, in realtà più una decomposizione strutturale dei gruppi di processi indicati, di cui solo l’ultimo livello ha parziale significato di flusso potendo attribuirsi in diversi casi (ma non sempre) caratteristiche di dipendenza e consecutività tra le attività elencate nella descrizione del processo. Costituisce comunque un ottima mappa riassuntiva dell’argomento trattato dalla norma.

· Per maggiore chiarezza riportiamo di seguito, preceduti dai nomi dei paragrafi relativi, gli undici raggruppamenti di processi considerati dalla norma:

5.2 - Processo strategico

6.1 - Processi relativi alle risorse

6.2 - Processi relativi al personale

7.2 - Processi relativi alle interdipendenze

7.3 - Processi relativi allo scopo

7.4 - Processi relativi ai tempi

7.5 - Processi relativi ai costi

7.6 - Processi relativi alle comunicazioni

7.7 - Processi relativi ai rischi

7.8 - Processi relativi agli acquisti

8 - Misurazione, analisi e miglioramento

Il capitolo 5 “Responsabilità della Direzione” non si limita, come ruolo classico del capitolo negli analoghi documenti ISO, a richiamare l’attenzione sul coinvolgimento dell’alta direzione delle organizzazioni coinvolte (quella madre e quella di progetto) come impegno di sostegno e  orientamento strategico del progetto nonché riesame periodico per assicurare appropriatezza al sistema di qualità del progetto. Contiene in realtà una sintetica ma completa guida generale alla gestione della qualità, costruita sulla base degli otto principi utilizzati come riferimento dalla Vision 2000 nell’ottica del miglioramento continuo. Nella visione dei redattori della norma tale indicazioni dovrebbero fornire un complemento di supporto alle indicazioni più specifiche contenute nei capitoli seguenti e quindi essere di orientamento per tutti casi in cui non si ritrovassero esplicitamente in tali capitoli le indicazioni necessarie alla gestione delle attività.

In tale capitolo compare più esplicitamente il ruolo di guida e memoria dell’organizzazione madre: la sua importanza non è infatti solo nell’essere l’originatrice dei compiti progettuali e nell’aver fissato precisi obiettivi per gli stessi ed avere eventualmente fornito il sistema di qualità di riferimento da utilizzarsi per perseguirli ma anche nel recepire tutto quanto ottenuto in esito alle varie fasi del progetto, anche dal punto di vista delle problematiche intervenute, e farne base per il miglioramento o una più efficace predisposizione di attività successive dello stesso o di altri progetti. Soprattutto in quest’ultimo caso il compito dell’organizzazione madre è considerato determinante: l’organizzazione di progetto è pur sempre un’organizzazione a termine e quindi tutto quanto il progetto può aver fornito di informazioni significative sul suo andamento e sul suo esito per poter essere riutilizzato deve essere analizzato, memorizzato e riutilizzato coerentemente da un’altra organizzazione, appunto quella madre del progetto, cui l’organizzazione di progetto incaricata dell’esecuzione deve trasferire tali informazioni. 

Questo il motivo per cui il ruolo attivo dell’organizzazione madre è richiamato in questo capitolo e soprattutto nell’ultimo (cap. 8 “Misurazione, analisi e miglioramento”), proprio in relazione all’importante compito di “memoria storica di progetto” che consente di perpetuare l’attività ciclica di miglioramento continuo, mentre la stessa è citata solo come recettore di informazioni o modello di riferimento nei capitoli 6 e 7, più precipuamente operativi.

Il capitolo 6 “Gestione delle risorse” insieme al successivo cap. 7 “Realizzazione del prodotto” sono il nucleo della norma per quanto riguarda le indicazioni date specificatamente all’organizzazione di progetto su come eseguire le attività vitali per il controllo del buon andamento del progetto. In particolare il capitolo 6 si occupa della gestione di tutte le risorse necessarie al progetto, trattandole dapprima in modo complessivo (par. 6.1) comprendendo sia le risorse umane che tutte le risorse materiali, finanziarie, informative etc. di cui è necessario prevedere la disponibilità nel corso del progetto. Le raccomandazioni contenute in tale parte riguardano quindi gli aspetti quantitativi (numero, peso, copie, tipologie etc.) delle risorse necessarie e la loro pianificazione temporale (quando le suddette quantità o parti di esse dovranno essere disponibili al progetto),  includendo le dovute attenzioni ai vincoli che possono sussistere sia fisici (logistici ad esempio: dove esse saranno rese disponibili e dove dovranno essere invece allocate) che legali, amministrativi etc. (ad esempio accordi sindacali nel caso di risorse umane, licenze o diritti di proprietà nel caso di utilizzo di  elementi coperti da brevetto etc.). Non trascurabile è ovviamente anche l’attenzione dinamica all’utilizzo delle risorse nel tempo, al loro possibile eccesso o carenza e la revisione dei piani di utilizzo al proposito, quella che complessivamente viene definita “tenuta sotto controllo delle risorse”.

La seconda parte del capitolo è invece dedicata alla gestione qualitativa della risorsa più importante nel quadro di riferimento metodologico della norma: il personale. L’argomento è trattato tramite i tre processi relativi al personale in cui è scomposto l’argomento:

· la definizione della struttura organizzativa del progetto

· l’assegnazione del personale

· lo sviluppo del gruppo.

I tre processi rendono dunque conto della corretta costituzione del gruppo di lavoro con appropriata definizione dei ruoli e responsabilità relative, in cui ha importanza non trascurabile la definizione delle modalità di interfacciamento verso i clienti e le altre parti interessate, prima fra tutte l’organizzazione madre. Considerano poi l’importanza della selezione del personale in rapporto alle specifiche competenze necessarie per lo svolgimento del compito, la partecipazione alla selezione da parte del capoprogetto e non ultima, la comprensione delle mansioni assegnate e la motivazione alle stesse del personale selezionato.

In ultimo ma significativo, lo spazio dedicato allo sviluppo del gruppo, sia nel senso delle competenze che della sensibilità e della partecipazione condivisa agli obiettivi del progetto, in un’ottica di miglioramento continuo, in questo caso applicata alla gestione delle risorse umane.

Il capitolo 7 “Realizzazione del prodotto” comprende la parte più sostanziale e in diretto rapporto con l’attività corrente di gestione del progetto, ripartita in sette famiglie di processi: 

· interdipendenze;

· scopo;

· tempi;

· costi;

· comunicazioni;

· rischi;

· acquisti;

di cui è di per sé evidente la significatività nell’ambito della gestione di progetto.

Ricordando che il progetto è visto come un processo esso stesso, costituito da una rete di attività coordinate e tenute sotto controllo (v. definizione in 3.5) si comprende perché la prima classe di processi trattati, quella relativa alle interdipendenze, sia da considerare con particolare attenzione. In essa sono infatti raccolte tutte le raccomandazioni relative alle azioni di collegamento, connessione, motivazione, revisione delle varie attività che compongono il progetto, la cui struttura portante è indirizzata dal Piano di gestione del progetto che in questo capitolo è dettagliatamente descritto (v. 7.2.2) rispetto ai requisiti che dovrebbe assolvere in quanto a funzioni e a contenuti da considerare, direttamente dettagliati o indirettamente attraverso altri piani da esso riferiti. Da notare che il Piano è connotato prima come azione che come documento: per piano s’intende soprattutto quanto da esso previsto più che semplicemente documentato, ad esempio l’importanza di prevedere delle misurazioni che consentano di monitorare l’avanzamento del progetto oppure revisioni regolari che assicurino il rispetto dei requisiti contrattuali durante il perseguimento degli obiettivi. Il documento “Piano di gestione del progetto diventa quindi solo la testimonianza formale della volontà e dell’esecuzione effettiva di tali azioni.

Ovviamente, nel carattere della norma, non è mai citato il ‘come’ dovrebbero essere rispettati i requisiti indicati ma è solo sollevata l’attenzione su cosa dovrebbe essere tenuto sotto controllo per il buon esito dell’attività.

Il gruppo di processi relativi allo scopo sottintende soprattutto all’attenzione ai requisiti da soddisfare verso il cliente e tutte le altre parti interessate che orientano lo scopo del progetto e ne possono guidare anche la strutturazione tramite attività di decomposizione, ad esempio tramite la tecnica della WBS (work breakdown structure). Come tormentone comune a tutte le norme recenti anche qui appare giustamente la raccomandazione che ogni attività dovrebbe essere definita in modo che i suoi risultati siano misurabili.

Analogamente sono sviluppati gli altri argomenti specifici (tempi, costi, etc.) tra cui è da sottolineare l’importanza del gruppo di processi dedicato alle comunicazioni, soprattutto per quanto riguarda quelle in cui i risultati e l’esperienza accumulata nel progetto (anche riguardo le criticità, le innovazioni, le tecniche adottate etc.) sono comunicate all’organizzazione madre. Tale attività, in parte coinvolgente anche i clienti e i fornitori, è quella che, come si è detto, consente di accumulare memoria storica del progetto riutilizzabile anche in altre future situazioni progettuali per una loro più efficace ed efficiente esecuzione, determinando quindi il valore aggiunto del progetto stesso.

Nel capitolo 8 “Miglioramento continuo”, infine, tutto quanto eseguito, monitorato e documentato nel progetto è riutilizzato per evolvere l’esecuzione dello stesso. In tale occasione interviene dunque nuovamente in modo preponderante l’organizzazione madre che, avendo il ruolo di gestire l’informazione storica relativa ai progetti realizzati, consente di fornire al progetto in corso tutte le informazioni tecniche, statistiche, di confronto o d’altro genere che possono essere utili per migliorarne l’esecuzione facendo tesoro delle precedenti esperienze analoghe, memorizzate opportunamente dall’organizzazione madre. Il sistema di gestione del progetto dovrà ovviamente contribuire a tale raccolta organizzando al meglio la propria gestione delle informazioni per consentire il trasferimento all’organizzazione madre e questa dovrà assicurarsi, anche tramite specifici momenti di verifica (ad es. alla chiusura del progetto), di eseguire un riesame che consenta di appurare quanto dell’esperienza del progetto può essere salvaguardato e documentato per essere riutilizzato in progetti futuri.

2.1.5. APPLICAZIONE NELL’AMBITO PUBBLICO

La lettura della norma ISO può ovviamente essere effettuata in relazione al diretto interesse verso le caratteristiche di processo che possono influenzare l’esecuzione di un progetto e la qualità dei suoi risultati da parte di quegli enti pubblici che hanno le strutture adatte a porre in esecuzione direttamente i progetti. Non essendo però questa, in genere, la situazione delle organizzazioni pubbliche,  l’interesse potrà più generalmente essere concentrato sulla lettura delle implicazioni riguardo i compiti e le responsabilità esigibili distintamente dall’organizzazione che assegna l’esecuzione dei progetti e da quelle deputate a realizzarli effettivamente. 

La distinzione tra organizzazione madre e incaricata del progetto compiuta dalla norma può infatti render conto anche della condivisione di  un progetto tra ente appaltante che decide l’esecuzione del progetto, ne definisce gli obiettivi e ne è quindi in qualche modo ‘proprietario’ (v. “Termini e definizioni”, par. 3.2) e l’appaltatore chiamato ad eseguirlo. Con ciò si giustifica pienamente la richiesta dell’ente pubblico appaltante di soddisfare determinati requisiti nella costruzione del Piano di progetto (di fatto il Piano di gestione del progetto della norma) come anche del Piano di qualità, meglio ancora se proponendone esso stesso gli schemi di base, perché in tal modo richiede più o meno implicitamente un allineamento al proprio sistema di gestione (della qualità, se tale, o comunque all’organizzazione prevista al proprio interno come congrua al soddisfacimento dei compiti progettuali).

L’organizzazione madre, indicata come tale nella norma, ha dunque necessariamente una doppia chiave di lettura nell’ambito della P.A.: 

· da una parte è l’organizzazione che emana direttamente la struttura di progetto. In tal senso può essere vista come l’azienda, l’organizzazione appaltatrice, anche complessa, di un contratto per l’esecuzione di uno o più progetti. In tal caso essa si fa garante prima della qualità dell’esecuzione e del sistema di qualità utilizzato (se requisito contrattuale) nonché portatrice di quell’esperienza sull’argomento che, tra l’altro, le avrà consentito di essere scelta. In tal senso essa potrebbe gestire correttamente l’insieme dei suoi progetti secondo quanto descritto dalla norma ma, salvo attività ispettive di parte seconda svolte dal committente, ciò rimarrebbe alquanto invisibile alla Pubblica Amministrazione appaltante che continuerebbe a vedere solo i prodotti rilasciati dalle specifiche organizzazioni di progetto definite.

· dall’altra, soprattutto nella lettura dell’organizzazione madre come proprietaria del progetto da parte della norma, è opportuno e utile visualizzare anche la stessa pubblica amministrazione appaltante come organizzazione madre e leggere quindi in tal senso molte delle raccomandazioni riportate nella norma che possono essere condensate in quanto segue: 

· allineamento delle modalità di gestione della qualità dell’organizzazione di progetto a quanto preesistente nell’organizzazione madre. Nel caso dei Sistemi di Gestione della Qualità ciò ha un esplicito significato di correlazione e congruenza tra le procedure dei due Sistemi. In loro assenza, tale allineamento corrisponde, al minimo, alla determinazione da parte dell’Amministrazione delle caratteristiche organizzative e procedurali e della garanzia di qualità, ovvero il suo livello, che essa s’aspetta da parte dell’organizzazione del fornitore. Quindi, in sostanza, nell’assicurazione della qualità che deve scaturire da quanto da questi predisposto, soprattutto nel Piano della Qualità. Un’Amministrazione che avesse già una sua proposta di Piano di Progetto (nel senso ampio previsto dalla norma) come anche di Piano della Qualità, cui i fornitori di progetti debbano aderire, avrebbe quindi una chiave più forte di garanzia nell’esecuzione dei propri progetti.

· Memorizzazione di tutte le informazioni utili provenienti dai progetti eseguiti, relativamente a tempi, costi, rischi, metodi etc. per l’utilizzo in progetti ulteriori. Il possesso, la gestione e l’aggiornamento di tali informazioni (in forma minima, tramite database locali, fino a quella più ampia, tramite strutturazione di repository di informazioni costituiti da Data Mart o Datawarehouse ad accesso via Web) e la loro eventuale rielaborazione avanzata (tramite strumenti di Business Intelligence, ad esempio) possono costituire un capitale significativo per ogni amministrazione consentendole di :
· stimare più opportunamente le caratteristiche e il grado di successo possibile per le future iniziative, 

· individuare più facilmente le tipologie di aziende fornitrici più adatte alla loro esecuzione (ovvero i requisiti di gara relativi).  

Ciò è possibile a patto di abituali, precise e chiare modalità di comunicazione e trasferimento delle informazioni intercettate dall’organizzazione progettuale verso l’Amministrazione, possibilmente in forme tecnologicamente avanzate (inserimento automatizzato delle informazioni nel repository) e non puramente documentali.

· Trasferimento delle informazioni storiche in possesso dell’amministrazione relative ad una classe di progetti (per la parte ritenuta congrua)  all’organizzazione di progetto di volta in volta chiamata ad operare in merito, accelerando la sua comprensione dell’argomento e dei requisiti inerenti, evitando equivoci sugli oggetti e gli scopi e consentendo comunque un trasferimento di best practices o anche riuso di elementi esistenti, a tutto vantaggio dei tempi e costi del progetto e soprattutto del raggiungimento efficace dell’obiettivo previsto.

Probabilmente questa è la chiave più significativa in cui dovrebbe essere letto il documento ISO da parte della Pubblica Amministrazione ma non trascurabile è, anche in conseguenza a questa lettura, il suo utilizzo per poter individuare puntualmente, processo per processo, quali siano le aree coperte più o meno correttamente dalle attività di progetto previste o in corso (in quanto ad azioni e documentazione predisposta) e quindi utilizzarne i contenuti per richiedere al fornitore la presentazione di evidenze che consentano di comprendere quali mezzi e metodi intende mettere in atto per garantire la qualità di esecuzione della fornitura progettuale.

L’utilizzo non è comunque solo ex ante, in fase di redazione della documentazione di gara ma anche in corso d’opera per determinare quali controlli potrebbero essere utili ad evidenziare criticità o necessità di revisione delle attività.

Infine la norma potrebbe essere utilizzata dall’amministrazione stessa nell’ottica di guidare una propria organizzazione della Politica per la Qualità relativamente alla gestione dei progetti, supportando la definizione al proprio interno dei ruoli e delle attività di gestione e controllo necessarie per una sua migliore espressione, indipendemente o meno da obiettivi di certificazione di un Sistema Qualità nel rispetto della normativa ISO.

2.2. Modello PMI (PM Bok 2004)

Il PMI è un’associazione senza scopo di lucro fondata nel 1969 a Philadelphia in Pennsylvania  con oltre 207.000 membri appartenenti a 150 paesi ed è la maggiore autorità mondiale nell'ambito della professione della gestione dei progetti (project management).

Il PMI stabilisce gli standard industriali, conduce ricerche e si occupa della formazione e della  certificazione professionale. 

I membri del PMI godono di una serie di vantaggi quali l’accesso ad alcuni servizi loro riservati nonché la possibilità di usufruire di sconti su prodotti e servizi. Ad esempio, ricevono la versione aggiornata del PMBOK, la guida al Project Management Body of Knowledge, il più noto studio pubblicato dal PMI considerato, a livello internazionale, come il principale schema di riferimento per la gestione dei progetti. Con cadenze mensili o trimestrali tutti i membri ricevono pubblicazioni, alcune delle quali disponibili sul sito web ufficiale del PMI www.pmi.org  nell’area a loro riservata. Tali pubblicazioni trattano diverse tematiche riguardanti informazioni e aggiornamenti sia sull’Istituto che sulla professione del ‘project management’.

Nel corso degli anni i membri PMI hanno lavorato per cercare di standardizzare e divulgare tecniche e procedure utili per la gestione dei progetti. Ciò ha portato, nel 2004 , alla pubblicazione della terza versione del PMBOK, il cui argomento è trattato in un  paragrafo successivo. 

I membri possono mettersi in contatto con i diversi tipi di organizzazione in cui si articola il PMI; le principali sono:

· i ‘Chapter’ che sono sezioni locali presenti in molti paesi con il fine di promuovere missioni e obiettivi del PMI;

· i ‘SIG’ (Specific Interests Groups) che sono gruppi di interesse specifico  distinti a seconda della tipologia di azienda o di interesse; si occupano di definire standard da adottare, di pubblicare linee guida e  sviluppare documenti tecnici;

· i ‘College’ che sono composti da  membri PMI che hanno sviluppato l’approccio formale ad una o più aree di conoscenza presenti nel PMBOK che continuano ad aggiornare.

Ogni anno vengono organizzati a livello internazionale congressi e seminari.

In Italia il PMI è presente con tre sezioni:

· Northern Italy Chapter;

· Rome-Chapter; 

· Southern Italy Chapter.

I membri beneficiano quindi di un continuo supporto al loro sviluppo professionale che i Chapter forniscono  attraverso l’organizzazione di attività, meeting e programmi di formazione.

Il PMI Northern Italy Chapter (NIC), fondato nel 1996 da membri provenienti dal mondo aziendale, accademico e professionale si è da subito caratterizzato come un punto di aggregazione aperto in cui confluiscono esperienze e competenze differenziate per area geografica, settore, azienda: industria farmaceutica, information technology, formazione e consulenza, grande distribuzione, industria meccanica ed automobilistica, costruzioni ed impiantistica, settore pubblico, telecomunicazioni ed altre ancora. Ha la sede principale a Milano ma opera in tutta l'Italia settentrionale e centrale con presenze molto significative nel Nordest ed a Torino. 

Il PMI Rome Chapter, fu fondato nel 1997 da un team di capi progetto di diverse compagnie di un importante gruppo industriale italiano operanti sia sul territorio nazionale che all’estero in vari industrie. E’ aperto a chiunque si interessi di gestione di progetti, qualunque sia l’ambito in cui opera. 

Il PMI Southern Italy Chapter  (SIC) è stato fondato nel 2004, dopo  35 anni dalla fondazione del PMI,  da un gruppo di professionisti, consulenti e manager d’impresa. Ha sede a Napoli e la sua competenza si estende a tutto il sud Italia, isole comprese.

Nei tre siti internet, relativi ai tre Chapter, si possono trovare informazioni relative a: 

· iniziative volte a promuovere il PM; 

· cosa fare per certificarsi;

· cosa fare per associarsi;

· meeting e programmi di formazione.

2.2.1. Il PMBOK

Per comprendere l’importanza e la necessità della gestione dei progetti è necessario capire la complessità che caratterizza tale attività. Si prenda in considerazione una delle possibili definizione di ‘progetto’: per progetto si intende un insieme di attività necessarie a raggiungere un risultato definito,  unico, tramite l’impiego di risorse e capitali, entro un tempo prestabilito, con costi definiti e con un predeterminato livello di qualità. Come si può notare, la difficoltà di gestire e portare a compimento un progetto di successo è insita nella definizione stessa. Si parla infatti di un prodotto o un servizio ‘unico’ e quindi mai realizzato in precedenza; di vincoli forti: a priori occorre stabilire costi, tempi, qualità da rispettare, risorse necessarie (qualità e quantità, competenze,...).

Emerge quindi l’esigenza che il capo progetto metta in campo non solo la conoscenza e l’esperienza personale acquisita nel settore in cui si trova ad operare, qualità che certamente aiutano, ma  soprattutto l’adozione di pratiche consolidate e riconosciute valide, quelle che la terminologia inglese definisce ‘best practices’.

La guida al Project Management Body of Knowledge costituisce il testo di riferimento che comprende l’insieme delle conoscenze relative alla gestione dei progetti. In esso sono identificate e descritte le conoscenze e le pratiche universalmente riconosciute ossia applicabili nella maggior parte dei progetti. La guida  definisce i processi e gli strumenti finalizzati alla possibilità di realizzare con successo un progetto. 

In  più di trent’anni di attività organizzata dal PMI, i  vari gruppi di lavoro coinvolti hanno cercato di produrre una guida sempre più sistematica e organizzata cercando di affinare i concetti trattati, di recepire le osservazioni dei revisori, di aggiungere documentazione di pratiche e tecniche e strumenti riconosciuti validi,  di usare un linguaggio quanto più possibile chiaro e facilmente traducibile. Si fa presente che esiste la versione italiana della guida.

Struttura del PMBOK 

In questo paragrafo viene illustrata la struttura della  ‘Guida al PMBOK’ , versione 3, pubblicata nel 2004.

Il documento è suddiviso in tre sezioni: 

1. la prima descrive il ‘contesto del Project Management’ enfatizzando il ciclo di vita del progetto e la struttura organizzativa, 

2. la seconda definisce lo ‘standard per il Project Management di un progetto’ sulla base di cinque gruppi di processi, 

3. la terza illustra le nove aree di conoscenza evidenziando, per ciascuna di esse, i processi elementari che la caratterizzano. Di seguito vengono illustrate le tre sezioni prendendo come riferimento la versione ultima della ‘Guida al PMBOK’.

Il contesto del Project Management

E’ costituito da due capitoli e si occupa di:

· definire concetti di base quali: Project Management, Project Management Office, programma,  progetto e sottoprogetto;

· illustrare la struttura dell’intero documento;

· definire il ciclo di vita del progetto;

· identificare tutte le persone e le strutture coinvolte nel progetto  e quelle che possono subire le conseguenze, positive o negative, della sua realizzazione o completamento;

· spiegare come le diverse tipologie di struttura organizzativa aziendale possono influire sullo svolgimento del progetto.

I 5 gruppi di processi 

La gestione di un progetto richiede al capo progetto di mettere in atto tutta una serie di attività per raggiungere l’obiettivo. Queste attività sono state raggruppate in processi correlati tra loro, spesso ciclici e comuni alla maggior parte dei progetti indipendentemente dalla loro natura. 

Questi sono:

· gruppo di processi di avvio;

· gruppo di processi di pianificazione;

· gruppo di processi di esecuzione;

· gruppo di processi di monitoraggio e controllo;

· gruppo di processi di chiusura.

Per poter comprendere meglio come i gruppi di processi possano essere schematizzati è utile riportare la rappresentazione grafica presente sull’ultima edizione della ‘Guida al PMBOK’. 


Analizzando la figura, appare immediato come i due gruppi di processi di  avvio e di chiusura delimitino il progetto; come quelli di pianificazione e di esecuzione possano essere ciclici ed innescarsi a vicenda, ad esempio ogni volta che viene richiesta dal committente una modifica ai requisiti; come il gruppo di  processi di monitoraggio e controllo sia presente dall’inizio alla fine del progetto in qualità di processi trasversali e di integrazione.

Nella ‘Guida al PMBOK’ , per ciascun gruppo, sono identificati i processi elementari che lo  costituiscono e gli input e gli output che lo caratterizzano.

Di seguito viene dato una descrizione di cosa sono e cosa prevedono i gruppi di processo. Questa non vuole essere esaustiva, ma piuttosto va vista come  una traccia di quanto presente sulla ‘Guida al PMBOK’ alla quale il lettore potrà riferirsi per maggiori dettagli e schematizzazioni. Inoltre, laddove possibile, vengono segnalati punti di attenzione e suggerimenti da seguire nelle attività individuate nei gruppi di processi. Il tutto per cercare di dare una chiave di lettura meno teorica della ‘Guida al PMBOK’ .

Il gruppo di processi di avvio parte dall’esigenza del cliente, dalla sua idea di realizzare un progetto e/o  uno studio di fattibilità. Le attività previste sono la realizzazione del ‘project charter’ e la definizione dell’ambito del progetto.

Il ‘project charter’ è un documento nel quale vengono descritti gli obiettivi del progetto e i prodotti che si devono ottenere, viene fatto un preventivo di spesa e la pianificazione dei tempi, viene definito il gruppo di lavoro e la responsabilità dell’accettazione dei prodotti. Inoltre è fondamentale che venga stabilito: come si deve misurare lo stato di avanzamento lavori, come verranno gestiti i cambiamenti che emergeranno in corso d’opera (gestione dei cambiamenti),  i criteri di valutazione della qualità (indicatori) e i livelli di servizio e ciò che determina la conclusione del progetto; è necessario che ciò venga stabilito fin dall’inizio per evitare di perdere uno dei concetti fondamentali del progetto ossia ‘la durata limitata nel tempo’. 

La prima versione del piano dei costi, tempi e dei deliverable, costituisce la ‘baseline’, ossia il punto di partenza che dovrà fare da guida per tutta la durata del progetto. Ogni volta che si dovrà modificare la pianificazione è bene effettuare un confronto con la baseline di riferimento in modo da poter valutare gli scostamenti rispetto alla situazione d’origine. 

La definizione dell’ambito del progetto è un documento che serve per delineare i confini del progetto stesso. Per schematizzare si può dire che qui viene descritto cosa rientra nel progetto ma anche tutto ciò che esula dal progetto. Nel documento vengono inoltre definiti i ‘deliverable’ del progetto.

Il gruppo di processi di pianificazione viene attivato appena il progetto è stato varato, e serve a:

· suddividere il progetto in sottoprogetti o componenti per ciascuna delle quali devono essere individuate le attività necessarie per la produzione dei deliverable; 

· stimare ed allocare le  risorse necessarie per ciascuna attività; per le risorse umane occorre valutare le competenze, l’impegno e la disponibilità necessarie per poter completare ciascuna attività alle quali sono associate e contestualmente identificarne i ruoli all’interno del progetto e le responsabilità;

· stimare i tempi per ciascuna attività e la loro schedulazione: è possibile che alcune attività di possano effettuare in parallelo mentre altre no;

· stimare ed allocare i costi per ciascuna attività,

· pianificare la qualità e la comunicazione tra tutti gli interessati al progetto (stakeholder)’;

· identificare e analizzare i rischi, pianificarne la gestione e la conseguente risposta;

· pianificare gli acquisti e le forniture. 

L’insieme di tutti questi piani , che nel PMBOK vengono definiti come secondari, costituiscono il piano di Project Management.

La  pianificazione, anche se ciò può sembrare ovvio, deve tener conto dei ‘vincoli’ espressi dal committente durante la raccolta dei requisiti. Il proverbio ‘presto e bene raro avviene’ risulta appropriato in questo contesto. Per completezza la pianificazione potrebbe prevedere la ‘matrice dei vincoli’, che si basa su tre principi fondamentali il Tempo, il Costo e la Qualità (TCQ). Essa esprime in modo semplice quale sia il vincolo più forte al quale il committente da priorità e qual è il compromesso da accettare. In questa matrice, che vuole essere una rappresentazione simpatica ed immediata del concetto espresso,  una faccina può stare su una sola riga e una sola colonna. Nel caso riportato il vincolo forte è il rispetto dei tempi, ho un budget da rispettare il tutto a scapito della qualità.

	
	Tempo
	Costo
	Qualità

	Voglio
	(
	
	

	Devo
	
	(
	

	Accetto
	
	
	(


Matrice dei vincoli (Fonte ADFOR)

In questo contesto è possibile dare alcuni consigli sulla base dell’ esperienza: il responsabile del progetto dell’Amministrazione committente, che deve approvare la pianificazione proposta dal fornitore, dovrebbe verificare come sono state effettuate tutte le stime di pianificazione facendosi fornire i razionali adottati, ciò per evitare il più possibile sgradite sorprese in corso d’opera . Ad esempio, può chiedere informazioni di dettaglio, quali i curricula, per verificare che le risorse allocate abbiano effettivamente competenze adeguate all’attività nella quale è previsto che vengano impiegate; può verificare che il piano preveda un impegno delle risorse impiegate in modo adeguato ossia non siano sottoutilizzate o sovraccaricate; può verificare che effettivamente le attività sono state schedulate in modo opportuno e rendersi conto di quale possano essere le attività poste sul ‘percorso critico’ (critical path). 

Prenderà quindi coscienza che per tali attività dovrà essere stata fatta un’analisi accurata del rischio e dovrà valutare di conseguenza come è stata pianificata la gestione del rischio e la relativa risposta. Sempre in tema di rischio, è opportuno verificare se nella gestione del rischio sono state prese in considerazione risposte che prevedono dei costi, ad esempio un’assicurazione, che questi siano presenti nel budget stimato. Stessa cosa per le risorse: se una risposta ad un determinato rischio può essere quella di aumentare il numero di figure professionali o di sostituire le risorse con profili professionali più alti è necessario che tutto ciò sia previsto nel budget. 

Relativamente alle risposte al rischio, è possibile che a fronte di un eventuale ritardo accumulato su un’attività  la soluzione classica proposta dal fornitore sia quella di affiancare nuove risorse a quelle già allocate. A tal proposito, è opportuno da parte dell’Amministrazione committente, che verifica e approva il piano di gestione della risposta al rischio,  porre l’attenzione sul fatto che inserire più risorse per portare a termine un’attività non necessariamente sia una soluzione efficace. Oltre un certo numero di persone, si crea maggior confusione legata alle interazioni tra le persone stesse e paradossalmente un numero alto di risorse può allungare la durata di un’attività. Inoltre, molte attività  elementari non possono essere ulteriormente suddivise e, quindi, assegnate a risorse diverse.

Si ricorda che nell’effettuare la stima dei costi occorre tener conto oltre dei costi diretti, anche di quelli indiretti e delle spese generali. Si riporta un esempio non esaustivo di questi costi: per un progetto ICT quale lo sviluppo di un’applicazione, l’addestramento  degli utenti dell’applicazione è un costo indiretto del progetto così come il costo del software di base ed eventuali macchine (PC, server …); tra le spese generali rientrano il costo del personale di staff, degli ambienti utilizzati, delle trasferte, ecc. È opportuno che il responsabile dell’Amministrazione, che deve approvare il preventivo di spesa preparato dal fornitore, verifichi che anche queste tipologie di costi siano state inserite nel budget. 

Si è parlato di risorse: è necessario che sia definito il ruolo e la responsabilità per tutti gli attori che prendono parte al progetto. Un modo efficace e schematico per capire in ciascuna attività chi fa cosa è quello di rappresentarlo per mezzo della ‘matrice di responsabilità’. Nella matrice si riportano tutte le attività e i ruoli o le funzioni e in corrispondenza di ciascun incrocio l’azione che deve essere effettuata. Una regola da rispettare nel riempire le caselle della matrice è che in ciascuna colonna, quindi per ogni attività, sia identificata la figura responsabile che  prende la decisione.  Per semplicità si riportano due esempi relativi alla realizzazione di software. Nel primo sono presenti l’Amministrazione in qualità di committente/cliente/utente e il fornitore, nel secondo alle due parti si aggiunge quella del monitore.

Matrice di responsabilità : esempio 1 - Amministrazione/Fornitore

	Attività

Ruoli
	Attivazione
	Definizione requisiti
	Analisi
	Realizzazione
	Collaudo

	Amministrazione -  Dir. Generale
	D
	d
	I
	
	I

	Amministrazione -Responsabile progetto
	X
	P
	P/d
	P/d
	D/X

	Amministrazione Dir. Ufficio che necessita l’applicazione
	C
	D
	C
	C
	d

	Amministrazione Utenti applicazione
	I
	d
	d
	
	d

	Fornitore
	I
	X
	D/X
	D/X
	C


Legenda:

D = decide,

d = partecipa decisione,

I = viene informato,

C = deve essere consultato,

X = esegue,

P = coordina

Matrice di responsabilità : esempio 2 - Amministrazione/Monitore/Fornitore

	Attività

Ruoli
	Attivazione
	Definizione requisiti
	Analisi
	Realizzazione
	Collaudo

	Amministrazione Dir. Generale
	D
	d
	I
	
	I

	Amministrazione Responsabile progetto
	X
	d
	d
	d
	D/X

	Amministrazione Dir. Ufficio che necessita l’applicazione
	C
	D
	C
	C
	d

	Amministrazione Utenti applicazione
	I
	d
	d
	
	d

	Monitore
	
	P
	P
	P
	P

	Fornitore
	I
	X
	D/X
	D/X
	C


In una corretta pianificazione, non può mancare il piano di qualità, nel quale vengono definiti gli standard di processo e di prodotto che devono essere applicati al progetto, gli indicatori di qualità che si dovranno misurare periodicamente. Quando si parla di prodotto in questo caso si intende tutto ciò che risulta essere un output di tutte le fasi del progetto (deliverable), quindi  anche i documenti sono visti come prodotti.

Altra cosa a cui è fondamentale dare la giusta rilevanza è la comunicazione. Spesso non si ritiene necessario pianificare come debba avvenire la comunicazione formale e non, ma chiunque abbia lavorato in un progetto sa che i più grossi problemi possono derivare da cattiva o mancata comunicazione. Nella maggior parte dei progetti,  un capo progetto si può trovare a lavorare con attori  che hanno bisogno di utilizzare linguaggi diversi, ad esempio, nel campo ICT, il linguaggio usato dal fornitore molto spesso è più tecnico di quanto un responsabile amministrativo riesca a comprendere. Fare riunioni, scambiarsi lettere, messaggi e documenti più o meno formali non necessariamente porta ad una comunicazione ‘efficace’.  Occorre quindi sia pianificare il come e quando comunicare sia capire quali sono gli interlocutori che di volta in volta comunicano. 

Il gruppo di processi di esecuzione viene attivato per la prima volta quando il piano di Project Management, preparato dal fornitore viene approvato dal responsabile del progetto del committente. I processi appartenenti a questo gruppo provvedono a:

· assicurare l’approvvigionamento mediante stipula di contratti con i fornitori;

· acquisire le risorse necessarie a formare il team di progetto e sviluppare il processo di miglioramento delle competenze e dell’interazione tra i membri del team;

· dirigere e gestire l’esecuzione del progetto, assicurandone la qualità, distribuendo le informazioni a tutti gli interessati al progetto e gestendo le modifiche in corso d’opera.

Per l’approvvigionamento possono essere usate varie modalità a secondo del progetto che si intende realizzare. Per questo fare riferimento al manuale 2 delle ‘linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione e il governo dei contratti della PA’ del CNIPA.

La gestione del progetto nell’attuazione di questo gruppo di processi prevede che vengano adottati criteri per la rilevazione dello ‘stato di avanzamento lavori’ (SAL). Per i criteri da adottare si rimanda al manuale 7 delle ‘linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione e il governo dei contratti della PA’ del CNIPA.

Queste informazioni così come tutte quelle previste nel piano della comunicazione devono essere fornite con cadenze regolari definite sempre nello stesso piano. E’ importante trovare una forma semplice ed efficace per veicolarle, la struttura della reportistica prodotta dal fornitore deve essere inoltre essenziale, completa, e comprensibile dal destinatario dell’informazione. Per dirla in breve: ‘poche informazioni ma buone’.

Anche la gestione dei cambiamenti viene affrontata in questi gruppo di processi. Come è ovvio è difficile che un progetto una volta definiti vincoli e requisiti, questi restino immutati per tutta la durata del progetto. Chiunque abbia un minimo di esperienza sa che il ‘cambiamento’ è qualcosa che deve mettere in conto sin dall’inizio. E’ necessario quindi definire come verranno gestite le richieste di modifiche, spesso infatti devono essere approvate perché  vanno ad incidere sia sui costi che sui tempi pianificati e approvati in precedenza. Quanto  illustrato porta a comprendere come questo gruppo di processi possa innescare il gruppo dei processi di pianificazione. Entrambi possono essere innescati più volte in tutta la durata del progetto. 

Il gruppo di processi di monitoraggio e controllo, come il gruppo di processi precedente, quando viene attivato per la prima volta prende in input il piano di Project Management. Come è stato già detto, è costituito da processi trasversali che durano per tutta la durata del progetto. Ha come obiettivo il monitoraggio e il controllo dell’esecuzione del progetto al fine di poter intraprendere azioni correttive a fronte di problemi che emergono in corso d’opera. E’ possibile che sia la figura del ‘monitore’ a svolgere in gran parte le attività previste in questi processi affiancando il responsabile del progetto dell’Amministrazione. I processi appartenenti a questo gruppo provvedono a:

· controllare che la gestione delle modifiche, sia nuove richieste che correzioni di difetti, avvenga secondo quanto in precedenza definito e pianificato;

· controllo della schedulazione e dei costi, confronto tra quanto misurato e quanto preventivato (baseline);

· controllo della qualità misurando periodicamente gli indicatori presenti nel piano di qualità;

· verifica della consegna di tutti i deliverable di fase entro i termini pianificati, nonché del loro contenuto ai fini dell’approvazione;

· monitoraggio e controllo dei rischi, verifica del piano di attuazione per la risposta al rischio e misura dell’efficacia delle risposte;

· gestione delle risorse;

· gestione di tutti gli attori coinvolti nel progetto;

· gestione del contratto;

Può sembrare ovvio ma si ritiene utile fare presente  che un monitoraggio efficace effettuato con cadenze regolari, che possono variare in relazione al tipo di progetto, alla sua complessità e alla durata, può contribuire enormemente alla riuscita del progetto. Da parte dell’Amministrazione è anche importante sensibilizzare il fornitore a condividere in modo tempestivo qualunque problema, non aspettando di arrivare alle date prefissate per incontri sullo stato avanzamento lavori o alla stesura del rapporto di monitoraggio.

Il gruppo di processi di chiusura comprende i processi necessari a completare  tutte le attività del progetto.  In particolare il rilascio delle risorse e la chiusura del contratto. Può sembrare strano ma la chiusura di un progetto inizia nel ‘project charter’. Sin dall’avvio del progetto è necessario determinare quando il progetto sarà completato e cosa ne determinerà la fine.  E’ alto infatti il rischio di non considerare mai concluso il progetto: il cliente tende sempre a chiedere attività che magari non rientrano nell’ambito del progetto, anche questo definito nei processi di avvio. Il fornitore, di conseguenza, cerca di assecondare il cliente imputando tempi e  costi al progetto. Il tutto rischia  di sfuggire di mano a chi deve gestire il progetto. 

E’ importante che venga archiviata tutta la documentazione prodotta in modo che possa essere facilmente reperibile in caso di necessità.

Una buona norma che si suggerisce di adottare è quella di avere un archivio dei progetti  (‘lesson learned’), meglio se informatizzato, dove vengono registrati tutti i progetti conclusi e dove il responsabile del progetto può annotare, in modo strutturato, le difficoltà incontrate, gli errori commessi, le soluzioni adottate, gli strumenti di ausilio al suo lavoro, e tutto quello che può essere ritenuto utile al fine di rendere la sua specifica esperienza patrimonio comune all’interno dell’Amministrazione. Stessa cosa si consiglia di fare al fornitore.

Tutti i gruppi di processi descritti interagiscono tra loro: ogni gruppo di processi prevede input e output; questi ultimi possono essere input per il  gruppo di processi successivo.

E’ utile sottolineare che i cinque gruppi di  processi non corrispondono puntualmente alle fasi che compongono il ciclo di vita del progetto; infatti il ciclo di vita è finalizzato alla realizzazione del prodotto più che alla gestione del progetto. Esso può variare a secondo della tipologia del progetto o dell’ambito in cui esso si svolge.  In teoria all’interno di ciascuna fase è possibile attuare tutti i cinque gruppi di processi. 

Per capire meglio quanto è stato detto si riporta un esempio facilmente intuibile: il gruppo di processi di ‘pianificazione’ va attuato durante la definizione dei requisiti, l’impostazione o l’analisi, la progettazione e spesso anche durante la realizzazione per via di scostamenti che si verificano in corso d’opera. Questi possono essere dovuti ad una serie di fattori quali ad esempio la gestione di nuove richieste, la modifica di requisiti e/o di vincoli, un imprevisto non gestito da un piano di gestione del rischio.

Le aree di conoscenza

Ciascuna area di conoscenza raggruppa l’insieme di processi e/o attività necessari per eseguire e  completare il progetto relativamente alla tematica trattata.

Le nove aree di conoscenza  presenti sulla ‘Guida al PMBOK’ sono:

· gestione dell’integrazione di progetto;

· gestione dell’ambito del progetto;

· gestione dei tempi di progetto;

· gestione dei costi di progetto;

· gestione della qualità di progetto;

· gestione delle risorse umane di progetto;

· gestione della comunicazione di progetto;

· gestione dei rischi di progetto;

· gestione dell’approvvigionamento di progetto.

Le nove aree di conoscenza sono articolate in quarantaquattro processi elementari che appartengono ai cinque gruppi di processi già analizzati. Per la mappatura dei processi elementari raggruppati e le aree di conoscenza si rimanda alla ‘Guida al PMBOK’. Nel testo, relativamente a ciascuna area vengono suggeriti e descritti non solo gli input gli output dei processi elementari, ma anche gli strumenti e le tecniche da adottare.

Di seguito viene fornita una panoramica sugli aspetti principali delle aree, per i dettagli e le rappresentazioni schematiche si rimanda alla ‘Guida al PMBOK’.

Gestione dell’integrazione di progetto comprende i processi necessari al coordinamento di tutto ciò che compone il progetto; i processi elementari individuati appartengono a tutti i cinque gruppi. Nella versione 3 della ‘Guida al PMBOK’ si è data maggior importanza a quest’area alla quale sono stati aggiunti processi elementari sia per il gruppo di processi di avvio che per quello di processi di chiusura. Ciò per sottolineare come l’integrazione di tutti gli elementi che compongono il progetto sia uno dei fattori critici di successo. E’ fondamentale quindi che tutto sia coordinato e per farlo occorre che sia pianificato, diretto, gestito e monitorato. 

Gestione dell’ambito del progetto comprende i processi che assicurano la produzione di tutto e solo quello che è necessario per realizzare il progetto. Si ribadisce il concetto che quando viene definito l’ambito è necessario che siano definiti i confini del progetto e tutto ciò che in esso non rientra.  Uno dei processi elementari fondamentali che si vuole evidenziare è la creazione della WBS (work breakdown structure) ossia la suddivisione di tutto il lavoro del progetto  in attività codificate che realizzano prodotti autoconsistenti; può essere interpretata come un modo per vedere il progetto come serie di prodotti strutturati.

Gestione dei tempi di progetto comprende i processi che servono ad assicurare che il progetto si concluda nei tempi previsti. Nella versione 3 della ‘Guida al PMBOK’ è stato aggiunto il processo di ‘stima delle risorse delle attività’. Nel seguire i processi previsti in questa area si raccomanda di porre particolare attenzione alla scelta delle tecniche di pianificazione  per verificare la sequenza con la quale possono essere svolte le attività (nella versione italiana della guida si parla di ‘sequenzializzazione’) e delle tecniche di schedulazione.  

Gestione dei costi di progetto comprende i processi che servono ad assicurare che i costi del progetto si mantengano entro il budget previsto. I processi previsti sono quelli relativi alla stima, allocazione e controllo dei costi.  Come per l’area di conoscenza precedente è importante conoscere le tecniche che possono essere adottate per stimare i costi del progetto. Anche se può sembrare scontato si evidenzia che migliore è la stima effettuata e meno rischi di sforare il budget si avranno. Nel processo di controllo una delle tecniche più conosciute è quella dell’earned value o valore assorbito. Per una illustrazione completa della tecnica si rimanda alla ‘Guida al PMBOK’. 

Gestione della qualità di progetto comprende i processi necessari a garantire che il progetto sia completato soddisfacendo le esigenze per le quali è stato avviato nel rispetto della qualità predefinita. I processi previsti sono quelli di pianificazione, assicurazione e controllo della qualità. Sulla ‘Guida al PMBOK’ sono presenti molte tecniche per i tre processi elementari, in particolare per l’effettuazione del controllo.

Gestione delle risorse umane di progetto comprende i processi necessari ad assicurare che il gruppo di progetto sia utilizzato meglio possibile, non solo come impegno ma anche che ciascuna figura professionale abbia le conoscenze richieste per l’attività che le è stata assegnata. I processi devono anche garantire che i ruoli e la responsabilità siano state assegnate correttamente e siano condivise dalle risorse stesse. Nella versione 3 della ‘Guida al PMBOK’ sono stati riformulati i tre processi di pianificazione, acquisizione e sviluppo del gruppo di progetto ed  è stato aggiunto il processo  ‘gestire il gruppo di progetto’. 

Gestione della comunicazione di progetto comprende i processi che servono ad assicurare che tutte le informazioni di progetto siano, in modo adeguato e tempestivo, generate, raccolte, distribuite e opportunamente archiviate per poter essere reperite. Nella versione 3 della ‘Guida al PMBOK’ è stato soppresso il processo di ‘chiusura amministrativa’ mentre è stato aggiunto quello di gestione degli ‘stakeholder’. Sull’importanza della comunicazione si è già scritto, qui si vuole ricordare il detto latino ‘verba volant, scripta manent’. 

Gestione dei rischi di progetto comprende i processi necessari a garantire che vengano identificati, analizzati, pianificati e monitorati i rischi e pianificate e gestite le risposte relative. Nella versione 3 della ‘Guida al PMBOK’ è stato aggiunto il processo di ‘monitoraggio e controllo dei rischi’. Se identificare i rischi legati al particolare progetto è cosa non facile, ancora più difficile è prevedere i rischi sconosciuti. In questo caso una buona fonte di informazione e spunto di analisi può essere l’archivio dei progetti dove sono state annotate esperienze precedenti. In questi casi il gruppo di progetto deve comunque trovare una risposta al rischio, è quindi opportuno preparare una riserva (contingecy) ad esempio l’aggiunta di un intervallo temporale o una riserva finanziaria. Oltre all’identificazione dei rischi è fondamentale l’analisi per capirne l’impatto e programmare una risposta adeguata. Anche per quest’area nella ‘Guida al PMBOK’ vengono illustrati strumenti e tecniche da adottare. 

Gestione dell’approvvigionamento di progetto comprende i processi per l’acquisizione di prodotti e servizi provenienti da strutture esterne  necessari a portare a compimento il progetto. I processi prevedono la pianificazione degli acquisti e delle forniture, la richiesta di offerte e la selezione dei fornitori, l’amministrazione e la chiusura del contratto. Anche in questo caso si rimanda per gli approfondimenti alla ‘Guida al PMBOK’   nonché al già citato manuale delle linee guida del CNIPA.

2.2.2. La metodologia TenStep

Si è visto come il PMBOK proponga uno schema di riferimento per la gestione dei progetti suggerendo le tecniche da adottare. Il tutto è più teorico che pratico. Una metodologia che propone un approfondimento ‘operativo’  rispetto a quanto presente sul PMBOK è  il Processo di Project Management  sviluppato dal Gruppo TenStep, una multinazionale americana specializzata nello sviluppo di metodologie di business  e servizi di formazione e consulenza. 

Il ‘Processo di Project Management TenStep’ è un processo flessibile e  scalabile adatto per gestire qualsiasi lavoro come  un progetto sulla base di dieci passi (ten step); è applicabile in modo diverso a secondo della dimensione del progetto che viene determinata dai seguenti fattori: l’impegno previsto, l’esperienza del capo progetto, la complessità unita alla criticità. La metodologia comprende processi, tecniche, best practice, modulistica e materiale di formazione e può essere adottata per gestire qualsiasi tipo di progetto anche se molti riferimenti ed esempi sono forniti per progetti di sviluppo software.

La struttura del processo è composta da dieci passi di cui due iniziali: 

1. definizione del lavoro;

2. sviluppo del piano di lavoro e del budget;

3. gestione del piano di lavoro e del budget;

4. gestione dei problemi;

5. gestione del contenuto;

6. gestione della comunicazione;

7. gestione del rischio;

8. gestione della documentazione;

9. gestione della qualità;

10. gestione delle metriche.

I primi due processi sono essenziali e sono interdipendenti fra loro. Gli altri otto processi sono indipendenti e si applicano con rigore crescente in base alle dimensioni, alla complessità ed all’importanza del progetto. 

La metodologia TenStep si propone di seguire il capo progetto dall’avvio al compimento del progetto; spiega, fornendo esempi, come applicare le tecniche enunciate nel PMBOK e fornisce modelli (template) dei deliverable.

Occorre sottolineare che il PMBOK ed il Processo TenStep non sono in contrapposizione tra loro; in TenStep si definisce il PMBOK come “una base fondamentale delle aree di conoscenza……ma non è una metodologia che si può utilizzare per gestire direttamente un progetto”. Al fine di evidenziare le analogie e le differenze tra i due approcci, in TenStep  è presente una mappatura delle nove aree di conoscenza del PMBOK con i processi descritti nei dieci passi della metodologia TenStep. 

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 manager’ (PMP-Project Management Professional e CAPM-Certified Associate in PM) che i programmi di formazione in quest’ambito. 

La certificazione professionale PMP, riconosciuta a livello internazionale, si ottiene superando 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 partecipazione a  meeting,  giorni di formazione e infine l’esame. Per dettagli sul package e sui percorsi 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 panoramica si può fare una ricerca sul web tramite un qualsiasi motore. Un'altra alternativa valida 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 attualmente 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 principi, delle tecniche e degli strumenti indispensabili per la gestione dei progetti. E’ necessario 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. E’ 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 gruppo di professionisti certificati nell’ambito della gestione dei progetti.

CAPM  è un’altra certificazione che attesta conoscenze di base sulla gestione dei progetti. Un CAPM infatti è un assistente del capo progetto che ha comprovate esperienze di partecipazione a progetti nei quali ha utilizzato  tecniche,  metodologie e  strumenti necessari per la gestione dei progetti. 

2.2.3. correlazioni iso -  PMBOK

La norma UNI ISO 10006 emessa dall’Organizzazione Internazionale per la Standardizzazione (cfr §. 6.1) ed Il Project Management Book Of Knowledge hanno entrambi carattere dichiarato di “Guida” ma il modo e l’estensione del trattamento degli argomenti al loro interno è notevolmente diverso: la materia trattata nell’ambito del PMBOK è ampia e dettagliata, comprensiva di esempi, elementi grafici e schemi di conoscenza mentre la norma ISO costituisce un documento sintetico ed assolutamente generale nell’applicazione che non vuole imbrigliare né suggerire specifiche applicazioni od utilizzo di strumenti alle organizzazioni che intendono farne uso. L’effettuazione di un confronto dettagliato tra le affermazioni contenute nella Guida del Project Management Institute e la norma UNI ISO 10006, già descritta al paragrafo 6.1, risente di quest’asimmetria e dovrebbe essere correlato dall’utilizzo delle altre norme cui rinvia la UNI ISO 10006. È però possibile, nell’attuale contesto, una prima mappatura che può dare un quadro delle analogie e differenziazioni tra le due guide per comprenderne meglio le rispettive possibilità d’applicazione ed anche di loro integrazione al fine di una più completa e chiara attività di gestione dei progetti informatici.

Confrontando gli indici dei due documenti risulta già evidente una corrispondenza alquanto ampia, anche a livello di strutturazione degli stessi capitoli se non addirittura dei titoli dei paragrafi. Ciò non è dovuto solo all’opportunità di trattare aspetti necessariamente da includere ma anche ad un lento processo di avvicinamento e di attenzione reciproca già presente nelle precedenti edizioni dei documenti da parte del mondo ISO e del PMI.

L’organizzazione dei documenti presenta diversità soprattutto nella descrizione della rete di processi trattati che il PMBOK preferisce presentare tutta nelle premessa, compresa la loro elencazione e rapporti, mentre il documento ISO, a parte le distinzioni iniziali per classi, distribuisce l’elencazione dei processi di dettaglio in ogni singolo capitolo trattato per poi riassumerne il flusso complessivo in Appendice. 

Altra significativa differenza è lo spazio dedicato dal documento ISO ai Sistemi di Gestione della qualità ed a ciò che comporta la loro osservanza in senso organizzativo mentre il PMBOK confina l’argomento nell’ambito dell’attenzione all’Assicurazione Qualità e quindi solo attraverso alcuni aspetti, peraltro essenziali, di tali metodiche.

La differenziazione in realtà è più vasta dal punto di vista metodologico perché la norma ISO ascrive tutta la sua tematica ad un comportamento guidato da un’organizzazione puntata all’eccellenza, dove questa è rappresentata dagli otto principi guida  del Total Quality Management, sponsorizzati largamente dalla Vision 2000 e qui riportati quasi integralmente. Il PMBOK non tralascia l’argomento, oggigiorno ormai di riferimento per le organizzazioni di successo, ma ne utilizza solo gli elementi portanti ed utili alla strutturazione degli argomenti, quali il concetto di stakeholder (abitualmente tradotto come “portatore di interesse”  o “cointeressato”, classe più vasta dei soli committenti, utenti, fornitori etc.) oppure il ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) mirato a creare circoli virtuosi nella pianificazione progettuale ed in generale in qualunque argomento richieda esecuzione di azioni su cui è possibile intervenire migliorandole.

Ovviamente tutta la materia per ragioni di collocazione e obiettivo dei documenti è trattata ad un livello di dettaglio nettamente differente: in termini di guida, completa ma sintetica, 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 decuplicate 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 riepilogo, 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’arnese 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’essere 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 differenziazioni 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”, argomento solo implicitamente individuabile nella norma ISO mascherato dalle attenzioni alla comunicazione nel gruppo piuttosto che all’organizzazione delle attività e all’assegnazione delle risorse. In effetti la realtà  di gestione quotidiano delle risorse, argomento primario per un Project Manager, non è affrontata.

· Il PMBOK presenta una descrizione ampia e con un ruolo rilevante delle attività iniziali, 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’argomento 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 considerando gli effetti temporalmente limitati del suo mandato.  Differentemente, l’ISO assegna molta importanza ai rapporti con l’Alta Direzione dell’organizzazione nell’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, la comunicazione e l’intesa tra i diversi livelli (operativo e decisionale) dell’organizzazione e tra le organizzazioni stesse, necessario per assicurare il successo del progetto e, a seguire, il riutilizzo dell’esperienza per i futuri progetti dell’azienda. L’ISO propende per l’attenzione ad una posizione strategicamente in linea del progetto con l’organizzazione mentre il PMBOK, pur perseguendo una chiarezza comune di obiettivi fissati, è meno focalizzata su tale necessità  e più su quelle inerenti il percorso del progetto in sé. Non sottolinea abbastanza l’importanza dell’impegno manageriale, il coinvolgimento dei livelli dirigenziali. 

Si possono inoltre trovare in entrambi i casi affermazioni non completamente condivisibili, ad esempio:

· per l’ISO un progetto è costituito di fasi non ripetitive mentre sappiamo che secondo la caratterizzazione di un progetto o la metodologia d’esecuzione si possono avere anche dei ricicli interni di fasi prima di procedere oltre nell’esecuzione.  L’argomento è trattato ovviamente rispetto alla generalità delle possibili gestioni progettuali, qualunque sia l’argomento trattato, ma per quanto riguarda il campo informatico di nostra pertinenza, non può non essere considerata l’attuale realtà, ad es. relativa alla sempre più vasta diffusione di tecnologie object oriented nello sviluppo software, che propende per un utilizzo intensivo di cicli a spirale (Bohm, 1998) in cui il prodotto è costruito per stadi,  secondo tecniche di raffinamento e completamento successivo .  Nel PMBOK, invece, la ciclicità dei processi di pianificazione e esecuzione è già alla base del modello  di riferimento per la gestione delle attività  ed è ulteriormente rafforzata dalle sovrapposizioni sempre possibili tra i vari processi utilizzati, niente affatto rigidamente incernierati sequenzialmente tra loro. 

· nel PMBOK  la responsabilità del management che sovrintende a livello superiore al progetto (cioè l’Alta Direzione o comunque i livelli aziendali decisionali ai quali i responsabili di progetto riportano e da cui s’attendono allocazioni di risorse e indicazioni strategiche) è trattata, indicandone genericamente i compiti, ma non è sottolineato quanto nella norma l’ISO il loro ruolo chiave in un quadro complessivo di conduzione strategica “dei progetti” più che del singolo capitolo esecutivo. In effetti il PMBOK è mirato a fornire strumenti dettagliati per comprendere come dev’essere sviluppato “il” progetto, per quanto complesso sia, ma lascia indeterminata la sua collocazione in un contesto più generale d’azione dell’impresa che lo conduce o del committente che ne necessita. Sotto quest’aspetto il management è visto soprattutto come responsabile della corretta allocazione di risorse e di pronta risposta alle relative criticità del progetto e sembrano quindi sottovalutate le necessità di comunicazione tra gruppo di progetto e top managers. L’ISO è invece significativamente tesa ad accentuare la relazione tra la conduzione di progetto ed il contesto in cui la stessa si inserisce, sottolineando fortemente come debbano sussistere delle politiche e strategie più generali cui gli scopi e la qualità del progetto devono corrispondere adeguatamente o in relazione alla soddisfazione del cliente soprattutto, per un progetto a commessa, o di tutti gli stakeholders interni, per un progetto aziendale. La responsabilità dell’Alta Direzione, il suo ruolo di sponsor e motore primo del progetto, la necessità di sua attenzione e fornitura di chiare indicazioni, di monitoraggio ‘in progress’ dell’attività, di intervento in caso di revisione critica delle azioni e soprattutto 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 memorizzazione 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 contenuti di altre norme per i dettagli, prima fra tutte la UNI ISO 9004), il PMBOK affronta 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 incluse 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 progetto 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 perché si possa verificare una certa corrispondenza nominale abbastanza estesa ma soprattutto 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.
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2.3. Modello CNIPA (MONITORAGGIO Ai sensi del D. Lgs. 39/93)

L’articolo 13, comma 2, del D. lgs del 12 febbraio 1993, n. 39 prevede il monitoraggio dei contratti per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati, determinati come "contratti di grande rilievo", e la possibilità da parte delle PA di affidarne l’esecuzione a società specializzate, fra le quali quelle incluse in un apposito elenco predisposto dal CNIPA, a condizione che non risultino 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 prefiggono di conseguire, indipendentemente dalle dimensioni economiche sopra indicate. 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 legislativo 12 febbraio 1993, n. 39.

Ai sensi dell’art. 7 del D.lgs. 39/93 è compito del CNIPA di verificare periodicamente, d’intesa con le amministrazioni interessate, i risultati conseguiti nelle singole amministrazioni, riguardo ai costi e benefici dei sistemi informativi automatizzati, anche mediante l’adozione di metriche di valutazione dell’efficacia, dell’efficienza e della qualità. 

Il monitoraggio e la verifica rispondono alla necessità di una adeguata e corretta gestione, da parte delle PA, dei contratti di servizio delle tecnologie dell’informazione. Per questo 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 contrattualmente 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 attori interessati (l’amministrazione pubblica a vari livelli di responsabilità politica e gestionale, il CNIPA e gli organi di pianificazione e controllo, gli utenti finali utilizzatori di beni e servizi, i contribuenti) per giudicare se si raggiunga un livello soddisfacente di efficacia, efficienza, economia, nel progetto esaminato. 

Per questa pluralità di intenti il monitoraggio e la verifica si distinguono dagli altri strumenti di controllo e valutazione che le organizzazioni applicano a progetti d’investimento: da un lato facilitano l’evoluzione delle forme contrattuali, contribuendo all’eliminazione di pratiche consociative e di pregiudizi contrari all’interesse dell’economia del paese, delle pubbliche amministrazioni committenti, degli utenti siano essi cittadini o imprese, dei servizi erogati; dall’altro si dedicano all’intera problematica progettuale a partire dalla validità degli obiettivi, non limitandosi all’indagine della trasformazione di mezzi finanziari nei servizi in cui si materializza l’investimento. 

Il monitoraggio si articola in diverse azioni, specifiche di ogni fase del ciclo di vita della fornitura. Esse sostengono il responsabile dei sistemi informativi automatizzati, e in generale l’Amministrazione, nella valutazione dell’impatto economico ed organizzativo, nel controllo dell’avanzamento dei progetti e nell’accertamento dei livelli di servizio e comprendono i seguenti cinque gruppi di attività:

· realizzazione dello studio di fattibilità;

· redazione degli atti di gara; 

· direzione dei lavori; 

· assistenza al collaudo; 

· realizzazione del piano di continuità ed emergenza.

Ad esse si aggiunge la verifica dei contratti ICT che va effettuata dopo che la fornitura sia stata eseguita; eventualmente al termine di sue fasi significative. L’attività di verifica è effettuata con particolare riguardo ai costi ed ai benefici dei sistemi informativi automatizzati, mediante l’adozione di metriche di valutazione dell’efficacia, dell’efficienza e della qualità. Essa sostiene il responsabile dei sistemi informativi automatizzati nella valutazione dei risultati ottenuti mediante: 

· comparazione tra l’analisi costi/benefici effettuata ex ante ed ex post; 

· analisi della relazione tra beni e servizi ICT ricevuti dal fornitore, altre risorse impiegate e risultati ottenuti in termini di effetti sui cittadini, imprese, dipendenti, altre Amministrazioni;

· analisi delle cause che abbiano eventualmente limitato o impedito il raggiungimento degli obiettivi dell’Amministrazione e/o la corretta esecuzione del contratto.

Il processo di riqualificazione della spesa pubblica ha scontato nei primi anni ‘90 l’esistenza di contratti ICT non adeguati a consentire un' azione di direzione lavori efficace, cosa che ha ritardato lo sviluppo di un’azione di governo dei contratti adeguata. In continuità con gli anni precedenti, il monitoraggio, assieme ai pareri, coadiuva la strategia impostata dal CNIPA per la riqualificazione della spesa pubblica informatica permettendo di incrementare la tendenza a procedere tramite appalti di servizi, in luogo delle trattative private. In questo modo viene garantita sia una maggiore trasparenza della spesa pubblica, sia la razionalizzazione dei costi sostenuti. Ciò è stato possibile, oltre che per il rilascio da parte del CNIPA dei pareri di congruità tecnica ed economica sui contratti di grande rilievo, anche grazie alle azioni di direzione lavori e monitoraggio dei livelli di servizio svolte dai monitori utili per accrescere la capacità negoziale delle Amministrazioni. Le Amministrazioni si sono attivate per aumentare la propria capacità di governo dei contratti ICT di grande rilievo, in particolare hanno:

· ulteriormente rafforzato il processo evolutivo già avviato dimostrando di essere in grado di rappresentare i propri reali bisogni in modo più concreto e pragmatico all’interno dei contratti stipulati;  

· correttamente impostato l’azione di governo dei contratti incentrandola sulla definizione 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, indirizzando in questo modo l’attività di governo del contratto stesso;

· subito in minore misura le politiche industriali dei grandi fornitori di servizi informatici;

· 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 informativo 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 valutare la "qualità in uso" delle applicazioni in esercizio e per verificare l’aumentata capacità dell’utente di svolgere i propri compiti lavorativi con efficienza, accuratezza, affidabilità, soddisfazione e sicurezza. 

In tale contesto il monitoraggio è diventato lo strumento essenziale capace sia di attenuare 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 mercato 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.

2.3.1. Prescrizioni legislative in tema di monitoraggio

L’attività di monitoraggio sui contratti riguardanti la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati nella pubblica 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 contratti 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 specializzata 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’amministrazione, 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 studi di fattibilità volti alla definizione degli obiettivi organizzativi e funzionali dell’amministrazione interessata. Qualora lo studio di fattibilità sia affidato ad impresa specializzata, questa non ha facoltà di partecipare alle procedure per l’aggiudicazione dei contratti sopra menzionati. 

Con decreto del presidente del consiglio dei ministri del 6 agosto 1997, n° 452, art. 3, si sono identificati gli obiettivi ed i contenuti degli studi di fattibilità. Lo studio di fattibilità è volto alla definizione degli obiettivi organizzativi e funzionali dell’amministrazione interessata e costituisce la base per la predisposizione di apposito capitolato tecnico da utilizzare nelle procedure di scelta del contraente, nonché per l’esecuzione del monitoraggio, se previsto. In particolare, per quanto attiene al monitoraggio, lo studio di fattibilità deve comunque indicare e valutare i contenuti del monitoraggio, con particolare riferimento ai compiti ed alle funzioni da attribuire al monitore, nonché le conseguenze del monitoraggio sull’attività prestata dall’impresa incaricata della fornitura. 

La procedura di qualificazione delle società di monitoraggio, rinnovo periodico e revoca della stessa, ed i criteri di iscrizione, o criteri di qualificazione, nell’elenco delle società di monitoraggio sono definiti dalla CR/AIPA/16, come successivamente modificata dalla CR/AIPA/41. Questi criteri di qualificazione sono basati su regole semplici, obiettive e immediatamente verificabili, tali da assicurare la massima trasparenza ed imparzialità della procedura medesima. Detta circolare recepisce taluni principi contenuti nella legge 18 agosto 1990, n. 241, recante norme in materia di procedimento amministrativo, nonché le indicazioni contenute nella norma ISO 9001, relative alla valutazione dei subfornitori. 

L’aggiudicazione di un contratto di monitoraggio, di regola, avviene in base ad una procedura concorsuale – salvo i casi in cui è ammesso il ricorso alla trattativa privata - da svolgersi ai sensi della vigente normativa in materia di appalti di servizi. A tale procedura possono chiedere di partecipare sia società già iscritte in elenco, sia società non ancora qualificate; tuttavia, l’eventuale aggiudicazione di un contratto di monitoraggio, da parte della pubblica amministrazione, ad una società non ancora qualificata non comporta l’automatica iscrizione di detta società nell’elenco delle società qualificate. Gli atti di gara (bando di gara, lettera di invito, schema di contratto, capitolato tecnico o capitolato d’oneri) devono conformarsi integralmente alla metodologia di qualificazione di cui alla CR/AIPA/16 ed alla struttura e contenuti previsti dalla CR/AIPA/41 e resi disponibili sul sito internet del CNIPA.

Ciò consente alla Commissione di gara analisi equivalenti a quelle descritte nella CR/AIPA/16 nei confronti delle società non in elenco. L’avvenuta qualificazione semplifica le procedure di gara, a vantaggio delle società e delle amministrazioni appaltanti, consentendo alle società già qualificate di non produrre, tra i documenti di gara richiesti, quelli volti a dimostrare il soddisfacimento dei criteri di qualificazione. Inoltre la Commissione di gara é esonerata dall’obbligo di valutare la compatibilità con le attività di monitoraggio, nonché le capacità tecniche di una società iscritta in elenco che partecipa a una gara. A tale proposito, in ogni gara per l’affidamento di contratti di monitoraggio dovranno osservarsi le istruzioni previste dalla circolare CR/AIPA/41. 

Per le finalità perseguite dalla circolare CR/AIPA/16, si è ritenuto che i principi individuati per la qualificazione delle società di monitoraggio potessero essere validamente estesi, pur con opportuni aggiustamenti, alle ipotesi in cui il monitoraggio sia affidato ad un gruppo interno alle amministrazioni stesse. Per questo con la CR/AIPA/17, come successivamente modificata dalla CR/AIPA/38, si è descritta la metodologia e la procedura di qualificazione dei "gruppi di monitoraggio" interni alle pubbliche amministrazioni, esplicitando 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 monitoraggio" interno, per poter effettuare attività di monitoraggio, deve mantenere nel tempo i requisiti di qualificazione, rispondendo ai codici di comportamento deontologico e tecnico 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 controllo riguardanti l’intero ciclo di vita di un sistema informativo automatizzato, con particolare 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 implicite ed esplicite dell’Amministrazione. 

Per quanto esposto, l’attività di monitoraggio si configura come uno strumento di garanzia per l’amministrazione in merito all’adempimento delle reciproche obbligazioni, esplicite 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’intesa con le amministrazioni interessate, i risultati conseguiti nelle singole amministrazioni, riguardo ai costi e benefici dei sistemi informativi automatizzati, anche mediante l’adozione 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 dapprima 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 imponessero il rinnovo, questo è disposto per il solo periodo necessario a far compiere la verifica. L’impresa contraente è tenuta ad offrire piena collaborazione al CNIPA durante lo svolgimento della verifica dei risultati, pena l’esclusione della partecipazione all’aggiudicazione 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.

In questo “Testo Unico” per semplicità non sono stati considerati i Monitori interni, ovvero i gruppi di monitoraggio interni alle amministrazioni, qualificati dal CNIPA ad operare sui relativi contratti ICT, sulla base dei criteri indicati nella circolare 13 marzo 1998, n. CNIPA/CR/17, così come successivamente modificati dalla circolare 28 dicembre 2001, n. CNIPA/CR/38.

2.3.2. Attività di monitoraggio e verifica ex post dei contratti ICT

Il monitoraggio dei contratti ICT si articola in diverse azioni, specifiche di ogni fase del ciclo di vita della fornitura. Esse sostengono il responsabile dei sistemi informativi automatizzati, e in generale l'Amministrazione, nella valutazione dell’impatto economico ed organizzativo, nel controllo dell'avanzamento dei progetti e nell’accertamento dei livelli di servizio e comprendono i seguenti cinque gruppi di attività:

Realizzazione dello studio di fattibilità (si veda anche le "Linee guida per la realizzazione di studi di fattibilità", pubblicate dall'AIPA sul supplemento al n. 3 del 1997 del bollettino "Informazioni", disponibile sul sito www.CNIPA.it), questa attività comprende:

a) analisi del contesto normativo, organizzativo e tecnologico nel quale il contratto si inserisce;
b) progetto di massima della soluzione, articolato in:
· analisi organizzativa dei processi dell'Amministrazione sottoposti ad automazione o reingegnerizzazione, volta a valutare in particolare l'impatto sulle componenti non informatiche (normativa, flussi, organizzazione, personale, logistica); 

· individuazione dei servizi ICT e dei loro obiettivi, specifiche generali e requisiti; 

· individuazione delle acquisizioni e realizzazioni di beni hardware e software da effettuare;

· piano di massima del progetto che individua:

· struttura organizzativa, compiti e responsabilità; quantità e tipologia delle risorse da predisporre;

· programmazione temporale delle attività di realizzazione, piano dei rilasci e dei controlli che dovranno essere svolti nel corso del contratto;

· modalità di gestione e controllo delle variazioni in corso d'opera;

· piano di massima della qualità che identifica i contenuti e le attività di controllo della qualità dei prodotti e servizi da richiedere al fornitore in fase di predisposizione dell'offerta (si veda la deliberazione dell'AIPA 9 novembre 2000, n. 49, disponibile sul sito www.CNIPA.it);

c) analisi del rischio dell'iniziativa, conseguente a:

· dimensioni del contratto e complessità gestionale;

· incertezza o variabilità dei requisiti, con specifica attenzione alle esigenze di sicurezza;

· contenuto innovativo delle tecnologie;

d) analisi costi/benefici, effettuata ex-ante e in particolare: 

· individuazione e descrizione delle metriche e dei valori attesi per i benefici; 

· 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 programmi 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 inerenti 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 lavori, 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 indisponibilità o malfunzionamento dei sistemi informativi automatizzati.
Redazione degli atti di gara, o dello schema di contratto nel caso di ricorso alla trattativa 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 febbraio 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 funzioni di:

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

· verifica della disponibilità della documentazione necessaria e della pianificazione di dettaglio;

· consuntivazione delle attività, verifica dell'effettiva erogazione di servizi e della consegna di prodotti e della corrispondente documentazione riferita a pianificazione, 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;

· valutazione tecnica ed economica delle varianti;

· revisione dei documenti contrattuali a seguito dell’accettazione delle varianti da parte dell’Amministrazione;

c) monitoraggio degli adempimenti e dei livelli di qualità contrattualmente previsti, effettuato mediante:
· verifica dell'accuratezza e della validità delle misure prodotte dal fornitore, mediante esame dei processi di misura messi in atto e/o attraverso l’esecuzione, a campione, di parte delle misure già effettuate dal fornitore stesso;

· verifica del rispetto dei valori di soglia dei livelli di servizio, operata accedendo al sistema di misura predisposto dal fornitore. Rimangono esclusi i sistemi software di supporto alle misure di esclusiva competenza del fornitore; 

· rappresentazione ed interpretazione delle misurazioni effettuate, per seguire l'evoluzione dei fenomeni; 

· valutazione della soddisfazione degli utenti finali interni all'Amministrazione relativamente a beni e servizi contrattualmente dovuti. Rimangono escluse le attività di rilevazione rivolte a cittadini, imprese e altri soggetti finali per la valutazione dei servizi ricevuti dalle Amministrazioni;

d) gestione delle eventuali non conformità rispetto alle prestazioni previste nel contratto (costi, tempi, quantità e qualità di prodotti e servizi) attraverso:

· identificazione delle cause della non conformità, che può richiedere l'accesso ai processi produttivi messi in atto dal fornitore e l'esame delle registrazioni di qualità che documentano la loro esecuzione;

· identificazione degli interventi, da parte dell'Amministrazione e/o del fornitore, ritenuti opportuni per sanare la non conformità, controllo della loro attuazione e verifica degli esiti.

Assistenza al collaudo di beni e servizi ICT, effettuata sostenendo la commissione di collaudo nella 

a) scelta dei campioni da sottoporre a verifica;

b) verifica della conformità delle caratteristiche e dei risultati ai requisiti contrattuali.
Verifica ex post dei contratti ICT da effettuarsi dopo che la fornitura sia stata eseguita; eventualmente al termine di sue fasi significative. L’attività di verifica è effettuata con particolare riguardo ai costi ed ai benefici dei sistemi informativi automatizzati, mediante l’adozione di metriche di valutazione dell’efficacia, dell’efficienza e della qualità. Essa sostiene il responsabile dei sistemi informativi automatizzati nella valutazione dei risultati ottenuti mediante:

a) comparazione tra l'analisi costi/benefici effettuata ex ante ed ex post, da condurre la prima con riferimento ai contenuti dello studio di fattibilità, la seconda utilizzando lo stesso modello relativamente ai dati di consuntivo derivanti dalle attività di direzione dei lavori e di accertamento dei livelli di servizio e da indagini sulla soddisfazione dell’utenza interna;
b) analisi della relazione tra beni e servizi ICT ricevuti dal fornitore, altre risorse impiegate e risultati ottenuti in termini di effetti su cittadini, imprese, dipendenti, altre Amministrazioni;
c) analisi delle cause che abbiano eventualmente limitato o impedito il raggiungimento degli obiettivi dell'Amministrazione e/o la corretta esecuzione del contratto.
2.3.3. 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 Amministrazioni, 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 paragrafo “Metodologia di qualificazione dei Monitori”, ai sensi dell'art. 13, comma 2, del decreto 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 fattibilità, 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 quelle 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 applicabili.

Le attività di monitoraggio e quelle di verifica ex post devono, in ogni caso, essere affidate a soggetti diversi (si veda a questo proposito il successivo paragrafo “Affidamento delle attività di monitoraggio e verifica ex post ad un monitore”).

2.3.4. qualificazione dei Monitori da parte del CNIPA

Le fasi di verifica previste dalla metodologia di qualificazione delle società di monitoraggio sono le tre seguenti, ciascuna propedeutica all’altra, e riguardano:

· la completezza della documentazione richiesta: prerequisito per la qualificazione è la produzione, da parte della società aspirante alla qualificazione, della documentazione atta a consentire la verifica del possesso dei requisiti richiesti;

· l’insussistenza di cause di incompatibilità: il riconoscimento che per la società aspirante alla qualificazione non sussistono cause di incompatibilità per l’affidamento di attività di monitoraggio costituisce presupposto essenziale ai fini della valutazione della capacità tecnica della stessa;

· la capacità tecnica: é richiesta un'adeguata capacità tecnica complessiva che deve essere comprovata da: un'idonea organizzazione aziendale; dalla necessaria competenza del management; da una profonda conoscenza della contrattualistica ICT, del project management, del quality management, del software engineering, dell’information comunication technology; dall'adozione di tecniche e metodiche adeguatamente strutturate e rappresentate; da rilevanti esperienze maturate nella gestione di progetti di monitoraggio aventi dimensioni e complessità paragonabili a quelle riscontrate nei contratti “di grande rilievo” delle pubbliche amministrazioni.

La società ottiene la qualificazione e la conseguente iscrizione nell’elenco tenuto dal CNIPA una volta superate tutte le tre anzidette fasi di verifica. Nel caso in cui una di esse non venga superata, la società viene esclusa dal prosieguo del processo di qualificazione e, pertanto, non può essere qualificata e inserita nel citato elenco.

Verifica della completezza della documentazione richiesta

La prima fase del procedimento tende ad accertare che la società candidata abbia prodotto tutta la documentazione necessaria per le verifiche successive. La documentazione richiesta si articola nelle sei sezioni, di seguito descritte.

I.A
Dichiarazione di Insussistenza di Cause di Incompatibilità
Con tale dichiarazione la società deve attestare:

· di non possedere quote azionarie di società che siano o siano state negli ultimi tre anni fornitrici di servizi di sviluppo e gestione di sistemi informativi, ovvero di possedere quote di partecipazione in tali società, indicandone l’entità;

· di non essere partecipata da società che siano state negli ultimi tre anni fornitrici di servizi di sviluppo e gestione di sistemi informativi, ovvero indicare la composizione del pacchetto azionario, evidenziando le società partecipanti e le quote di partecipazione;

· di non partecipare a consorzi, raggruppamenti temporanei d’impresa (RTI) o gruppi europei d’interesse economico (GEIE), che siano o siano stati negli ultimi tre anni fornitori di servizi di sviluppo e gestione di sistemi informativi, ovvero indicare i consorzi, RTI o GEIE, cui la società partecipi o abbia partecipato negli ultimi tre 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, committente, 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 informativi per la P.A., ovvero indicare la tipologia di gare a cui sia interessata, indicandone oggetto ed amministrazione committente.

I.B
Documentazione di presentazione aziendale

Dalla documentazione di presentazione aziendale devono evincersi le seguenti informazioni:

· missione aziendale, in termini di linee di business perseguite e di settori di mercato 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 esperienza, 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 definizione degli obiettivi contrattuali, di pianificazione e controllo di tempi, costi, risorse utilizzate e risultati ottenuti; di sintesi e di reporting;

· quality management: conoscenza del complesso di norme ISO 9001, preferibilmente attestata da diplomi riconosciuti dall’EOQ (European Organization for Quality), esperienza documentata di esecuzione di audit di sistema e audit mirati, esperienze di benchmarking;

· software engineering: conoscenza dei cicli di vita del software, pratica delle metodologie e strumenti CASE di analisi, disegno, codifica e testing; esperienza di collaudi nei sistemi informativi automatizzati;

· information comunication technology: vasta cultura di architetture, prodotti, metodologie, afferenti al settore delle tecnologie informatiche.

I.D
Elenco degli incarichi

Devono essere elencati gli incarichi affidati alla società negli ultimi tre anni, dai quali si evincano:

· cliente, dimensione economica ed oggetto dell’incarico. Gli incarichi più significativi ai fini della qualificazione sono costituiti da interventi di management consulting di aziende di servizi, servizi di project management di progetti di sviluppo ed esercizio di sistemi informativi, servizi di quality management e quality certification di aziende di servizi ad elevata automazione, realizzazione di benchmarking, e auditing dei sistemi informativi, realizzazione di studi di fattibilità;

· coordinate tecnologiche dell’incarico, caratteristiche dimensionali e qualitative dei sistemi informativi inerenti l’incarico.

I.E
Esperienza di monitoraggio

Dovrà essere allegata almeno un’esperienza di monitoraggio, effettuato su un contratto di sviluppo e/o gestione di sistema informativo, che evidenzi:

· le caratteristiche del monitoraggio effettuato;

· il piano delle attività di monitoraggio;

· le misure prodotte;

· i contenuti delle relazioni periodiche e della relazione finale.

I.F
Documentazione tecnica

Riguarda le metodologie e le tecniche di monitoraggio adottate, nonché le regole definite per la misura della produttività e della qualità dei processi e dei prodotti afferenti l’information technology. A titolo di esempio:

· certificazione di qualità ISO 9001 per linee di business, specificatamente riconducibili ad attività di monitoraggio o, in alternativa, di management consulting di aziende di servizi, project management di progetti di sviluppo ed esercizio di sistemi informativi, quality management e quality certification di aziende di servizi ad elevata automazione, benchmarking, e auditing dei sistemi informativi;

· manuale di qualità o documentazione delle procedure, dei processi e degli strumenti afferenti l’esecuzione di attività di monitoraggio o, in alternativa, di project management, configuration management, quality assurance di progetti di sviluppo ed esercizio di sistemi informativi, benchmarking, e auditing dei sistemi informativi; misura della produttività (Function Point, COCOMO, Mac Farland, ecc.) e della qualità dei processi e dei prodotti afferenti l’information technology;

· executive summary, overview o getting starting delle metodologie adottate, sia proprietarie che di terze parti, descrizione dei documenti emessi nel corso del monitoraggio.

Tutte le dichiarazioni e la documentazione devono essere redatte su carta intestata e firmata dal legale rappresentante della società: in assenza di tale documentazione non si può procedere alla qualificazione. La mancanza di uno o più documenti tra quelli precedentemente descritti non comporta l’automatica esclusione dal procedimento di qualificazione. In tal caso, il CNIPA richiederà alla società la necessaria integrazione, fissando un termine 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 presenza 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 incompatibilità 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 essere 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 compatibile con l’esercizio dell’attività di monitoraggio viene sottoposta alla verifica successiva, 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 incompatibilità 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, documentazione 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 servizi afferenti all’Information and Communication Technology (ICT), potenzialmente soggette all’azione di monitoraggio (di fatto l’insieme delle classi di fornitura elementari trattate dalle Linee guida):

· sviluppo di sistemi informativi e software applicativo: tutte le attività 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 progettazione 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, manutenzione, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati; 

· prodotti ICT: il risultato di attività inerenti la progettazione, realizzazione, vendita, consegna, installazione, configurazione, di infrastrutture informatiche sotto forma di beni materiali (hardware) o immateriali (software di base e d’ambiente).
· Per Società ICT, esclusivamente nel contesto delle norme inerenti il monitoraggio, si intendono le società, o raggruppamenti di società, operanti all’interno del settore dell’Information and Communication Technology (ICT) che vendano, o abbiano venduto, in uno qualsiasi degli ultimi 3 anni, forniture ICT nel senso sopra definito, per un valore complessivo superiore al 30% di quello dei corrispondenti fatturati annui, valori entrambi calcolati al netto di IVA.

· Per Raggruppamenti di società di seguito si intendono tutte le tipologie di soggetti previsti dal D. Lgs. n.157/1995 e successive modificazioni, che prevedono il raggruppamento di imprese: raggruppamenti temporanei di imprese (RTI), consorzi, associazioni in partecipazione, consorzi stabili, gruppi europei di interesse economico (GEIE).

c) Legame di dipendenza non marginale con società ICT:
· la società aspirante alla qualificazione partecipa ad una società ICT in misura superiore al 20% del capitale sociale di questa;

· la società aspirante alla qualificazione è partecipata da una società ICT in misura superiore al 20% del proprio capitale sociale;

· la società aspirante alla qualificazione è partecipata, in misura superiore al 20% del proprio capitale sociale, da una società terza, che a sua volta partecipa ad una società ICT, in misura superiore al 20% del capitale sociale di quest’ultima.
La verifica dell’insussistenza di cause di incompatibilità si effettua sulla base di moduli e dichiarazioni riprodotti nella seguente sezione intitolata “Modulistica per la qualificazione dei monitori”:

· del modulo QSM/II;

· della dichiarazione di Insussistenza di Cause di Incompatibilità, redatta dalla società aspirante alla qualificazione o, nel caso di Raggruppamenti di società, da ognuna delle società raggruppate;

· della dichiarazione sostitutiva di atto notorio, ai sensi dell’art. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445. con la quale la società aspirante alla qualificazione o, nel caso di Raggruppamenti di società, ognuna delle società raggruppate, in persona del legale rappresentante, dichiara la composizione del capitale. 

La società cui sia stata rifiutata la qualificazione per un qualsiasi motivo o, nel caso di Raggruppamenti di società, ognuna delle società raggruppate, non potrà presentare nuova domanda di qualificazione se non siano trascorsi almeno sei mesi dalla comunicazione della delibera del CNIPA relativa alla mancata qualificazione.

Nel caso di società già iscritta nell'elenco dei monitori, la revoca della qualificazione è effettuata con provvedimento motivato del CNIPA. La società cui sia stata revocata la qualificazione per un qualsiasi motivo o, nel caso di Raggruppamenti di società, ognuna delle 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 basata 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 cultura 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, rappresentato all’interno di un quadro metodologico unitario, che integri processi, metodologie, 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 prevede 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 trattati 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”.

Le check-list sono esaustivamente descritte dai moduli QSM/III.A, QSM/III.B, QSM/III.C, riprodotti nella seguente sezione intitolata “Modulistica per la qualificazione dei monitori”. Tutte le domande presenti nelle check-list ammettono solo due risposte:

· SI/NO;

· soddisfazione di una diseguaglianza del tipo “> X ” o “ < X ”, dove X è il valore soglia da soddisfare, rispettivamente indicata come OK o KO.

Le risposte alle domande contenute nelle check-list sono valutate come segue:

· ad ogni risposta è associato un valore che può essere +1, 0, -1;

· se una risposta descrive una caratteristica ritenuta standard per il monitore ideale, il punteggio è 0;

· se una risposta descrive una condizione migliorativa rispetto allo standard, il punteggio associato è +1;

· se una risposta descrive una manchevolezza rispetto allo standard, il punteggio associato è –1.

L’insieme delle domande e delle risposte standard, valutate zero, traccia l’identikit del monitore ritenuto di piena soddisfazione per l’affidamento del monitoraggio di contratti di grande rilievo. Il punteggio ricevuto misura la deviazione della valutazione effettuata rispetto allo standard predefinito.

Gli intervalli di valori ammessi per i diversi elementi di valutazione non sono simmetrici. Gli scostamenti verso prestazioni migliorative rispetto allo standard adottato (valori positivi) sono minori degli analoghi scostamenti (valori negativi) verso situazioni peggiorative. Questo risponde all’opportunità di scegliere come standard di riferimento un livello di capacità tecnica elevato.

La tabella seguente descrive il numero di domande ed i punteggi, massimo e minimo, conseguibili per ciascuno degli argomenti considerati.

	
Argomento
	N° di domande
	Punteggio massimo
	Punteggio minimo

	III.A
Organizzazione Aziendale ed Esperienza del Management
	18
	+5
	-13

	III.B
Processo, Metodologie, Strumenti, Tecnologie
	13
	+3
	-10

	III.C
Clienti, Progetti, Esperienze Pregresse
	8
	+2
	-6


La metodologia di verifica della capacità tecnica si basa sull’assunto che una società è adeguata, sotto tale profilo, solo se non scatena un criterio di esclusione. Per criteri di esclusione per inadeguata capacità tecnica si intendono i limiti inferiori al punteggio realizzato nell’applicazione delle check-list, considerati accettabili per i tre aspetti considerati:

III.A  Organizzazione aziendale ed esperienza del management

Se il punteggio ottenuto dall’applicazione della check-list III.A è < -2 (inferiore a meno due) la società non può essere qualificata.

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 punteggio conseguito è, in questo caso, uguale a –1 (meno uno) e la società può essere qualificata.

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 adeguata dal punto di vista della capacità tecnica; anch’essa non soddisfa nessun criterio 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 dell’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 riammissione in elenco sino al superamento delle condizioni che hanno portato all’esclusione per inadeguata 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 sezione 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, successivamente estensibile di triennio in triennio, previa verifica del permanere dei requisiti 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 ragione la procedura di qualificazione, coerente con la metodologia presentata nel paragrafo precedente, è compiutamente descritta da tre processi, che si attivano autonomamente uno dall’altro, come di seguito descritto:

· Processo di qualificazione di una nuova società ed iscrizione in elenco

Il processo è attivato sulla base di una specifica richiesta formale da parte della società che intende farsi qualificare. Il processo si può concludere: a) con la qualificazione della società ed iscrizione nell’elenco; b) con la dichiarazione di incompatibilità della società ad effettuare attività di monitoraggio; c) con la sua non qualificazione per mancanza o insufficienza di capacità tecnica. 

La società cui sia stata rifiutata la qualificazione per un qualsiasi motivo o, nel caso di Raggruppamenti di società, ognuna delle società raggruppate, non potrà presentare nuova domanda di qualificazione se non siano trascorsi almeno sei mesi dalla comunicazione della delibera del CNIPA relativa alla mancata qualificazione.

· Processo di rinnovo periodico della qualificazione di una società già inclusa in elenco

La qualificazione di una società deve essere confermata periodicamente ogni triennio. Dopo tre anni dall’avvenuta qualificazione, si attiva a cura del CNIPA il processo di rinnovo della qualificazione. Questo processo prevede esclusivamente la verifica della compatibilità della società con lo svolgimento di attività di monitoraggio: si presuppone infatti che la capacità tecnica, ove precedentemente verificata, sia mantenuta e non debba essere sottoposta a riesame. Il processo si può concludere: a) con il mantenimento della qualificazione; b) con la revoca della stessa e cancellazione dall’elenco. 

Nel caso di società già iscritta nell'elenco dei monitori, la revoca della qualificazione è effettuata con provvedimento motivato del CNIPA. La società cui sia stata revocata la qualificazione per un qualsiasi motivo o, nel caso di Raggruppamenti di società, ognuna delle 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.

· Processo di revoca della qualificazione ad una società qualificata ed esclusione dall’elenco

Mentre il rinnovo della qualificazione è un processo che si attiva a cadenza temporale prefissata, indipendentemente da specifiche concomitanze, particolari condizioni possono indurre il CNIPA ad attivare il processo di revoca della qualificazione. I problemi alla base dell’attivazione di detto processo possono riguardare: sia una sopravvenuta causa di incompatibilità con lo svolgimento di attività di monitoraggio a seguito di mutati assetti della proprietà, di alleanze e partnership, della realizzazione di contratti di sviluppo e gestione di sistemi; sia mutamenti intervenuti nelle capacità tecniche sulla base delle risultanze prodotte dai monitoraggi osservati. Il processo si può concludere: a) con il mantenimento della qualificazione; b) con la revoca della stessa e la cancellazione dall’elenco. 

Nel caso di società già iscritta nell'elenco dei monitori, la revoca della qualificazione è effettuata con provvedimento motivato del CNIPA. La società cui sia stata revocata la qualificazione per un qualsiasi motivo o, nel caso di Raggruppamenti di società, ognuna delle 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 scelta di supportare la qualificazione con i tre processi precedentemente delineati comporta che una società qualificata deve mantenere nel tempo i requisiti di qualificazione, pena l’esclusione dall’elenco, rispondendo nel tempo ai codici di comportamento deontologico 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 collegiale del CNIPA, sulla base di un contraddittorio tra un relatore ed un controrelatore, anch’esso 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 amministrativo e di diritto di accesso ai documenti amministrativi”, tutti i processi inerenti la procedura di qualificazione hanno termine entro 60 (sessanta) giorni lavorativi dall’inizio d’ufficio del procedimento o dalla data di ricezione della domanda di qualificazione (procedimento 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, gestione 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".

Modulistica per la qualificazione dei Monitori

Modulo QSM/I - Verifica della completezza della documentazione richiesta

	Documenti Richiesti
	Documento fornito?
	Informazione Presente?
	Riferi-menti

	I.A Dichiarazione di Insussistenza di Cause di Incompatibilità
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	
	

	· possesso di quote azionarie di società fornitrici di servizi di sviluppo e gestione di SI negli ultimi tre anni
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· possesso di proprie quote azionarie da parte di società fornitrici di servizi di sviluppo e gestione di SI negli ultimi tre anni
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· partecipazione a consorzi, RTI, GEIE, fornitori di servizi di sviluppo e gestione di SI negli ultimi tre anni
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· produzione e/o distribuzione di prodotti hw/sw, di supporto ai servizi di sviluppo e gestione di SI.
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· erogazione di servizi di sviluppo e gestione di SI negli ultimi tre anni
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· partecipazione a gare e/o trattative private per la fornitura di servizi di sviluppo e gestione di SI
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	I.B
  Documentazione di presentazione aziendale
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	
	

	· definizione della missione aziendale, identificazione linee di business, esplicitazione dei settori di mercato serviti
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· organizzazione aziendale, organigramma e funzionigramma, management, numero degli addetti
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	I.C
Curricula
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	
	

	· contrattualistica, aspetti organizzativi ed aziendali del contratto di servizio, forniture di outsourcing
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· project management, segmentazione di progetti, definizione di obiettivi, pianificazione e controllo di tempi, costi, risorse
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· quality management, ISO 9001, esecuzione di audit, partecipazione ad esperienze di benchmarking;
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· sw engineering, cicli di vita, metodologie e strumenti CASE di analisi, disegno, codifica, testing, esperienza di collaudo
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· information technology, vasta cultura di architetture, prodotti, metodologie afferenti il settore delle tecnologie informatiche.
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	I.D
Elenco degli incarichi 
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	
	

	· cliente, dimensione, oggetto: management consulting, project e/o quality management, benchmarking, auditing, studi
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· caratteristiche tecnologiche, dimensionali e qualitative dei SI relativi all’incarico.
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	I.E
Esperienza di monitoraggio
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	
	

	· caratteristiche del monitoraggio, misure prodotte, piano delle attività, contenuti della relazioni periodiche e finale.
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	I.F
Documentazione tecnica
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	
	

	· certificazione di qualità ISO 9001 per linee di business inerenti attività di monitoraggio o affini
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· manuale di qualità o documentazione di procedure, processi, strumenti, inerenti attività di monitoraggio o affini
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	· executive summary, overview, getting starting di metodologie, descrizione dei documenti emessi per il monitoraggio
	
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	


Modulo QSM/II - Verifica della compatibilità con attività di monitoraggio

	
Criteri di esclusione
	

	1 Dichiarazione non veritiera

La dichiarazione di insussistenza di cause di incompatibilità resa dalla società aspirante alla qualificazione è contraddetta, in tutto o in parte, da atti o fatti ufficialmente noti al CNIPA ?


	 FORMCHECKBOX 
 SI

 FORMCHECKBOX 
 NO

	2 Vendita non marginale di forniture ICT

· La società aspirante alla qualificazione è una società ICT, ovvero vende, o ha venduto, in uno qualsiasi degli ultimi tre anni, forniture ICT, per un valore complessivo superiore al 30% di quello del proprio fatturato annuo corrispondente, valori entrambi calcolati al netto di IVA ?

· 
	 FORMCHECKBOX 
 SI

 FORMCHECKBOX 
 NO

	3 Legame di dipendenza non marginale con società ICT

· 3.1
La società aspirante alla qualificazione partecipa ad una Società ICT in misura superiore al 20% del capitale sociale di questa ?

· 3.2
La società aspirante alla qualificazione è partecipata da una Società ICT in misura superiore al 20% del proprio capitale sociale ?

· 3.3
La società aspirante alla qualificazione è partecipata, in misura superiore al 20% del proprio capitale sociale, da una società terza, che a sua volta partecipa ad una Società ICT, in misura superiore al 20% del capitale sociale di quest’ultima?

· 
	 FORMCHECKBOX 
 SI

 FORMCHECKBOX 
 NO

 FORMCHECKBOX 
 SI

 FORMCHECKBOX 
 NO

 FORMCHECKBOX 
 SI

 FORMCHECKBOX 
 NO


Modulo QSM/III – Verifica della capacità tecnica

	Criteri di esclusione


Se la società è presente sul mercato da meno di tre anni si applica esclusivamente la domanda n. 1 della check-list III.C. Il punteggio conseguito è in questo caso uguale a –1 (meno uno) e la società può essere qualificata
	Applicabile?
	Riferimenti e Punteggio

	III.A
Organizzazione aziendale ed esperienza del management

L’organizzazione aziendale e l’esperienza del management sono sempre sottoposte a verifica, in quanto un insieme di pur elevate professionalità non è di per sé in grado di offrire servizi di qualità, su progetti di dimensioni paragonabili a quelli di grande rilievo, in assenza di una cultura organizzativa che permei tutta la società.

Il punteggio ottenuto dall’applicazione della check-list di cui al modulo QSM/III.A è < - 2 (inferiore a meno due)?
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	III.B
Processo, metodologie, strumenti, tecnologie, utili al monitoraggio
Si ritiene che una consolidata esperienza nel monitoraggio debba generare un approccio strutturato rappresentato all’interno di un quadro metodologico unitario che integri processi, metodologie, strumenti e tecnologie, definendo le caratteristiche del servizio e descrivendone gli output caratteristici.

Il punteggio ottenuto dall’applicazione della check-list di cui al modulo QSM/ III.B è < - 1 (inferiore a meno uno)?
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	

	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 prevede di considerare sia le attuali capacità tecniche che particolari assetti organizzativi utili per il loro miglioramento, di cui al punto III.A.

Il punteggio ottenuto dall’applicazione della check-list di cui al modulo QSM/ III.C è < - 1 (inferiore a meno uno)?.
	 FORMCHECKBOX 

SI

 FORMCHECKBOX 

NO
	


Mod. QSM/III.A – Organizzazione aziendale ed esperienza del management

	
Domande 18, Punteggio +5 / -13 - Criterio di esclusione punteggio < -2
	SI
	NO
	Punti

	1. Esiste una specifica responsabilità per la linea di business all’interno della quale si collocano i progetti di monitoraggio?
	+1
	0
	

	2. Esiste una funzione centralizzata (ricerca e sviluppo) detentrice del know-how aziendale e responsabile della sua evoluzione, coerentemente allo stato dell’arte espresso dal mercato, che includa le tematiche di interesse del monitoraggio?
	0
	-1
	

	3. Viene formalmente designato dalla società un project manager (il direttore tecnico del monitoraggio nella terminologia AIPA) per ciascun progetto di monitoraggio?
	0
	-1
	

	4. Esiste una procedura atta a tracciare nel tempo l’aggiornamento dei profili professionali del personale tecnico aziendale utilizzato nei progetti di monitoraggio (anzianità lavorativa, progetti realizzati, formazione, competenze)?
	+1
	0
	

	5. La preparazione delle professionalità da dedicare al monitoraggio prevede momenti di formazione dedicati alle specifiche tematiche del monitoraggio stesso ed all’apprendimento di quanto previsto dal sistema qualità?
	0
	-1
	

	6. E’ previsto che i profili professionali più qualificati da dedicare al monitoraggio abbiano maturato precedentemente un’esperienza realizzativa analoga a quelle da monitorare?
	0
	-1
	

	7. Esiste una procedura di selezione e valutazione dei consulenti esterni da inserire in progetti di monitoraggio?
	0
	-1
	

	8. Esiste la funzione di pianificazione e controllo (piano di monitoraggio, stato avanzamento lavori) per ogni progetto di monitoraggio?
	0
	-1
	

	9. Esiste la funzione di gestione della configurazione (archiviazione e recupero dei documenti di monitoraggio) per ogni progetto di monitoraggio?
	0
	-1
	

	10. Qual è il numero medio di anni di esperienza dei project manager (il direttore tecnico del monitoraggio nella terminologia AIPA)?
	= 10

0
	< 10

-1
	

	11. Che percentuale dei project manager ha una laurea in discipline scientifiche od economiche o titoli superiori?
	= 70%

0
	< 70%

-1
	

	12. Qual è il numero medio di anni di esperienza delle professionalità utilizzate in attività di monitoraggio?
	= 7

0
	< 7

-1
	

	13. Che percentuale delle professionalità dedicate al monitoraggio ha una laurea in discipline scientifiche od economiche o titoli superiori?
	= 80%

0
	< 80%

-1
	

	14. Tra le professionalità dedicate al monitoraggio, quanto sono diffuse approfondite competenze (conoscenza e fattiva esperienza) inerenti la contrattualistica (con particolare riferimento ai contratti di servizio per la pubblica amministrazione ed ai contratti di outsourcing delle tecnologie dell’informazione)?
	= 50%

+1
	< 50%
0
	

	15. Tra le professionalità dedicate al monitoraggio quanto sono diffuse approfondite competenze (conoscenza e fattiva esperienza) di project management?
	= 50%

+1
	< 50%

0
	

	16. Tra le professionalità dedicate al monitoraggio, quanto sono diffuse approfondite competenze (conoscenza e fattiva esperienza) di quality assurance (possibilmente nell’ambito della norma ISO 9001)?
	= 50%

+1
	< 50%

0
	

	17. Tra le professionalità dedicate al monitoraggio, quanto sono diffuse approfondite competenze (conoscenza e fattiva esperienza) di software engineering (cicli di vita del software, tecniche di misura e stima, tecniche di progettazione e testing)?
	= 70%

0
	< 70%

-1
	

	18. Tra le professionalità dedicate al monitoraggio, quanto sono diffuse approfondite competenze (conoscenza e fattiva esperienza) di information technology (architetture informatiche, reti geografiche e locali, ambienti di sviluppo, data base management system)?
	= 90%

0
	< 90%

-1
	

	TOTALE
	
	
	


Mod. QSM/III.B – Processo, metodologie, strumenti, tecnologie

	
Domande 13, Punteggio +3 / -10 - Criterio di esclusione punteggio < -1
	SI
	NO
	Punti

	1. Le attività di monitoraggio sono rappresentate formalmente per il tramite di processi, procedure, istruzioni operative che richiamino metodologie, tecniche e standard?
	0
	-1
	

	2. Esiste un sistema di qualità documentato e possibilmente certificato (secondo la norma ISO 9001) che includa al suo interno i processi inerenti le attività di monitoraggio?
	+1
	0
	

	3. Il monitoraggio della conduzione del progetto (stato avanzamento lavori, analisi degli scostamenti, identificazione obiettivi progettuali raggiunti) assume una valenza prioritaria che indirizza le altre tipologie di monitoraggio eventualmente attuate?
	0
	-1
	

	4. Esiste una procedura documentata per garantire l’attenzione aziendale sullo stato dell’arte delle metodologie/tecnologie di interesse per il monitoraggio (nei settori del project management, quality assurance e audit, software engineering, benchmarking, information tehcnology), per confrontare le metodologie/tecnologie per il monitoraggio in uso nell’azienda rispetto a quelle disponibili sul mercato, per decidere quando adottare una nuova metodologia o tecnologia utile al monitoraggio?
	+1
	0
	

	5. Esiste una procedura documentata per gestire e supportare l’introduzione in azienda di una nuova metodologia/tecnologia utile al monitoraggio?
	+1
	0
	

	6. Esiste una metodologia documentata inerente il project management, ed in particolare la pianificazione ed il controllo, per quanto concerne il monitoraggio della conduzione di progetti?
	0
	-1
	

	7. Sono utilizzati tecniche e strumenti informatici a supporto delle attività di pianificazione e controllo per il monitoraggio della conduzione di progetti?
	0
	-1
	

	8. Esiste una metodologia documentata, inerente tecniche di stima e misura della dimensione del software (Function Point, COCOMO, ecc.), valutazione dei livelli di qualità (attributi del software secondo ISO 9126, analisi del codice, ecc.) dei prodotti software?
	0
	-1
	

	9. Sono utilizzati tecniche e strumenti informatici a supporto delle attività di misura della dimensione del software e della sua qualità (attributi del software secondo ISO 9126, analisi del codice, ecc.)?
	0
	-1
	

	10. Il personale assegnato ad un progetto di monitoraggio è dotato di una propria postazione di lavoro individuale (PC, portatile, attrezzati con MS Office e MS Project)?
	0
	-1
	

	11. Viene implementato un data base (la base informativa del monitoraggio, o BIM, nella terminologia AIPA) gestito e controllato per accumularvi tutte le informazioni (dati di misura rilevati, tabelle di sintesi e statistiche, pert e/o gantt, relazioni periodiche, ecc.) inerenti un progetto di monitoraggio?
	0
	-1
	

	12. Esiste una struttura predefinita, standard, di detto data base (BIM) che definisce le informazioni in esso contenute, la loro organizzazione, le modalità di accesso?
	0
	-1
	

	13. Sono usati strumenti automatici (DBMS, tecnologie intranet, strumenti di workflow management, ecc.) per la gestione del data base (BIM) che facilitino la ricerca delle informazioni e la loro navigazione?
	0
	-1
	

	TOTALE
	
	
	


Mod. QSM/III.C – Clienti, progetti, esperienze pregresse

	
Domande 8, Punteggio +2 / -6 - Criterio di esclusione punteggio < -1
	OK
	KO
	Punti

	1. Da quanti anni l’azienda opera su attività affini al monitoraggio (management consulting, project management, quality management, benchmarking)?
	= 3

0
	< 3

-1
	

	2. Nell’ambito dei fatturati aziendali dell’ultimo triennio quanto sono rilevanti le attività complessive affini al monitoraggio (management consulting, project management, quality management, benchmarking, auditing) nell’ultimo anno?
	= 40%

+1
	< 40%

0
	

	3. Quanti sono i contratti affini al monitoraggio (management consulting, project management, quality management, benchmarking, auditing) stipulati dall’azienda nell’ultimo triennio?
	= 3

0
	< 3

-1
	

	4. Qual è la dimensione economica media dei contratti affini al monitoraggio (management consulting, project management, quality management, benchmarking, auditing) stipulati dall’azienda nell’ultimo triennio?
	= 0.4 Mld

0
	< 0.4 Mld

-1
	

	5. Qual è la dimensione economica massima di un contratto affine al monitoraggio (management consulting, project management, quality management, benchmarking, auditing) stipulato dall’azienda nell’ultimo triennio?
	= 0.8 Mld

0
	< 0.8 Mld

-1
	

	6. Nell’ambito dei contratti affini al monitoraggio (management consulting, project management, quality management, benchmarking, auditing) stipulati dall’azienda nell’ultimo triennio, quanti si riferiscono ad architetture informative tecnologicamente paragonabili (ad esempio mainframe IBM SO MVS, TP Monitor CICS, DBMS DB2 o DL/1, linguaggio COBOL, ecc.) a quelle della pubblica amministrazione?
	= 30%

0
	< 30%

-1
	

	7. Nell’esempio di monitoraggio richiesto quale requisito per la qualificazione, il monitoraggio della conduzione del progetto assume una valenza prioritaria che guida le altre tipologie di monitoraggio eventualmente effettuate?
	SI

+1
	NO

0
	

	8. Nell’esempio di monitoraggio prodotto, l’evidenza di deviazioni rispetto a quanto contrattualmente previsto è accompagnata da proposta di azioni correttive?
	SI

0
	NO

-1
	

	TOTALE
	
	
	


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 paragrafo 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: raggruppamenti 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 venduto, 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 corrispondente, 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 partecipi 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’interessato ed inviata insieme alla fotocopia non autenticata di un documento di identità del dichiarante.

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 partecipazione a gara per l’affidamento di servizi di monitoraggio prevista dal paragrafo 4 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: raggruppamenti 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 venduto, in uno qualsiasi degli ultimi 3 anni, forniture ICT, per un valore complessivo superiore al 30% di quello dei corrispondenti fatturati annui, ambedue al netto di IVA.

· Fornitore, la società che abbia stipulato con l’Amministrazione il contratto per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati, da sottoporre all’azione di direzione dei lavori.

DICHIARA SOTTO LA PROPRIA RESPONSABILITÀ CHE LA SOCIETÀ

a) non partecipa in qualsiasi misura al fornitore o nel caso in cui questo sia un raggruppamento di società ad una qualsiasi delle società raggruppate;

b) non è partecipata in qualsiasi misura dal fornitore o nel caso in cui questo sia un raggruppamento di società da una qualsiasi delle società raggruppate;

c) non è partecipata in qualsiasi misura da una società terza che a sua volta partecipa in qualsiasi misura al fornitore o nel caso in cui questo sia un raggruppamento di società ad una qualsiasi delle società raggruppate.

In fede

__________________

Ai sensi dell’art. 38 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445, la dichiarazione è sottoscritta dall’interessato ed inviata insieme alla fotocopia non autenticata di un documento di identità del dichiarante.

2.3.5. 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 esterno un insieme di attività a sostegno dell'azione dell'Amministrazione relativamente ad un contratto per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e conduzione operativa 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 possibile 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; analisi 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 management, include anche il servizio di assistenza al collaudo. Il servizio di formazione ha l’obiettivo 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’Amministrazione o modificate in base alle specifiche esigenze del servizio. Tali parti sono evidenziate 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 monitoraggio 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 regola 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 contratto di monitoraggio supera generalmente la soglia comunitaria. Il meccanismo di aggiudicazione da applicare è quello dell'offerta economicamente più vantaggiosa, conformemente al decreto legislativo 17 marzo 1995, n. 157, e successive modificazioni e integrazioni. Ciò premesso, si ritiene utile che la procedura concorsuale preveda che:

· siano effettuati almeno due incontri con le società concorrenti: il primo per fornire congiuntamente le informazioni eventualmente richieste sul contratto oggetto dell'azione di monitoraggio, il secondo per comunicare la valutazione espressa relativamente alle capacità tecniche e procedere, poi, all'apertura delle buste contenenti le offerte economiche;

· la durata del contratto di monitoraggio sia collegata a quella del contratto informatico per il quale è prevista l'attività di direzione dei lavori o, nel caso di realizzazione di studi di fattibilità o di verifiche ex post, al tempo necessario per lo svolgimento delle prestazioni richieste;

· la società concorrente abbia realizzato un fatturato medio annuo, nell'ultimo triennio, uguale o superiore al doppio dell'importo a base d'asta diviso per la durata in anni del contratto da appaltare;

· la società concorrente abbia realizzato un fatturato medio annuo, nell'ultimo triennio, attribuibile ad attività di monitoraggio uguale o superiore all'importo a base d'asta diviso per la durata in anni del contratto da appaltare;

· la società mandataria, nel caso di raggruppamenti temporanei di impresa, soddisfi da sola almeno il 40% dei limiti previsti per il fatturato;

· la società concorrente non possa ricorrere al subappalto;

· la società concorrente possa ricorrere a consulenti esterni per una percentuale dell’impegno complessivamente previsto inferiore al 30% dell’impegno-persona complessivamente previsto;

· la società concorrente impieghi non più di due persone fisiche per ogni anno-persona di impegno complessivamente previsto;

· la società concorrente pratichi una tariffa media per giorno-persona non inferiore ad un valore minimo, fissato in relazione alla competenza richiesta;

· la società concorrente indichi nell’offerta in maniera dettagliata:

1. l’approccio metodologico per la realizzazione, se richiesta, di studi di fattibilità, piani di continuità ed emergenza, analisi della soddisfazione del personale dell’amministrazione;

2. i criteri e le metodologie che intende applicare per la direzione dei lavori;

3. l’indice e i contenuti della documentazione da rilasciare nel corso delle attività di monitoraggio;

4. le modalità di trasferimento di conoscenze e competenze, se richiesto;

5. la descrizione delle risorse professionali che intende utilizzare, con riferimento all’anzianità lavorativa, alla formazione, ai ruoli ricoperti, ai progetti ed ai clienti per i quali esse abbiano operato, fornendo i relativi curricula;
6. il piano di progetto che descriva le diverse attività previste, definisca l’organizzazione del lavoro e pianifichi la quantità, e la qualità, delle risorse professionali da impiegare in relazione alle attività previste.

· 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'elenco e società non ancora qualificate. L’eventuale aggiudicazione di un contratto di monitoraggio ad una società non qualificata non comporta l’iscrizione nell’elenco delle società qualificate.

· Gli atti di gara devono conformarsi alla metodologia di qualificazione di cui al precedente 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, quelli 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 compatibilità 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 prevista 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 qualificazione, salvo che nel frattempo siano venute a cessare le cause che avevano determinato il rifiuto, o la revoca, della qualificazione o siano trascorsi almeno dodici mesi dal provvedimento del CNIPA, prevedendo altresì, in quest’ultimo caso, la verifica da parte dell’Amministrazione dell'adeguatezza della capacità tecnica e dell'insussistenza di cause di incompatibilità; 

· l’esclusione delle società alle quali il CNIPA abbia rifiutato, o revocato, la qualificazione nell’intervallo temporale compreso tra l’emissione del bando di gara e la stipula del contratto di monitoraggio; a tal fine la commissione di gara e l’Amministrazione 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’esercizio dell’attività di monitoraggio sullo specifico contratto dell’amministrazione appaltante per il quale è richiesto il monitoraggio stesso. 

· Una società, o un Raggruppamento di società, non può essere invitata o ammessa a partecipare ad una gara di monitoraggio, e tantomeno esserne aggiudicataria, in presenza di:

a) dichiarazione non veritiera: la dichiarazione di insussistenza di cause di incompatibilità resa dalla società concorrente è contraddetta, in tutto o in parte, da atti o fatti ufficialmente noti all'Amministrazione appaltante attraverso comunicazioni del CNIPA, convenzioni di concessione, documentazione per la partecipazione a gare, richieste di parere, contratti, atti esecutivi, documenti tecnici progettuali, o altra idonea documentazione;

b) legame di dipendenza con il fornitore del contratto da monitorare:
· la società concorrente, o nel caso di Raggruppamenti di società, una delle società raggruppate, ha partecipazioni, di qualsivoglia entità, in quella del fornitore o, nel caso in cui questo sia un Raggruppamento di società, in una qualsiasi delle società raggruppate;

· la società concorrente, o nel caso di Raggruppamenti di società una qualsiasi delle società raggruppate è partecipata in qualsivoglia misura dal fornitore o, nel caso in cui questo sia un Raggruppamento di società, da una qualsiasi delle società raggruppate;

· la società concorrente, o nel caso di Raggruppamenti di società una qualsiasi delle società raggruppate, è partecipata in qualsiasi misura da una società terza che, a sua volta, partecipa in qualsivoglia misura a quella del fornitore o, nel caso in cui questo sia un Raggruppamento di società, ad una qualsiasi delle società raggruppate.

· La verifica della insussistenza di cause di incompatibilità si effettua sulla base:

· della dichiarazione di insussistenza di cause di incompatibilità, redatta dalla società aspirante alla aggiudicazione o, nel caso di Raggruppamenti di società, da ognuna delle società raggruppate, conformemente al modello riprodotto nel precedente paragrafo, a firma del legale rappresentante;

· della dichiarazione sostitutiva di atto notorio ai sensi dell’art. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445, con la quale la società concorrente o, nel caso di Raggruppamenti di società, ognuna delle società raggruppate, in persona del legale rappresentante, dichiara, conformemente al modello riprodotto nel precedente paragrafo, la composizione del capitale.

2.3.6. Disposizioni da inserire nel contratto ICT sottoposto a monitoraggio

Premesso che per Fornitori ICT si intendono le società che abbiano stipulato con un'amministrazione un contratto “di grande rilievo” per la progettazione, realizzazione, manutenzione, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati, sottoposto all’azione di direzione dei lavori da parte di un monitore, nel capitolato tecnico o nello schema di contratto con il Fornitore deve essere esplicitamente prevista l’azione di monitoraggio e direzione dei lavori del contratto stesso ed in particolare devono essere indicati per il fornitore i seguenti obblighi:

· designazione di un responsabile del contratto per la gestione dei rapporti con il direttore dei lavori;

· 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 contrattuali, 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 documentazione prodotta ai fini dell’attività di monitoraggio.

2.3.7. Rapporti intercorrenti tra l'Amministrazione, il Monitore ed il CNIPA

Relativamente alle attività di monitoraggio e verifica l'Amministrazione rimane responsabile in ogni caso delle seguenti attività:

· approvazione dei documenti redatti dal fornitore e dal monitore in materia di pianificazione, 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'erogazione dei servizi previsti a cittadini, imprese, propri dipendenti e altre Amministrazioni.

· Il monitore stabilisce con l'Amministrazione i rapporti necessari all’attività di monitoraggio o verifica ex post, in particolare con il responsabile dei sistemi informativi automatizzati, il responsabile degli acquisti, gli utenti finali, eventualmente attraverso loro referenti, 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.

Il monitore trasmette al dirigente responsabile per i sistemi informativi automatizzati, per le valutazioni di competenza e l’avvio delle azioni ritenute necessarie, la documentazione relativa alle attività di monitoraggio o verifica ex post dei contratti ICT.

Il dirigente responsabile per i sistemi informativi automatizzati è tenuto a informare il CNIPA sullo stato di avanzamento delle attività concernenti i contratti di grande rilievo e sull’andamento dei relativi contratti di monitoraggio. Per ciascun contratto di grande rilievo fornisce:

· con cadenza semestrale, a decorrere dalla data di stipulazione del contratto o di avvio dell’attività, un rapporto periodico sull'andamento, redatto dal monitore incaricato dell'attività di direzione dei lavori, unitamente ad una propria valutazione sull'attività stessa;

· entro sei mesi dal completamento del contratto o di suoi rilevanti obiettivi, un rapporto sui risultati ottenuti, redatto dal monitore incaricato dell'attività di verifica ex-post del contratto, unitamente ad una propria valutazione sull'attività stessa.

Il rapporto sull'andamento del contratto ha l’obiettivo di:

· consuntivare lo stato ad una certa data;

· dare conto dell’azione di governo svolta, sulla base di indicatori pertinenti di efficienza ed efficacia;

· fornire informazioni di sintesi idonee a comparare il contratto con altri confrontabili.

Il rapporto sui risultati ottenuti ha l’obiettivo di:

· esporre i costi sopportati e i benefici ottenuti;

· mostrare eventuali criticità e rischi;

· suggerire idonee azioni di contenimento dei rischi e interventi orientati alla riduzione dei costi e/o all’aumento dei benefici. 

· Nel sito del CNIPA sono suggeriti la struttura, i contenuti e le dimensioni dei rapporti sull'andamento del contratto e rispettivamente sui risultati ottenuti, riepilogati per comodità nella sezione successiva intitolata “Rapporti da trasmettere al CNIPA”. I rapporti devono conformarsi quanto più possibile a tali formati. I rapporti sull'andamento del contratto devono essere trasmessi entro 20 giorni dalla fine del semestre di riferimento all'indirizzo di posta elettronica: monitoraggio.contratti@CNIPA.it. Se l'invio per posta elettronica non è possibile, i rapporti, memorizzati su dischetto o cd-rom, devono essere recapitati al CNIPA al seguente indirizzo: Via Isonzo, 21 b - 00198 Roma. I rapporti devono comunque essere elaborabili nei formati elettronici supportati dalle più comuni piattaforme di produttività individuale su personal computer.

Sulla base dei rapporti periodici, il CNIPA supervisiona il monitoraggio dei contratti di grande rilievo. Sono previste due modalità di intervento:

· l'espressione di una valutazione sull'esecuzione del contratto, da produrre entro 30 giorni dalla ricezione del rapporto sul suo andamento, che si traduca eventualmente in raccomandazioni per l'Amministrazione, aventi lo scopo di agevolare il raggiungimento degli obiettivi contrattuali;

· l'attuazione estemporanea, d'intesa con l'Amministrazione interessata, di una verifica sull'esecuzione del contratto con particolare riguardo ai costi sostenuti e ai risultati e benefici conseguiti.

· Il CNIPA si riserva di effettuare verifiche sull'esecuzione del contratto nel caso in cui proprie 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 conseguimento degli obiettivi contrattuali;

· l'inadeguata direzione dei lavori;

· l'esistenza di problemi derivanti dalla fornitura dei servizi ICT riguardo al funzionamento 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 dettaglio ad integrazione di quella già in suo possesso;

· utilizzare lo strumento delle verifiche mirate, o verifiche di seconda parte, volte a controllare l’applicazione e il rispetto dei requisiti contrattuali, nonché l’effettiva applicazione 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 responsabile 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 specifico 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;

· esigenze espresse dall'Amministrazione attraverso la documentazione di pianificazione e programmazione o formalizzate sotto la responsabilità della direzione dei lavori;

· dati e informazioni di confronto derivanti da valutazioni di sistemi informativi, benchmarking di servizi ICT, assessment di progetti, effettuati su organizzazioni, entità e oggetti comparabili;

· dare informazioni sulle tendenze del contratto, dal suo inizio al termine del periodo temporale al quale il rapporto si riferisce, ottenute attraverso serie storiche di indicatori presentate attraverso grafici e tabelle e risultati ottenuti mediante l’azione di governo del contratto.
Dati elementari potranno essere richiesti, se necessari, per approfondimenti e specifiche valutazioni.

Struttura del rapporto (dimensione compresa di massima tra 15 e 35 pagine)
1. Dati identificativi (1 pagina):

· codice del parere;

· denominazione del contratto;

· denominazione dell’Amministrazione;

· denominazione del fornitore;

· denominazione del monitore;

· numero progressivo del rapporto;

· numero progressivo della versione (eventuale);

· Periodo di riferimento esaminato (dal … al …);

· autore (nome e cognome, recapiti telefonico e di posta elettronica);

· data di emissione;

· lista di distribuzione (organizzazione e nominativo).

2. Indice (1 - 2 pagine)
Non è necessario un indice dei grafici e delle tabelle.

3. Introduzione (1 - 5 pagine)
1.1. Informazioni generali sul contratto:

4.3.4.1 codice del parere;

4.3.4.2 denominazione del contratto;

4.3.4.3 eventuali altri contratti collegati (quinto d'obbligo, atti aggiuntivi);

4.3.4.4 breve descrizione del contratto (massimo 20 righe);

4.3.4.5 importo complessivo (previsto originariamente ed eventuali variazioni successive, espressi in euro, anche per contratti stipulati in lire);

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

4.3.4.7 durata (prevista originariamente ed eventuali variazioni successive);

4.3.4.8 denominazione dell’Amministrazione;

4.3.4.9 referente dell'Amministrazione (nome e cognome, recapiti telefonico e di posta elettronica);

4.3.4.10 denominazione del fornitore;

4.3.4.11 referente del fornitore (nome e cognome, recapiti telefonico e di posta elettronica).

1.2. Informazioni generali sull'attività di monitoraggio del contratto:

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

· importo complessivo (previsto originariamente ed eventuali variazioni successive, 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).

1.3. Principali riferimenti

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

· documenti contrattuali;

· documenti di pianificazione dell’attività di monitoraggio;

· altri documenti utilizzati per l’attività di monitoraggio.

1.4. 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 attività, (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, riferimento all’obiettivo di primo livello del quale sono articolazione;

· dimensione economica dell’obiettivo;

· incidenza dell’obiettivo nel contratto, valutata preferibilmente in base al suo contributo per il raggiungimento degli obiettivi della fornitura;

· risultati attesi per l’obiettivo (prodotti, servizi, documentazione) e corrispondenti parametri di verifica (soddisfazione degli utenti, quantità e qualità dei prodotti, quantità e livelli dei servizi).

6. Esecuzione del contratto (10 - 20 pagine)
6.1. Stato di avanzamento dei lavori (4 - 8 pagine)

Deve essere descritto per ciascuno degli obiettivi contrattuali di primo e secondo livello. Lo stato di avanzamento complessivo è ottenuto come media ponderata di quelli riferiti ai singoli obiettivi, usando come pesi le rispettive incidenze sul contratto.

Le fasi del ciclo di vita in cui si trova l'obiettivo contrattuale devono essere espresse in modo il più possibile omogeneo e costante nel tempo, con riferimento, ad esempio per lo sviluppo software, ad analisi, disegno, implementazione, test, collaudo, avviamento all'esercizio).

La metrica adottata per la valutazione dello stato di avanzamento dei lavori relativamente a ciascun obiettivo deve essere specificata in relazione alla tipologia di servizio alla quale l’obiettivo si riferisce; ad esempio: punti funzione per lo sviluppo di software, giornate di formazione e/o giornate di aula per la formazione, numero di installazioni per l’avviamento all’esercizio.

Si devono usare preferibilmente grafici e tabelle per esprimere le fasi del ciclo di vita dei prodotti e dei servizi, gli andamenti nel tempo e gli scostamenti tra pianificato e consuntivato. Per ciascun obiettivo devono essere fornite le informazioni seguenti:

· valutazione di sintesi sul raggiungimento dell’obiettivo;

· efficacia della pianificazione (indicatori di variabilità degli obiettivi pianificati, numero di pianificazioni successive dall'inizio del contratto);

· stato dell'obiettivo (da avviare, attivo, concluso, sospeso, annullato);

· fase del ciclo di vita dell'obiettivo;

· pianificazione dell’obiettivo (data di inizio e di fine, dimensione ed impegno previsti);

· consuntivazione dell’obiettivo contrattuale (data di inizio e di fine, dimensione ed impegno effettivi);

· pianificazione del collaudo (data di inizio e di fine previste);

· consuntivazione del collaudo (data di inizio e di fine effettive, esito);

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

· motivazioni degli scostamenti ed azioni correttive messe in atto.

6.2. Corrispettivi (1- 2 pagine)

L’uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere:

· pagamento di corrispettivi (entità, causale del pagamento ed obiettivi di riferimento, data di pagamento, ammontare complessivo dei pagamenti effettuati 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 possibile,  una valutazione complessiva sul rispetto dei livelli di servizio del contratto.

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 (rappresentatività 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 correttive 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).

Struttura e contenuti del rapporto da trasmettere al CNIPA sulla verifica ex post dei risultati ottenuti attraverso i 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 responsabile dei sistemi informativi automatizzati, e al CNIPA. Per poter effettuare confronti nel tempo e relativamente a differenti contratti aventi caratteristiche analoghe, il rapporto deve rispettare i requisiti seguenti:

Struttura del rapporto (dimensione compresa di massima tra 15 e 25 pagine)
1. Dati identificativi (1 pagina)
Con gli opportuni aggiustamenti, si rinvia alla corrispondente sezione del rapporto periodico sull'andamento del contratto.

2. Indice (1 - 2 pagine)
Con gli opportuni aggiustamenti, si rinvia alla corrispondente sezione del rapporto periodico sull'andamento del contratto.

3. Introduzione (1 - 5 pagine)

Con gli opportuni aggiustamenti, si rinvia alla corrispondente sezione del rapporto periodico sull'andamento del contratto.

4. Sintesi per l'alta direzione (1 - 3 pagine)
Si presentano i costi sopportati ed i benefici ottenuti, con riferimento a quelli inizialmente previsti, mettendo in evidenza le criticità riscontrate. 

Si presentano i risultati delle indagini sulla soddisfazione degli utenti interni e di quelli finali (cittadini, imprese, dipendenti, altre Amministrazioni). Si valutano i risultati dell'investimento.

Si suggeriscono interventi orientati alla riduzione dei costi e/o all’incremento dei benefici.

Si individuano le cause che abbiano eventualmente impedito il raggiungimento degli obiettivi previsti.

Si individuano gli elementi di eventuale rischio per il sistema informativo automatizzato e i servizi tramite esso erogati, suggerendo azioni per la riduzione del rischio stesso.

5. Metodologia di indagine (3 - 5 pagine)
Si descrivono le fasi del processo di verifica  adottato per la rilevazione dei costi e dei benefici e la valutazione dell’investimento, indicando l’orizzonte temporale e gli obiettivi di servizio presi in considerazione. L’orizzonte temporale deve tenere conto della durata del progetto e della vita utile dell’investimento.

L’impegno complessivo deve essere scomposto in voci di costo, riferite ai diversi obiettivi di servizio previsti contrattualmente. E’ utile adottare criteri di classificazione dei costi che consentano di discriminare tra investimenti e costi d’esercizio, tra costi interni ed esterni. 

A loro volta i benefici devono essere scomposti in quelli di natura economica, monetizzabili come risparmi o ritorni, e di natura non economica. Anche in questo caso, devono essere misurabili senza ambiguità attraverso indicatori di efficacia e di efficienza.

L'uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere:

5.1. Orizzonte temporale e costi:

4.3.4.12 costi d’investimento;

4.3.4.13 costi d’esercizio;

4.3.4.14 descrizione dei criteri di classificazione adottati.

5.2. Benefici:

4.3.4.15 benefici monetizzabili;

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

4.3.4.17 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 periodo di effettuazione sia a quello di operatività dell’investimento. 

L’uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere:

6.1. Flussi di cassa annuali:

4.3.4.18 flussi inerenti la realizzazione dell’investimento (sviluppo e avviamento all’esercizio),

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

6.2. Confronto tra costi e benefici:

4.3.4.20 scelta del tasso di attualizzazione;

4.3.4.21 flussi di cassa attualizzati.

6.3. Indicatori economico-finanziari:

4.3.4.22 tempo di recupero dell’investimento;

4.3.4.23 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 contenerli.

L’uso di grafici e tabelle è consigliato per descrivere:

7.1. Risultati e benefici ottenuti sulla base di indicatori riferiti a:

4.3.4.24 cittadini e/o imprese;

4.3.4.25 dipendenti;

4.3.4.26 altre Amministrazioni.

7.2. Cause che abbiano eventualmente impedito il raggiungimento degli obiettivi previsti

7.3. Elementi di eventuale rischio

7.4. Interventi proposti per il futuro.

3. GLOSSARIO

Access Provider 
Fornitore di accesso; qualsiasi organizzazione che, essendo collegata direttamente a Internet, vende ad altri la possibilità di accedervi (vedi anche ISP).

Accessibilità
Proprietà dei sistemi informatici di essere fruibili senza discriminazioni.

Accettare / Accept. 
Atto mediante il quale si riceve o si riconosce formalmente qualcosa e si concorda di ritenerlo vero, integro, idoneo o completo.

Accettazione / Acceptance. Vedi accettare.

ACD 
(Automated Call Distributor); dispositivo che permette di smistare le chiamate in arrivo, gestendone la priorità e monitorando i tempi di attesa.

Addetti ICT
Addetti inquadrati in un profilo tecnico informatico che, in maniera prevalente o esclusiva, svolgono attività proprie dell’ICT, nonché addetti in possesso di qualifica tecnica informatica che esercitano attività diverse. Comprende anche il numero di addetti non inquadrati in un profilo tecnico che svolgono, di fatto, attività informatica a livello professionale, indipendentemente dal possesso di una qualifica tecnica informatica.

ADSL 
(Asymmetric Digital Subscriber Line); protocollo di comunicazione digitale per la trasmissione di informazioni multimediali ad alta velocità ottenuta sfruttando per intero il flusso disponibile sul cavo telefonico, ma privilegiando asimmetricamente la ricezione da parte dell’utente. 

Affidabilità / Reliability. 
Probabilità che un prodotto svolga le proprie funzioni in determinate condizioni per un determinato lasso di tempo.

Albero delle decisioni / Decision Tree Analysis. 
Diagramma che descrive una decisione in esame e le implicazioni della scelta delle varie alternative disponibili. Viene utilizzato quando le prospettive future o i risultati delle azioni sono incerti. Unisce le probabilità, i costi o i benefici di ciascun percorso logico di eventi e di decisioni future. 

Ambiente elaborativo 
Categoria di risorse informatiche integrate (elaboratori, software di base, software middleware) utilizzabile con regole e comandi specifici e noti.

Ambito / Scope. 
Somma dei prodotti, servizi e risultati che costituiscono un progetto. Vedi anche ambito del progetto e specifiche di prodotto.

Ambito del progetto / Project Scope. 
Lavoro da svolgere per fornire un prodotto, un servizio o un risultato con le caratteristiche e le funzioni specificate. La descrizione dell'ambito del progetto comprende i principali deliverable, gli obiettivi, gli assunti, i vincoli e il capitolato, e costituisce una base documentata per le decisioni future da prendere nel corso del progetto e per convalidare e sviluppare una comprensione comune sull'ambito del progetto. 

Amministrazione del contratto / Contract Administration.
Processo di gestione del contratto e della relazione tra acquirente e fornitore, di analisi e documentazione della qualità delle prestazioni del fornitore per determinare eventuali azioni correttive e stabilire una base per le relazioni future con il fornitore, di gestione delle modifiche relative al contratto e, se necessario, di gestione delle relazioni contrattuali con un acquirente esterno al progetto.

Amministrazione
Generica amministrazione dello stato: Ministeri, Enti pubblici non economici nazionali, Regioni, Enti locali.

Ampiezza di banda
Differenza tra la frequenza più alta e quella più bassa utilizzabili nel canale di trasmissione. Indica la quantità di dati che possono transitarvi nell'unità di tempo.  Usualmente è misurata in bit al secondo (bps). Per esempio, l'ampiezza di banda di un comune modem è di circa 15.000 bps, sufficiente per trasferire una intera pagina dattiloscritta in 1 secondo. Per trasferire un filmato a pieno schermo e a pieno movimento (full-motion full-screen) necessita invece una ampiezza di banda di circa 10.000.000 bps.

Analisi di sensitività/ Sensitivity Analysis. 
Analisi quantitativa del rischio e tecnica di modellazione utilizzate per la determinazione dei rischi con un maggiore impatto potenziale sul progetto. 

Analisi Monte Carlo / Monte Carlo Analysis. 
Tecnica che calcola, in modo reiterato, il costo del progetto o la schedulazione di progetto utilizzando in input dei valori selezionati in modo casuale da distribuzioni probabilistiche di costi e di durate possibili, per calcolare una distribuzione possibile di costi totali e date di completamento del progetto.

Analogico
Forma d'onda o segnale continuo (come la voce umana). Vedi digitale.

ANSI 
(American National Standards Institute); ente americano, membro dell’ISO (International Organization for Standardization),  responsabile dell'approvazione di standard in molte aree, compresi computer e telecomunicazioni.

Antispamming. Vedi spamming. 

Antivirus. Vedi virus.

API 
(Application Programming Interface): insieme di procedure disponibili al programmatore per migliorarne la produttività. 
Applet
Piccolo programma che può essere prelevato velocemente dalla rete e usato da qualsiasi computer dotato di un browser (v.) capace di eseguire codice Java (v.).

Applicazione
Complesso di programmi software in grado di realizzare, in un determinato ambiente elaborativo, funzioni informatiche che soddisfano un insieme completo e coerente di esigenze di automazione.

Approvare / Approve. 
Atto mediante il quale si conferma, sancisce, rettifica o accetta qualcosa in modo formale.

Approvazione / Approval. Vedi approvare.

Architettura aperta
Architettura per cui esistono degli standard di pubblico dominio (non proprietari) e a cui terze parti possono aderire per sviluppare prodotti. Per esempio, l'architettura del linguaggio Java è aperta, quella di ActiveX no (proprietà Microsoft).

Architettura applicativa
Schema che descrive le applicazioni ed i legami tra esse in un determinato contesto (ad esempio nell'ambito 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 temporale  stabilito dalla normativa vigente o dall’Amministrazione stessa..
Archivio vivo
Insieme di documenti da acquisire che sono coinvolti 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, prodotto, 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 trasmissione 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 critico 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 eseguito 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, attività successore, relazione logica, requisiti delle risorse, scadenze imposte, vincoli e assunti.

Autenticazione
Processo attraverso cui, in una comunicazione tra due parti (uomo-elaboratore, elaboratore-elaboratore) una parte verifica la veridicità dell’identità asserita 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 transazione 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'attività finalizzata a ridurre le possibilità di subire le conseguenze negative associate ai rischi del progetto.

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 applicazioni, 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 inserendo su una pagina web un annuncio concepito proponendo un link (v.) per attrarre verso un sito dell'inserzionista, normalmente a scopo commerciale; 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 archivi informatici, organizzati ed accessibili mediante uno strumento software (ad es. sistemi di gestione di basi di dati, sistemi di information retrieval). 

Baseline
Configurazione (di un documento, di un prodotto, di un contratto, ecc.) formalmente stabilita ad un momento ben determinato, utilizzata come riferimento per attività successive. 
In genere, il termine fa riferimento alla baseline attuale, ma potrebbe anche riferirsi a quella originale o ad altre baseline ed è normalmente seguito da una specificazione (ad es. baseline dei costi, baseline della schedulazione, baseline di misurazione delle prestazioni, baseline tecnica). Vedi anche Baseline di misurazione delle prestazioni.

Baseline dei costi / Cost Baseline. Vedi Baseline.

Baseline di misurazione delle prestazioni / Performance Measurement Baseline. 
Piano approvato per il lavoro del progetto con cui viene confrontata l'esecuzione del progetto stesso e vengono misurati gli scostamenti per il controllo di gestione. La baseline di misurazione delle prestazioni consente in genere di integrare i parametri di ambito, schedulazione e costo di un progetto, ma può anche includere parametri tecnici e di qualità.

Baud
Nell'uso comune indica il numero bit che un modem (v.) è capace di trasmettere o ricevere in un secondo (quindi coincide con bps). Tecnicamente il baud è il numero di segnali discreti in un secondo; se ogni segnale rappresenta un solo bit, baud e bps coincidono.

BBS 
(Bulletin Board System); sistema di bacheca elettronica online. Un BBS è un computer che utilizza programma server al quale gli utenti possono collegarsi, usando un software di comunicazione, lasciando propri messaggi e leggendo quelli di altri utenti. 

Benchmark. 
Prova comparativa utilizzata per valutare prestazioni hardware o software.

Beni / Goods. 
Prodotti, merci, mercanzia.

Best practice
Comportamento al meglio; Best Common Practice (BCP): documenti che suggeriscono alcuni modi di comportamento / configurazione che non rappresentano degli standard obbligatori, ma sono consigliati.

BIP 
(Base Informativa di Progetto); insieme di tutte le informazioni che definiscono e caratterizzano un progetto, in riferimento all’intero ciclo di vita, raccolte, gestite ed utilizzate dalla nascita al completamento.

Blog
Termine nato dalla contrazione di Web e Log. Il Weblog è una pagina web strutturata come un diario che raccoglie testi aperti ai commenti dei lettori. 

Bookmark
Segnalibro; riferimento ad una pagina Web, di solito memorizzato in un apposito elenco mantenuto dal browser (v.). 

BPR
Business Process Reengineering

Bps 
(Bits Per Second); unità di misura della velocità di trasferimento (v. Ampiezza di banda) in una trasmissione seriale. Per es., un modem da 28.800 bps è capace di spostare 28.800 bit al secondo.

Brainstorming 
Tecnica generale di raccolta dati e di creatività che consente di identificare i rischi, le idee o le soluzioni alle questioni, ricorrendo a membri del gruppo di lavoro o a esperti del settore. 

Bridge
Ponte; dispositivo che inoltra il traffico tra segmenti di reti. V. Gateway.

Browser
Programma che permette la visualizzazione delle pagine Web e l'utilizzo dei servizi offerti dalla navigazione in rete.

Budget. 
Stima approvata per il progetto, per qualsiasi componente o attività schedulata. Vedi anche Stima dei costi.

Bus
Dispositivo che mette in comunicazione unità diverse, ad esempio la CPU e la memoria o la memoria e una unità periferica.

Business logic
Algoritmi o processi operativi che descrivono l’attività di gestione tipica di una applicazione software
Business Process Outsourcing (BPO). 
Esternalizzazione dei servizi inerenti la missione dell’Amministrazione.

Byte 
Unità di misura (simbolo B) della quantità di informazione; è formato da 8 bit e pertanto è in grado di rappresentare 28 = 256 informazioni diverse. 
I multipli sono conteggiati in potenze di due:
1 KiloByte (KB) = 210 Byte = 1024 Byte 
1 MegaByte (MB) = 210 KiloByte = 1024*1024 Byte = 1.048.576 Byte 
1 GigaByte (GB) = 210 MegaByte = 10243 Byte = 1.073.741.824 Byte 
e via di seguito.

Caching
Meccanismo di memorizzazione ad alta velocità che può essere costituito da una sezione riservata della memoria centrale o da un dispositivo di memorizzazione indipendente. I tipi di caching comunemente usati sono due: memory caching and disk caching. Nel primo caso una porzione di memoria a più alta velocità (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 temporaneamente 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 confermano l’identità dei titolari stessi (D.Lgs.10/2002).

Certificati qualificati
Certificati elettronici conformi ai requisiti di cui all’allegato I della direttiva 1999/93/CE, rilasciati da certificatori che rispondono ai requisiti fissati dall’allegato 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 autorizzato il certificatore abilitato inserito nell’elenco pubblico 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 elettronici 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 informatico in precedenza cifrato mediante la corrispondente 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 titolare 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 documenti 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 progettazione 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 caratteristiche omogenee per finalità e per modalità di realizzazione e gestione.

Client
Programma usato per ottenere dati da un programma server generalmente residente su un altro computer ovunque situato. 

Cliente / Customer. 
La persona o l’organizzazione che utilizzerà il prodotto, il servizio o il risultato del progetto. Vedi anche Utente.

Clustering
Tecnica di analisi dei dati volta alla selezione e raggruppamento di elementi omogenei in un insieme di dati. La tecniche di clustering vengono utlizzate generalmente quando si hanno tanti dati eterogenei e si è alla ricerca di elementi anomali. 

CMS
(Content Management System); v.

CNIPA
Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione; istituito con le norme contenute nell’art. 176 del D. Lgs n. 196, 30/6/03.

Codice attività / Activity Code. 
Uno o più valori numerici o alfabetici che consentono di identificare le caratteristiche del lavoro o di suddividere in categorie le attività schedulate per poter filtrare e ordinare le attività incluse nei rapporti.

Committente
Soggetto fisico o giuridico le cui esigenze sono oggetto della realizzazione di un servizio.

Commutazione di pacchetto
Tecnica di comunicazione in cui i pacchetti di dati sono smistati attraverso i vari dispositivi della rete, permettendo l'uso della stessa linea fisica da parte di diversi utilizzatori allo stesso tempo.

Compressione
Processo di ricodificazione dei dati in modo che occupino un numero inferiore di byte. Vi sono tecniche distinte per la compressione di file, di immagini, di audio, di filmati, ecc.

Comunicazione
Processo di trasferimento di informazioni (messaggio) da un punto (emittente) ad un altro (ricevente) mediante l’uso di un codice (linguaggio) e attraverso un mezzo (canale). Il processo di comunicazione di dati digitali può essere totalmente o parzialmente telematico. 

Configurazione
Descrizione di un prodotto in termini di aggregato di entità / componenti (elementi di configurazione).

Configurazione corrente 
Configurazione di base (v.) con le relative modifiche approvate. 

Configurazione di base
Configurazione di un prodotto, formalmente stabilita ad un momento ben determinato, utilizzata come riferimento per attività successive. 

Conformità
Soddisfacimento di requisiti specificati.

Conoscenza / Knowledge. 
Conoscenza approfondita acquisita mediante esperienza, istruzione, osservazione o indagine che consente di comprendere un processo, una pratica, una tecnica o l'utilizzo di uno strumento.

Consistenza del campione
Percentuale di eventi sui quali vengono rilevate le misure, rispetto al totale degli eventi su cui potrebbero essere rilevate. 

Contact Center
Punto di accesso ad un insieme di funzioni di assistenza attraverso vari canali di comunicazione quali lo sportello fisico, la posta, il telefono, il fax, l’e- mail, il web, le messaggerie su telefoni cellulari, etc.  Vedi Call Center e Help Desk.

Contact Router
Sistemi di distribuzione intelligente delle chiamate.

Content filtering
Funzione di controllo sull’accettabilità dei contenuti in transito sulla rete.

Content Management System
Sistema che gestisce lo sviluppo e la strutturazione dei contenuti su un database su cui sono archiviati testi, audio, immagini, video.

Content security
Funzione che rileva e blocca i contenuti malevoli. 

Contingency. Vedi Riserva.

Contratti ICT. 
Contratti per forniture di Information and Communication Technology.

Contratto
Accordo vincolante tra due o più parti per costituire, regolare o estinguere un rapporto giuridico patrimoniale, suscettibile di essere valutato in termini economici.

Contratto a prezzo fisso (FFP) / Firm Fixed-Price (FFP) Contract. 
Tipo di contratto a prezzo fisso in cui l'acquirente paga al fornitore un importo prestabilito (definito dal contratto) indipendentemente dai costi sostenuti dal fornitore.

Contratto a prezzo prefissato con incentivo (FPIF) / Fixed-Price-Incentive-Fee (FPIF) Contract. 
Tipo di contratto in cui l'acquirente paga al fornitore un importo prestabilito (definito dal contratto) e il fornitore può ricevere una somma ulteriore se soddisfa determinati criteri di prestazione.

Contratto a prezzo prefissato o a importo forfettario / Fixed-Price or Lump-Sum Contract.
Tipo di contratto che prevede un prezzo totale prefissato per un prodotto definito. I contratti a prezzo 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 prefissato 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'acquirente rimborsa al fornitore le spese ammissibili (definite 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'acquirente rimborsa al fornitore le spese ammissibili (definite nel contratto) più un importo fisso di profitto (compenso).

Contratto a rimborso spese più quota variabile (CPF) / Cost-Plus-Fee (CPF). 
Tipo di contratto con rimborso spese nel quale l'acquirente 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 (rimborso) da parte dell'acquirente dei costi effettivi sostenuti dal fornitore, più un compenso che rappresenta il profitto del fornitore. I costi vengono in genere classificati come costi diretti o indiretti. I costi diretti sono rappresentati dalle spese sostenute esclusivamente per il progetto, come gli stipendi per il personale a tempo pieno impiegato per il progetto. I costi indiretti, denominati anche spese generali e di amministrazione, vengono normalmente calcolati come percentuale dei costi diretti. I contratti con rimborso spese includono in genere delle clausole con incentivi per cui, se il fornitore soddisfa o supera determinati 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, assomigliano 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 responsabili 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 specificati. 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 pagamento o compenso, per prodotti, servizi o risultati forniti o ricevuti.

Costo / Cost. 
Valore monetario o prezzo di un'attività o componente del progetto che include il valore monetario delle risorse necessarie per eseguire e completare l'attività, o il componente, o per produrre il componente. Un costo può essere dato da una combinazione 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 eseguito. Vedi anche Metodo dell’Earned Value.

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

Criteri di accettazione / Acceptance Criteria.
I criteri, tra cui i requisiti di prestazione e le condizioni fondamentali, a cui occorre conformarsi per accettare i deliverable (v.) di progetto.

Criterio di attivazione di un servizio
Condizione o evento che stabilisce l’inizio temporale della esecuzione del servizio.

Criterio di chiusura di un servizio
Condizione o evento che stabilisce la conclusione temporale della esecuzione del servizio.

Criterio di misura
Regola che si applica nel rilevare le misure. 

Crittografia
Tecnica matematica con cui i dati vengono manipolati allo scopo di impedire a chiunque, tranne al destinatario, di leggerli. 

CRM 
(Customer Relationship Management); approccio per la gestione complessiva e integrata della relazione con il cliente (utente del servizio). Insieme di metodologie di gestione dei processi e delle attività inerenti il governo della relazione con il cliente, dalla fase di individuazione e segmentazione, all’acquisizione, alla fidelizzazione, fino allo sviluppo di soluzioni durature di lungo periodo. Nel settore pubblico si parla di Citizen Relationship Management.

CSS 
(Cascading Style Sheets); modelli di stile di documento che permettono di specificare effetti speciali da applicare al testo, che verrà poi interpretato dal Browser (v.). 

CTI 
(Computer Telephony Integration); integrazione tra i sistemi telefonici e l’hardware e il software dei computer.

Curva a S / S-Curve.
Visualizzazione grafica del totale di costi, ore di manodopera, percentuale di lavoro o altre quantità tracciate in un quadro temporale. II nome deriva dalla forma a "S" della curva (più piatta all'inizio e alla fine, più pronunciata nella parte centrale) prodotta su un progetto che parte lentamente, accelera e poi termina progressivamente. È anche un termine usato per la distribuzione cumulativa delle probabilità che è il risultato di una simulazione, uno strumento dell'analisi quantitativa del rischio.

CVS
Ciclo di Vita del Sistema. V. Ciclo di vita

Data Warehouse
Magazzino di dati; secondo alcuni autori il DW è semplicemente un sinonimo di database fisico (relazionale o multidimensionale) che contiene dati; secondo altri il DW può essere definito come una raccolta di dati integrata.

Database dei rischi / Risk Database.
Strumento di raccolta, aggiornamento e analisi dei dati utilizzati nei processi di gestione del rischio.

Database. v. Base Dati

Dati storici / Historical Information. 
Documenti e dati relativi a progetti precedenti compresi file di progetto, archivi, corrispondenza, contratti chiusi e progetti chiusi.

Dato elementare
Dato che rappresenta un aspetto della realtà di interesse non ulteriormente scomponibile. 

Dato pubblico
Dato detenuto da soggetti pubblici perché raccolto o utilizzato da soggetti pubblici, nell’ambito dei propri fini istituzionali. 

Dato sensibile
Dato personale idoneo a rivelare l’origine razziale ed etnica, le convinzioni religiose, filosofiche o di altro genere, le opinioni politiche, l’adesione a partiti, sindacati, associazioni o organizzazioni a carattere religioso, filosofico, politico o sindacale, nonché a rivelare lo stato di salute e la vita sessuale. 

Dato
Rappresentazione di un fenomeno della realtà di interesse in un formato codificato, in modo tale da essere memorizzabile ed elaborabile mediante sistemi informativi.

DB (Data Base); v. Base Dati. 

Decompressione
Processo per riottenere i dati originari a partire da quelli in precedenza compressi. (vedi compressione)

Default
Valore predefinito, impostato automaticamente dal sistema, a meno che non venga specificato esplicitamente un altro valore.

Definizione dell'ambito / Scope Definition. 
Processo di sviluppo di una descrizione dettagliata dell’ambito di un progetto come base per le decisioni future sul progetto.

Deliverable
Elemento di fornitura; qualsiasi prodotto, risultato o capacità di fornire un servizio univoco e verificabile che deve essere realizzato per portare a termine un processo, una fase o un progetto. Vedi anche prodotto, servizio e risultato.

Descrizione della mansione / Position Description.
Spiegazione dei ruoli e delle responsabilità di un membro del gruppo di progetto.

Diagramma a barre / Bar Chart. 
Visualizzazione grafica delle informazioni relative alla schedulazione. È chiamato anche diagramma di Gantt.

Diagramma di Gantt / Gantt Chart. Vedi diagramma a barre.

Diagramma di Pareto / Pareto Chart. 
Istogramma ordinato in base alla frequenza che indica quanti risultati sono dovuti a ciascuna causa identificata.

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 riparazione o la sostituzione.

Digitale
Contrapposto ad analogico, indica la rappresentazione di un segnale utilizzando esclusivamente due simboli (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 gerarchico dei gruppi, dei gruppi secondari e dei componenti fisici necessari alla creazione del prodotto.

DNS 
(Domain Name System); sistema di denominazione del dominio. Database che contiene una lista di indirizzi IP (v.), strutturato in maniera gerarchica e consistente 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 formativo nel rispetto del programma previsto, cura le esercitazioni pratiche e i casi di studio ed assiste i partecipanti in azioni di recupero e approfondimento.

Documenti di approvvigionamento / Procurement Documents. 
Documenti utilizzati nelle attività di offerta e proposta, compresi il bando di gara, l'invito alla negoziazione, la richiesta di informazioni, la richiesta di preventivo, 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 informatico, 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 giuridicamente rilevanti (DPR 28/12/2000 n.445).

DSN
(Delivery Status Notification); funzionalità di notariato 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.

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 effettivamente erogato.

ECTF 
(Enterprise Computer Telephony Forum): associazione 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 sistema informativo.

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

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

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

Elemento di configurazione
Entità all’interno di una configurazione che può essere univocamente identificata ad un dato punto di riferimento e trattata come una singola entità nel processo di gestione della configurazione.

Elenco delle attività / Activity List. 
Tabulazione documentata delle attività schedulate contenente la descrizione e l’identificativo dell’attività.

E-mail
(Electronic Mail); trasmissione elettronica di messaggi, che possono includere testo e allegati, da un computer ad un altro collocato all'esterno o all’interno dell'organizzazione. 

Enti locali
Enti la cui sfera di competenza è circoscritta territorialmente e che perseguono fini delimitati settorialmente. Ne fanno parte, ad esempio, le Camere di commercio, industria e artigianato, gli Istituti autonomi per le case popolari, le Aziende di promozione turistica, i Consorzi di bonifica, gli Enti porto, i Parchi nazionali.

Enti previdenziali
Enti pubblici che gestiscono forme obbligatorie di previdenza e assistenza. Rientrano in questa classe, ad esempio, Inps, Inail, Inpdai, Enpals, ecc.

E-procurement
Servizio attivato dal portale degli Acquisti in rete della Pubblica amministrazione realizzato dal Ministero dell'economia e delle finanze (http: //www.acquistinretepa.it); si tratta di acquisti, approvvigionamenti elettronici effettuati attraverso bandi di gara e aste on-line; la nuova disciplina introdotta dall’art. 26 della Legge n. 488 del 1999 permette di attivare un’asta telematica permanente ove si possono incontrare offerta e domanda, in tempo reale, garantendo sempre all’amministrazione le migliori condizioni di mercato. Anche la pubblicazione dei bandi di gara può avvenire in via telematica. 

ERP
(Enterprise Resource Planning); Pianificazione delle Risorse della Organizzazione; sistemi costituiti da un insieme di applicazioni informatiche in grado di gestire i processi aziendali di tipo amministrativo, produttivo e finanziario, basandosi su una base di dati unica e sul concetto di integrità del dato.

ESMTP/MIME 
(Enhanced Simple Mail Transfer Protocol / Multipurpose Internet Mail Extension); Estensione Multiuso di Posta Internet; protocollo che permette il trasferimento di file binari (immagini, audio, fax, ecc.) senza doverli convertire in file di testo come accade per il protocollo SMTP. 

Esternalizzazione (outsourcing)
Affidamento di alcune fasi produttive o servizi a una struttura esterna.

Ethernet
Standard molto diffuso per connettere computer in una LAN (v.). Ethernet permette una ampiezza di banda di circa 10 Mbps e può essere usata su molti tipi di computer.

Eudora
Programma client di posta elettronica molto diffuso in ambiente Macintosh e Windows. Consente a chiunque con un account POP (v.) di ricevere e mandare messaggi elettronici via Internet. Inoltre, consente di trasferire anche file binari. 

Evento / Event. 
Qualcosa che accade, un avvenimento o un risultato.

Evidenza oggettiva
Informazione la cui veridicità può essere dimostrata sulla base di fatti acquisiti a seguito di osservazioni, misurazioni, prove od altri mezzi.

Extranet
Estensione della rete Intranet interna, da una realtà locale ad una realtà aperta anche alla stessa Internet, pur rimanendo nella stessa organizzazione (Amministrazioni con più sedi distribuite sul territorio). 

FaD
Formazione a Distanza, generalmente suddivisa in tre "generazioni"; prima generazione, costituita dai corsi per corrispondenza; seconda generazione (sistemi CBT) (v.), basata su sussidi multimediali come videocassette e CD-ROM; terza generazione (e-learning) (v.), basata sulla Rete (sistemi WBT) (v.).

Falso negativo
Classificazione erronea di un’unità che possiede un dato attributo alla categoria che esprime il non possesso dell’attributo. In questo contesto, un falso negativo è un evento significativo non segnalato dallo strumento di rilevazione.
Falso positivo
Classificazione erronea di un’unità che non possiede un dato attributo alla categoria delle unità che lo possiedono. In questo contesto, un falso positivo è un evento non significativo segnalato con un allarme dallo strumento di rilevazione.
Fase di progetto / Project Phase.
Raccolta di attività di progetto collegate tra foro logicamente e generalmente culminanti nel completamento di un importante deliverable (v.). Le fasi possono essere suddivise in sottofasi e quindi in componenti. 

File Transfer Protocol Vedi FTP.

File transfer
Processo di copiatura di un file da un computer ad un altro. 

Finestra temporale di erogazione
Periodo di tempo sul quale viene calcolato il livello di servizio.

Firewall
Muro di fuoco; combinazione di hardware e software progettata per impedire accessi non autorizzati a (e da) reti private. Il suo utilizzo tipico è quello di impedire agli utenti provenienti da Internet l'accesso non autorizzato ad una Intranet. 

Firma digitale
Informazione aggiunta a un documento informatico per garantirne integrità e provenienza. Risultato della procedura informatica (validazione) basata su un sistema di chiavi asimmetriche a coppia (v.), una pubblica e una privata, che consente al sottoscrittore tramite la chiave privata e al destinatario tramite la chiave pubblica, rispettivamente, di rendere manifesta e di verificare la provenienza e l’integrità di un documento informatico o di un insieme di documenti informatici (DPR 28/12/2000 n.445).

Firma elettronica avanzata
Firma elettronica ottenuta attraverso una procedura informatica che garantisce la connessione univoca al firmatario e la sua univoca identificazione, creata con mezzi sui quali il firmatario può conservare un controllo esclusivo e collegata ai dati ai quali si riferisce in modo da consentire di rilevare se i dati stessi siano stati successivamente modificati (D.Lgs.10/2002).

Firma elettronica qualificata
Firma elettronica avanzata che sia basata su un certificato qualificato e creata mediante un dispositivo sicuro per la creazione della firma;

Firma elettronica
Insieme dei dati in forma elettronica, allegati oppure connessi tramite associazione logica ad altri dati elettronici, utilizzati come metodo di autenticazione informatica; (D.Lgs.10/2002).

Fornitura
Risultato di un’attività o di un insieme di attività correlate (processi). Può coincidere con un prodotto software, con un sistema, con un servizio, con materiali hardware, con un documento. Istanza della classe di fornitura vista nello specifico contratto (di fornitura). 

Forum
Ambienti virtuali all’interno dei quali gli utenti possono discutere di argomenti di interesse comune. Simili ai blog (v.) ma gli interventi si suddividono per argomento e generalmente manca il calendario per rivisitare vecchi interventi. Blog e forum sono particolari Content Management System (CMS) (v.).
FP
Function Point

Frame Relay
Protocollo di comunicazione per reti geografiche che suddivide i dati da inviare in strutture di lunghezza variabile, allocando ampiezza di banda a richiesta..

Freccia / Arrow. 
Rappresentazione grafica di un'attività schedulata presente nel metodo del diagramma a frecce o relazione logica tra le attività schedulate presenti nel metodo del diagramma di precedenza.

Freeware
Modalità di distribuzione del software. L'autore mette a disposizione gratuitamente il programma non richiedendo alcun compenso per il suo utilizzo, ma limitandone i diritti di sfruttamento commerciale. V. Pubblico dominio e Shareware.

FTP
(File Transfer Protocol); protocollo di trasferimento file in Internet. 

Full Duplex
Circuito o dispositivo capace di trasmettere in entrambe le direzione nello stesso tempo (per es. come nelle normali conversazioni telefoniche). V. Simplex e Half Duplex.

Funzioni operative / Operations.
Funzione organizzativa che si occupa dell'esecuzione continuativa delle attività finalizzate a creare uno stesso prodotto o a fornire un servizio reiterato. Alcuni esempi sono: funzioni operative di produzione, di fabbricazione e contabili.

Funzionigramma. 
Descrizione dei ruoli (cioè delle responsabilità di assolvere ad un compito) interni ad una organizzazione, descritta non più in termini di strutture (ripartizioni, uffici, ecc.) e di mansioni, ma di  persone (con l’intento di farne crescere la professionalità e la disponibilità).

Garanzia della qualità. Vedi Assicurazione della qualità

Gateway
Qualsiasi strumento hardware o software che effettua conversioni tra protocolli diversi. In senso lato, il termine gateway viene usato per qualsiasi meccanismo che consente l'accesso ad un altro sistema. Ultimamente, si preferisce usare il termine router (v.) anzichè gateway.

GCA
Gestione controllo accessi. 

Gestione dei documenti
Insieme delle attività finalizzate alla registrazione di protocollo e alla classificazione, organizzazione, assegnazione e reperimento dei documenti amministrativi formati o acquisiti dalle Amministrazioni, nell’ambito del sistema di classificazione d’archivio adottato; essa è effettuata mediante sistemi informativi automatizzati. (DPR 28/12/2000 n.445).

Gestione per la qualità
Insieme delle attività di gestione che determinano la politica per la qualità, gli obiettivi e le responsabilità, e li traducono in pratica, nell'ambito del sistema qualità (v.), con mezzi quali la pianificazione della qualità (v.), il controllo della qualità (v.), l'assicurazione della qualità (v.), e il miglioramento della qualità.

Gestione Qualità Totale (TQM) / Total Quality Management (TQM). 
Soluzione comunemente adottata per l'attuazione di un programma di miglioramento della qualità nell'ambito di un'organizzazione.

Gruppi di processi di progetto / Project Process Groups. 
I cinque gruppi di processi necessari per qualsiasi progetto, caratterizzati da chiare relazioni di dipendenza e che devono essere svolti nella stessa sequenza per tutti i progetti, a prescindere dall'area applicativa o dalle specifiche del ciclo di vita del progetto adottate. I gruppi di processi sono avvio, pianificazione, esecuzione, monitoraggio e controllo, e chiusura.

Gruppo di progetto / Project Team. 
Tutti i membri del gruppo di progetto, compreso il gruppo di Project Management, il project manager e, per alcuni progetti, lo sponsor del progetto.

Gruppo virtuale / Virtual Team. 
Gruppo di persone con un obiettivo comune che svolgono il loro ruolo non incontrandosi mai di persona o vedendosi raramente. Per facilitare la comunicazione tra i membri del gruppo di lavoro, vengono utilizzate diverse tecnologie. 

GSF
Gestione della sicurezza fisica.

GSI
Gestione della Sicurezza Infrastrutturale.

GUI
(Graphical User Interface); termine con cui si indicano ambienti grafici a finestre (quali Windows, OS/2, MacIntosh o XWindows) che consentono agli utenti di interagire con programmi sofisticati tramite icone, bottoni, tastiera e mouse.

Half Duplex
Circuito o dispositivo capace di trasmettere in entrambe le direzioni, ma non allo stesso tempo. V. Full Duplex, Simplex.

HDSL
(High-data-rate DSL); tecnologie trasmissive analoghe ad ADSL (v.) ma con distanza inferiore ai 10 Km. 

HDU
(Hard Disk Unit); disco rigido, disco fisso (memoria di massa, memoria secondaria).

Help desk
Centro assistenza (call center) (v.) che fornisce supporto tecnico. L'help desk (tramite telefono, fax, e-mail) può aiutare l'utente nel corretto utilizzo di un prodotto, oppure nel consigliare il centro di riparazione più vicino.

Home page
Pagina base; viene intesa in due significati diversi: 1) la pagina Web visualizzata come primo documento all'avvio di un browser (v.); 2) la pagina principale di un sito Web.

Host
Termine generico che identifica un computer connesso ad una rete (p.e. LAN, Internet, Intranet) e che funge da contenitore di servizi disponibili per altri computer.

Hosting
Forma di esternalizzazione in cui il fornitore, utilizzando le proprie infrastrutture e le proprie piattaforme, eroga servizi personalizzati per conto del cliente, ma non necessariamente fornisce anche i prodotti per la fruizione dei servizi.

Housing
Forma di esternalizzazione in cui il fornitore ospita e gestisce presso proprie infrastrutture gli apparati del cliente necessari all’erogazione del servizio per conto del cliente. Il fornitore provvede alla connettività, alla rete e ai servizi a valore aggiunto quali: il monitoraggio 24x7, la sicurezza (firewall) (v.), il backup (v.), la gestione dei malfunzionamenti su richiesta del cliente, la consulenza. 

HTML
(Hyper Text Markup Language); linguaggio di marcatura ipertestuale per la costruzione di pagine o documenti ipertestuali del World Wide Web.

HTTP
(Hyper Text Transfer Protocol); protocollo per il trasferimento di pagine ipertestuali e risorse nel World Wide Web.

HTTPS
(Secure HTTP); estensione del protocollo HTTP per effettuare transazioni sicure, con dati crittografati e autenticazione del mittente.

Hyperlink
 V. Rimando, Hypertext e Ipertesto.

Hz
(Hertz); unità di misura della frequenza (o della ampiezza di banda). Sinonimo di cicli/secondo.

IAB
(Internet Architecture Board); organizzazione tecnica che supervisiona l'intera gamma di protocolli di Internet. È costituita da due "task force": IETF e IRTF (v.).

ICR
(Intelligent Character Recognition)

ICT
(Information and Communication Technology); specifica di Information Technology (IT) che enfatizza l'aspetto delle comunicazioni nell'IT. 

Identificazione rischi / Risk Identification. Processo di determinazione dei rischi che possono influire sul progetto.

Identificativo dell'attività / Activity Identifier. Codice univoco di tipo numerico o alfabetico assegnato a ciascuna attività schedulata che consente di distinguerla dalle altre. 

IDS 
(Intrusion Detection System); funzionalità di monitoraggio delle attività sospette sulla rete.

IEEE
(Institute of Electrical and Electronic Engineers); organizzazione internazionale, membro ISO (v.), con il ruolo di definire standard.

IEEE 802
Insieme di standard IEEE dedicato ai protocolli per le LAN. 

IETF
(Internet Engineering Task Force); comunità di progettisti di rete, operatori, produttori e ricercatori il cui fine è quello di coordinare la gestione e l'evoluzione di Internet. È la maggiore fonte di proposte di protocolli standard, che vengono proposti allo IAB (v.) per l'approvazione finale.

IFPUG
(International Function Point User Group)

IMAP
(Internet Message Access Protocol); standard per la posta elettronica, permette l'accesso ad un server mail e di manipolare i messaggi come se si stesse lavorando in locale senza bisogno di scaricare i file. Questo tipo di accesso offre maggiore elasticità rispetto al POP3 (Post Office Protocol 3) (v.).

IMS
(Instructional Management Systems); progetto per la standardizzazione della formazione online e offline e in particolare per la definizione delle specifiche riguardanti l’e-learning.

Indicatore di qualità
Parametro (numerico) che descrive in termini quantitativi la metrica (una metrica può essere costituita da più indicatori). Ad un indicatore sono associati obiettivi / valori soglia che definiscono i livelli di servizio. Indicatore di qualità e misura sono considerati sinonimi.

Indice delle P.A.
Indice delle Pubbliche Amministrazioni istituito dal DPCM 31/10/2000 presso il Centro Tecnico (ora CNIPA), accessibile per via telematica (http://indicepa.gov.it). Consente alle singole amministrazioni il reperimento delle informazioni associate ad un documento informatico protocollato e trasmesso per via telematica.

Indice di efficienza dei costi (CPI) / Cost Performance Index (CPI). 
Unità di misura dell'efficienza economica di un progetto. Rappresenta il rapporto tra l'Earned Value (EV) (v.) e i costi effettivi (AC) (v.). CPI = EV / AC. Un valore ≥ 1 segnala la presenza di una condizione favorevole, mentre un valore < 1 è indice di una situazione sfavorevole.

Indirizzo elettronico
Identificatore di una risorsa fisica o logica in grado di ricevere e registrare documenti informatici (DPR 28/12/2000 n.445).

Indirizzo E-mail
Indirizzo di posta elettronica di un utente; ha la forma nome@dominio dove nome solitamente coincide con lo userid (v.) dell'utente e dominio ha la forma di un nome di dominio.

Indirizzo IP
Numero di identificazione associato a ogni singolo computer connesso a Internet.

Information Technology Outsourcing (ITO)
Esternalizzazione dei servizi informatici.

Informazioni sullo stato di avanzamento del lavoro / Work Performance Information
Informazioni e dati relativi allo stato delle attività di schedulazione del progetto che vengono eseguite per realizzare il lavoro. 

Internet Provider
Fornitore di Internet; azienda o istituzione che fornisce “connettività” ovvero il collegamento alla rete Internet.

Internet
Rete globale che consente la connessione di diversi tipi di reti e lo scambio di informazioni tra gli utenti, indipendentemente dal computer o dalle reti utilizzate. 

Interoperabilità
Capacità di operare in cooperazione soprattutto per quanto riguarda lo scambio di dati.

Intranet
Rete privata basata sulle stesse tecnologie di Internet, ma ristretta ad un determinato gruppo, ad esempio tutti i dipendenti di una Amministrazione, protetta da firewall (v.) e non accessibile, o solo parzialmente visibile, all’esterno. 

IP
(Internet Protocol); protocollo di comunicazione su Internet.

IP Telephony
Servizi integrati fonia / dati. 

Ipertesto
Qualsiasi testo che contiene rimandi (v.) ad altri documenti. 

IPSEC
(IPSecurity); insieme di protocolli per la sicurezza sviluppati dallo IETF (v.). 

IRC
(Internet Relay Chat); sistema di comunicazione che permette agli utenti di conversare e trasferire programmi in tempo reale attraverso Internet.

IRTF
(Internet Research Task Force); una delle due task force della IAB (v.) che si occupa della definizione di standard per Internet di lungo periodo e di altri aspetti teorici.

ISBN
(International Standard Book Numbering); standard internazionale per la numerazione dei libri.

ISBSG :International Software Benchmarking Standards Group
Organizzazione internazionale no profit che mette a disposizione dati di oltre 3.000 progetti per attività di benchmarcking. Offre il servizio di benchmarking gratuitamente alle società che acconsentono di inserire i propri dati nel loro repository.

ISDN
(Integrated Services Digital Network); rete digitale a servizi integrati, per le comunicazioni di voce e dati in maniera integrata e in formato digitale attraverso il cavo telefonico, a una velocità di trasmissione superiore a quella di una linea analogica. 

ISO
(International Standards Organization); organizzazione responsabile della creazione di standard internazionali in varie aree, compresi computer e telecomunicazioni. I suoi membri sono le organizzazioni che definiscono gli standard a livello nazionale.

ISOC
(Internet Society); organizzazione non a fini di lucro che facilita ed assiste l'evoluzione tecnica di Internet, promuovendo lo sviluppo di nuove applicazioni.

ISP
(Internet Service Provider): fornitore di servizi Internet; qualunque soggetto che fornisce servizi di connettività a Internet, sia a titolo gratuito che a pagamento (vedi anche Access Provider).

Ispezione / Inspection
Esame o valutazione quantitativa che consente di verificare la conformità di un'attività, un componente, un prodotto, un risultato o un servizio ai requisiti specificati.

Istogramma delle risorse / Resource Histogram
Diagramma a barre che mostra la quantità di tempo che una risorsa è chiamata a lavorare in un determinato arco temporale. 

ITSEC
(Information Technology Security Evaluation Criteria).

IVR
(Interactive Voice Response); sistemi di risposta automatica.

JAVA
Linguaggio di programmazione sviluppato da Sun Microsystems, specificatamente progettato per la scrittura di programmi che possono essere scaricati sul proprio computer dalla rete ed immediatamente eseguiti. Utilizzando piccoli programmi Java (chiamati Applets), le pagine Web possono includere animazioni, effettuare calcoli e quant'altro. 

JPEG 
(Joint Photographic Expert Group); standard per la compressione di immagini fotografiche, dal nome del gruppo che lo ha proposto. È possibile raggiungere rapporti di compressione elevatissimi, al costo dell'introduzione di leggere distorsioni nell'immagine.

Know-how
Possesso di specifiche cognizioni che consentono di svolgere in modo ottimale un’attività.

LAN
(Local Area Network); rete che utilizza un protocollo diverso da TCP / IP; tipicamente è una rete che connette computer all’interno di uno stesso edificio. 

LDAP
(Lightweight Directory Access Protocol); protocollo di rete utilizzato dai server di posta elettronica per gestire le liste degli utenti e gli indirizzi di posta elettronica dei server per ottenere una "mappa" generale degli utenti. 

Legaci
Eredità; sistemi pre-esistenti ereditati dal passato, ancora utili, che necessitano in genere di re-ingegnerizzazioni o di interventi manutentivi per eliminare il degrado. 

Leverage
Vedi Scalabilità. 

Link
Collegamento; nei sistemi ipertestuali un link è un segno di interconnessione tra elementi sorgente ed elementi destinazione. Un link su un testo, su un'immagine o su qualsiasi oggetto multimediale richiama un'altro elemento. (vedi rimando).
Lista di controllo / Checklist
Elenco di voci raggruppate per essere confrontate o per garantire che le azioni ad esse associate siano gestite in modo adeguato e non vengano tralasciate. 

Livello di servizio
Misura che rappresenta il grado con il quale determinate caratteristiche di un servizio soddisfano i requisiti del committente.

Load balancing
Bilanciamento del carico; funzionalità per l'ottimizzazione delle risorse di calcolo che migliora le performance dei servizi forniti. 

Log
Termine che identifica un file in cui si tengono registrate le attività compiute da  un computer o da un’applicazione. 
Logica del reticolo / Network Logic
L'insieme delle relazioni di dipendenza delle attività schedulate che compongono il reticolo di schedulazione del progetto.

Login
Azione di collegarsi ad un sistema informatico. Tipicamente consiste nell'immettere il proprio userid (v.) (non segreto) e la propria password (v.) (segreta).

Look & Feel
Termine che si riferisce all’aspetto generale e all’operatività di un’interfaccia utente. 

MAC
(Media Access Control): indirizzo o identificativo univoco di un elemento di una rete o di un messaggio. 

Macromedia
Linguaggio di programmazione di Director di Macromedia tramite il quale è possibile creare applicazioni multimediali molto evolute.

Mailbox
Casella postale di un utente (ospitata generalmente su un server) nella quale vengono conservati temporaneamente i messaggi prima di essere scaricati sul computer dell’utente stesso dal programma client (v.) di posta elettronica. 

Mailing list
Sistema (solitamente automatizzato) che, ricevuto un messaggio e-mail da un utente, lo invia a tutti i componenti registrati di una lista. 

Mainframe
Elaboratore centrale caratterizzato da molteplicità di utenza, elevata capacità elaborativa (espressa usualmente in milioni di istruzioni per secondo -Mips).e possibilità di trattare ingenti quantità di dati. 

MAN
(Metropolitan Area Network); rete di calcolatori che serve un'area estesa al territorio di una città. Tipicamente, tali reti sono realizzate tramite fibre ottiche.

Manager funzionale / Functional Manager
Persona con autorità gestionale responsabile di un'unità organizzativa appartenente a un'organizzazione funzionale. II manager di un gruppo che effettivamente realizza un prodotto o svolge un servizio. A volte denominato anche responsabile di linea.

Manuale della qualità
Documento che enuncia la politica per la qualità e descrive il sistema qualità di una organizzazione.

Manuale di gestione
Documento che descrive il sistema di gestione e conservazione di documenti di una AOO – Area Organizzativa Omogenea (D.P.C.M. 31 ottobre 2000, articolo 5). 

Manutenzione del software
Insieme degli interventi su applicazioni esistenti, volti a garantire la piena funzionalità del software applicativo. Si suddivide in: manutenzione correttiva, volta alla rimozione di errori e malfunzionamenti; manutenzione adattativa, volta all'impiego di nuove versioni del software di ambiente (linguaggi DBMS, sistemi operativi...); manutenzione migliorativa, relativa a modifiche effettuate, dopo il rilascio in produzione, per migliorare l'applicazione.

Materiale / Material
Insieme di mezzi utilizzati da un'organizzazione in qualsiasi compito, ad es. attrezzature, apparati, strumenti, macchinari, dispositivi, materiale e forniture.

Mbyte
Vedi Byte

MDN
(Message Delivery Notification); funzionalità di notariato nei sistemi di posta elettronica.

Membri del gruppo di progetto / Project Team Members
Persone che rispondono direttamente o indirettamente al project manager e che, come parte dei propri compiti, sono responsabili dell'esecuzione del lavoro di progetto.

Memoria di massa
Dispositivi di memorizzazione collegati a mainframe e computer dipartimentali in esercizio, costituiti prevalentemente da  dischi magnetici e dotati di capacità dell’ordine dei Gigabyte (GB) (Vedi Byte).

Mentoring
Vedi Tutoraggio.

Metadati
Base informativa addizionale che arricchisce i dati contenuti nel data warehouse (v.) e chiamati in gergo “data about data” coioè dati relativi ai dati.

Metodo del Criticai Chain / Critical Chain Method
Tecnica di analisi del reticolo di schedulazione che modifica la schedulazione del progetto per tenere conto delle risorse limitate. II metodo del Critical Chain unisce gli approcci di tipo deterministico e probabilistico all'analisi del reticolo di schedulazione.

Metodo del diagramma a frecce (ADM) / Arrow Diagramming Method (ADM)
Tecnica di generazione dei diagrammi reticolari della schedulazione nella quale le attività schedulate vengono rappresentate sotto forma di frecce. La coda della freccia rappresenta l'inizio dell'attività schedulata, la testa rappresenta la fine. (La lunghezza della freccia non è indicativa della durata prevista per l'attività schedulata.) Le attività schedulate si uniscono in punti detti nodi (in genere disegnati sotto forma di piccoli cerchi) per illustrare la sequenza con la quale si prevede di eseguire le attività schedulate. Vedi anche Metodo del diagramma di precedenza.

Metodo del diagramma di precedenza (PDM) / Precedence Diagramming Method (PDM)
Tecnica di generazione dei diagrammi reticolari della schedulazione in cui le attività schedulate vengono rappresentate sotto forma di caselle (o nodi). Le attività schedulate vengono graficamente collegate da una o più relazioni logiche per mostrare la sequenza secondo la quale devono essere eseguite.

Metodo del percorso critico (CPM) / Criticai Path Method (CPM)
Tecnica di analisi del reticolo di schedulazione che consente di determinare l'estensione della flessibilità della schedulazione nei vari percorsi logici del reticolo della schedulazione di progetto e di stabilire il valore minimo per la durata totale del progetto. 

Metodo dell'Earned Value / Earned Value Management (EVM)
Metodologia che consente l’integrazione di ambito, schedulazione e risorse, utilizzata per !a misurazione oggettiva delle prestazioni e dell'avanzamento del progetto. Per misurare le prestazioni, viene stabilito il costo preventivato del lavoro eseguito (Earned Value) (v.) che viene quindi confrontato con il costo effettivo del lavoro eseguito (costo effettivo) (v.). Per misurare l'avanzamento, vengono invece confrontati l’Earned Value e il valore pianificato.

Metrica
Termine collettivo usato per indicare (uno o) più indicatori (omogenei) di qualità. Una metrica può articolarsi su più indicatori (misure). Ad una metrica non sono direttamente associati obiettivi o valori soglia. Una metrica fa generalmente riferimento alle caratteristiche e sottocaratteristiche di qualità definite dalla ISO.

Middleware 
Software che si interpone tra due applicazioni e permette il passaggio dei dati. Un esempio di middleware è il programma che estrae informazioni da un database e genera pagine web dinamicamente dopo aver letto la richiesta fatta dall’utente. 
Migrazione
Processo che vede il passaggio di un insieme di dati (organizzati in uno o più database di stessa o diversa tecnologia) a un altro insieme di dati (organizzati secondo un diverso modello logico) basati sulla stessa o su diversa tecnologia.
Milestone
Pietra milare. Un momento o un evento significativo in un progetto. 

MIME
(Multipurpose Internet Mail Extension): standard per allegare file binari (grafici, audio, ecc.) ai messaggi e-mail.

Mirroring
Da Mirror, specchio. Effettuare lo specchio di un sito web significa riprodurne una copia e riproporla su uno o più domini diversi dall'originale (sito ufficiale), per permettere ai navigatori alternative di accesso. In questo modo più copie del sito, distribuite in Internet, riducono i rischi di congestione, alleggeriscono il carico di lavoro dei server web e di conseguenza permettono accessi più veloci.
Misura
Processo che porta alla determinazione di un valore numerico che rappresenta il comportamento di una o più componenti di un servizio, sotto determinate condizioni, rispetto a dei requisiti fissati. 

MMS 
(Multimedia Message Service): messaggistica per la telefonia cellulare, predisposta per l'invio di immagini, audio e video.

Modalità di accesso al servizio
Modalità con cui un utente ha  la possibilità di fruire del servizio. Ad esempio, per un servizio di assistenza, una telefonata al servizio di help desk, o l'invio di una e-mail alla casella di posta appropriata.

Modalità di raccolta delle misure
Caratteristiche del processo di misura relative a strumenti, tecniche di campionamento e criteri di arrotondamento.

Modalità di rappresentazione delle misure
Metodo per visualizzare ed interpretare le misure rilevate, ai fini della rendicontazione.

Modalità di rendicontazione
Modalità con cui il fornitore del servizio documenta al committente l’andamento del servizio.

Modello di ciclo di vita
Schema di riferimento contenente i processi, le attività ed i compiti relativi allo sviluppo, alla gestione operativa ed alla manutenzione ad esempio di un prodotto software, che abbraccia la vita del sistema dalla definizione dei requisiti sino al termine del suo utilizzo.

Modem
Dispositivo che modula i segnali digitali uscenti da un computer o da altro dispositivo digitale in segnali analogici per una linea telefonica convenzionale e rimodula il segnale analogico ricevuto in risposta e lo converte in segnale digitale per il dispositivo digitale. 

Modifica dell'ambito / Scope Change
Qualsiasi modifica all'ambito (v.) del progetto. Una modifica dell'ambito richiede quasi sempre un adattamento dei costi o della schedulazione di progetto.

Monitoraggio e controllo dei rischi / Risk Monitoring and Contro
Processo di rilevazione dei rischi identificati, monitoraggio dei rischi residui, identificazione dei rischi nuovi, attuazione dei piani di risposta al rischio e valutazione dell'efficacia di queste operazioni nel corso del ciclo di vita del progetto.

Monitoraggio
Esame dello stato delle attività di un fornitore e dei suoi risultati da parte di un acquirente o da una terza parte.

Monitorare / Monitor. Raccogliere dati sulle prestazioni del progetto rispetto a un piano, produrre misurazioni delle prestazioni, creare report e diffondere le informazioni sulle prestazioni.

Monitore
Funzione di controllo che consente di sorvegliare l’andamento di un processo di produzione o un servizio.

MTBF
(Mean Time Between Failure); tempo medio tra due guasti successivi; è una misura di affidabilità di un prodotto, abitualmente espressa in ore.

NA
Non Applicabile

Nodo / Node
Uno dei punti che definiscono un reticolo della schedulazione; un punto di congiunzione unito ad alcune o a tutte le altre linee delle relazioni di dipendenza. Vedi anche Metodo del diagramma a frecce e Metodo del diagramma di precedenza.

Normalizzazione dei dati
Procedimento o metodo convenzionale utilizzato per definire i processi di destrutturazione del dato e portarlo nella sua forma elementare. 
Normativa ISO
Normativa emessa dall’International Organiziation for Standardization (ISO) (v.).

NTP
(Network Time Protocol); servizio automatico di sincronizzazione del tempo ufficiale di rete da una fonte attendibile.

Obiettivo / Objective
Qualcosa a cui è indirizzato il lavoro, una posizione strategica da guadagnare, uno scopo da raggiungere, un risultato da ottenere, un prodotto da creare o un servizio da fornire.

OCR
Optical Character Recognition

Open-source
Categoria di licenze d'uso volte a permettere la diffusione delle conoscenze, invece di fornire restrizioni per il loro uso (www.opensource.org). Le licenze che ricadono sotto questa definizione devono rendere disponibile il codice sorgente del software a tutti coloro che lo usano, e devono rendere possibile la sua redistribuzione, la sua modifica e la distribuzione delle modifiche stesse. La licenza, inoltre, non deve contenere limitazioni sulle categorie di persone che ne possono trarre vantaggio, né porre restrizioni sul tipo di software che può essere distribuito insieme a quello in questione.

Operatore
Organizzazione che gestisce l’esercizio del sistema.

Opportunità / Opportunità
Condizione o situazione favorevole al progetto, insieme positivo di circostanze, insieme positivo di eventi; un rischio che avrà conseguenze positive sugli obiettivi del progetto oppure una possibilità di apportare modifiche positive. Diverso da minaccia.

Organigramma / Organization Chart
Metodo utilizzato per descrivere le interrelazioni tra un gruppo di persone che collaborano per il raggiungimento di un obiettivo comune.

Organizzazione a matrice / Matrix Organization
Qualsiasi struttura organizzativa in cui il project manager condivide le responsabilità con i manager funzionali per l'assegnazione delle priorità e la direzione del lavoro delle persone assegnate a un progetto.

Organizzazione funzionale / Functional Organization
Organizzazione gerarchica nella quale ogni dipendente ha un solo superiore, il personale è diviso per aree di specializzazione ed è gestito da una persona con le competenze adeguate.

Organizzazione per progetti / Projectized Organization
Qualsiasi struttura organizzativa in cui il project manager dispone della completa autorità per l'assegnazione delle priorità, l'utilizzo delle risorse e la direzione del lavoro delle persone assegnate a un progetto.

OSI
(Open Systems Interconnection); modello di riferimento che definisce gli standard della comunicazione tra computer. È costituito da una struttura a 7 livelli che descrive le architetture di rete e come i dati vengono scambiati.

Outsourcing
Affidamento all’esterno di tutto o parte di un’attività di servizio.

PA
Pubblica Amministrazione.

PABX 
(Private Automatic Branch Exchange): centrale telefonica privata che adotta una specifica numerazione per i telefoni interni, di solito raggiungibile anche come derivazione dalla linea telefonica pubblica.  

Pacchetto applicativo
Software acquistato in forma standard o personalizzabile, anche a cura dell’utente, che integra funzioni relative a un’attività specifica o a un insieme integrato di attività.

Pacchetto
La più piccola unità di dati inviata attraverso una rete. Insieme di servizi, di opportunità offerto con formula unitaria.

Packet Switching
Vedi Commutazione di pacchetto.

Pagina
Termine generico per indicare una certa quantità di dati visualizzati sullo schermo. Su Internet, il termine pagina è associato principalmente al Web e coincide con un documento HTML. Può contenere testo, immagini e qualsiasi altro oggetto. Il WWW può essere visto come l'insieme di tutte le pagine di tutto il mondo. 

Partnership
Rapporto societario paragonabile alla società in nome collettivo.

Password
Parola d’ordine; misura di sicurezza impiegata per limitare l’accesso a sistemi informatici o a file riservati. Le parole d'ordine sono stringhe di caratteri alfanumerici che consentono di verificare l’identificazione di chi è autorizzato ad accedere ad un sistema protetto. 

Patrimonio applicativo
Software applicativo complessivamente sviluppato, espresso in migliaia di linee di codice (Kloc). Per linea di codice si intende l’istruzione elementare di un linguaggio di programmazione.

Patrimonio informatico
Insieme di tecnologie, applicazioni informatiche e basi di dati.

PDF
(Portable Document Format); formato di file della Adobe Systems, per la visualizzazione e la stampa di documenti contenenti testo e immagini.

PDL
Vedi Postazione di Lavoro.

Peer-to-peer
A differenza del modello client-server, nel modello peer-to-peer ogni nodo della rete può svolgere sia funzioni di client che funzioni di server.

Penale
Sanzione applicabile da un committente di un servizio al fornitore, nel caso in  cui il servizio non venga erogato conformemente ai requisiti. Porta usualmente ad una riduzione del compenso pattuito con il fornitore.

Percorso critico / Critical Path
In genere indica la sequenza delle attività schedulate che determina la durata del progetto. 

Periodicità della rendicontazione
Intervallo temporale di erogazione del servizio coperto da un rapporto consuntivo sull'andamento del servizio predisposto dal fornitore.

Periodo di osservazione
Periodo temporale contrattuale nel quale il livello di servizio viene verificato (può corrispondere all'intero periodo nel quale il servizio deve essere erogato o ad una parte di tale periodo).

Personal computer
Stazione di lavoro intelligente di utilizzo individuale, operante autonomamente, o in emulazione di terminale di altri sistemi o collegata in rete.

Phase Out
Tempo in cui termina la garanzia dell’assistenza, da parte delle case costruttrici, delle apparecchiature messe fuori produzione.

Piano della qualità
Documento che precisa le particolari modalità operative, le risorse e le sequenze delle attività relative alla qualità di un determinato prodotto, progetto, o contratto.

Piattaforma tecnologica di CRM
Applicazioni in grado di realizzare una completa gestione della relazione con il cliente. Integrano i sistemi di front-office (call / contact center, ecc.) con i sistemi di back-office (datawarehouse, ecc.). 

Piattaforma tecnologica
Piattaforma hardware o software di base (ambiente che include sia il sistema operativo che il middleware che gli strumenti di sviluppo) sulla quale insiste una applicazione software 
PLM
Product Life Management, è un insieme di funzionalità specifiche relative all’approvvigionamento, alla gestione del prodotto al più alto livello di dettaglio. Si tratta di un ambiente in cui è possibile collaborare con gli attori fondamentali coinvolti nella progettazione, nella produzione e nella manutenzione dei prodotti.
PMO
Project management Office. Unità organizzativa dotata di risorse dedicate al progetto.

POP
(Post Office Protocol); protocollo progettato per consentire a programmi di e-mail di leggere la posta da un mail server. Acquistando un accesso ad Internet da un provider, solitamente si riceve anche un POP account (cioè una specie di casella postale) grazie al quale è possibile ricevere posta. Esistono tre versioni di questo protocollo: POP, POP2 e POP3. L'ultima versione, non compatibile con le precedenti, è la più evoluta e quella più diffusa attualmente. (Vedi SMTP).

Portabilità
Capacità di un'applicazione di operare in più ambienti elaborativi.

Portale
Sito web che costituisce una porta di ingresso ad un gruppo consistente di risorse di Internet o di una Intranet e offre una serie di servizi quali: news, posta elettronica via browser, chat, motori di ricerca, shopping on line. Per facilitare la ricerca, gli argomenti in un portale sono raccolti per categorie: viaggi, meteo, politica, cinema, TV, computer, educazione, musica, cultura, finanza, lavoro, scienze, sport, salute, divertimenti (giochi on line), attualità, ecc. 
Molti portali sono costruiti e manutenuti con componenti software chiamati portlets (v.).
I portali Web “verticali” o di nicchia (per questi viene proposto il neologismo “vortali”) sono dedicati ad argomenti specialistici o a fasce particolare di utenti.

Portlets
Componenti software di un portale, realizzati mediante il linguaggio Java, per elaborare le richieste e generare contenuti dinamici.

Posta elettronica
Vedi E-mail.

Postazione di lavoro
(PdL); stazione di lavoro individuale che consente ad un utente di svolgere il proprio lavoro utilizzando il sistema informatico; può essere costituita da una stazione di lavoro intelligente (workstation / personal computer) o non intelligente (terminale).

Potenza di calcolo
Capacità elaborativa dei computer, espressa normalmente in Mips (Milioni di istruzioni per secondo) o in Mflops (Milioni di istruzioni in virgola mobile per secondo).

PPP
(Point to Point Protocol); protocollo maggiormente utilizzato per realizzare delle connessioni TCP / IP via telefono e quindi per accedere ad Internet. 

Previsioni / Forecasts
Stime o previsioni delle condizioni e degli eventi che potrebbero verificarsi nel futuro del progetto in base alle informazioni e alle conoscenze disponibili al momento della previsione. 

PRISM 
(Publishing Requirements for Industry Standard Metadata); standard per i formati di descrizione dei contenuti web. 

Problem management
Attività finalizzata all’analisi (problem determination), alla gestione e alla soluzione dei problemi (problem solving) riguardanti l’erogazione dei servizi.

Procedura / Procedure
Serie di passi eseguiti in un determinato ordine per raggiungere un obiettivo.

Processo
Insieme di attività tra loro correlate, finalizzate al raggiungimento di un obiettivo predefinito.

Procurement
Approvvigionamento. 

Prodotti o servizi digitali
Beni o servizi che possono essere ordinati e consegnati direttamente da un computer attraverso Internet come, ad esempio, file musicali, giochi, software, giornali on-line, servizi di consulenza, ecc.

Prodotto / Product
Manufatto che è stato realizzato, che è quantificabile e che può essere un prodotto finito in sé o semplicemente un componente. Altri termini utilizzati per i prodotti sono materiali e beni. Diverso da risultato e servizio. Vedi anche deliverable.

Prodotto software
Insieme di programmi che regolano il funzionamento di un elaboratore e l'elaborazione dei dati. Può essere di tipo applicativo o di sistema.

Progetto / Project
Iniziativa temporanea intrapresa per creare un prodotto, un servizio o un risultato con caratteristiche di unicità.

Programma applicativo
Insieme delle funzionalità messe a disposizione dell’utente per soddisfare le sue esigenze.

Programma
Iniziativa a lungo termine, di norma implicante più di un progetto. Talvolta assume lo stesso significato di progetto.
Project Management. Gestione sistemica di un’impresa complessa, unica e di durata determinata, rivolta al raggiungimento di un obiettivo chiaro e predefinito mediante un processo continuo di pianificazione e controllo di risorse differenziate e con vincoli interdipendenti di costi-tempi-qualità.
Proprietà di una misura
Attributi che una misura deve possedere per poter essere utilizzabile ai fine della composizione della valutazione di un servizio.

Protocollo
Descrizione formale del formato dei messaggi e delle regole che devono seguire due computer affinché lo scambio possa avvenire. I protocolli possono essere di basso livello (come spedire i bit e i byte attraverso la rete) o di alto livello (come scambiarsi documenti, file o altri oggetti). Per esempio, il TCP/IP è un protocollo di basso livello, l'HTTP è un protocollo di alto livello.

Prova di qualificazione
Attività di prova, condotta dallo sviluppatore ed attestata dall’acquirente (a seconda dei casi), volta a dimostrare che il prodotto software è rispondente alle proprie specifiche ed è pronto per essere utilizzato nell’ambiente di esercizio per cui è stato realizzato.

Provider
Vedi ISP.

Provisioning
Approvvigionamento.

Proxy
Meccanismo (hardware e/o software) tramite il quale un sistema si sostituisce ad un altro nel rispondere alle richieste di un computer remoto. 

Pubblico Dominio
Software o altro materiale liberamente utilizzabile senza alcuna limitazione. Vedi Freeware e Shareware.

Punto di accesso
Componente del servizio di posta elettronica certificata che fornisce i servizi di accesso per l’utente, l’emissione della ricevuta di accettazione e realizza l’imbustamento del messaggio originale nel messaggio di trasporto.

Punto di consegna
Componente del servizio di posta elettronica certificata che effettua la consegna del messaggio nella casella di posta elettronica dell’utente destinatario, verifica la provenienza / correttezza del messaggio ed emette la ricevuta di avvenuta consegna.

Punto di ricezione
Componente del servizio di posta elettronica certificata che riceve il messaggio all’interno di un dominio di posta certificata, effettua i controlli sulla provenienza / correttezza del messaggio, emette la ricevuta di presa in carico, imbusta i messaggi errati in un messaggio di anomalia di trasporto.

Qualificazione
Processo necessario a dimostrare se un’entità è in grado di soddisfare determinati requisiti specificati [vedere ISO 8402:1994, 2.13].

Qualità / Qualità
Grado di soddisfazione dei requisiti da parte di determinate caratteristiche.

Qualità di un dato
Caratteristica del dato desiderata dagli utenti.

Qualità
Insieme delle caratteristiche di un'entità (processo, prodotto, organizzazione), che ne determinano la capacità di soddisfare esigenze espresse o implicite.

RAM
(Random Access Memory); supporto di memoria su cui è possibile leggere e scrivere informazioni con un accesso "casuale", ovvero senza dover rispettare un determinato ordine sequenziale, come ad esempio avviene per un nastro magnetico. 
Il termine è correntemente attribuito a supporti di memoria a stato solido facenti parte dell’hardware di un computer, utilizzati per formare la memoria principale del calcolatore che ospita il sistema operativo, i programmi ed i dati.

RDF
(Resource Description Framework); linguaggio simile all'XML (v.). Dovrebbe costituire il nocciolo duro del cosiddetto "Semantic Web". Con RDF è possibile fare asserzioni utilizzando delle "triple" composte da soggetto, predicato e oggetto. 

Registrazione
Documento che fornisce evidenza oggettiva di attività eseguite o risultati ottenuti.

Registro Pubblico
Registro, archivio, albo formato, utilizzato, conservato da un’Amministrazione pubblica, previsto da leggi o regolamenti, che raccoglie dati connessi all’espletamento delle attribuzioni e dei servizi svolti dall’Amministrazione.

Release
Particolare versione di un elemento della configurazione che è reso disponibile per uno scopo specifico (ad esempio la release di prova).

Report sulle prestazioni / Performance Reports
Documenti e presentazioni che forniscono informazioni sullo stato di avanzamento del lavoro in modo organizzato e riepilogativo. 

Repository
Deposito di informazioni.
Requisiti per la qualità
Espressione delle esigenze o loro traduzione in un insieme di requisiti espressi quantitativamente o qualitativamente, per le caratteristiche di un'entità (processo, prodotto, organizzazione) al fine di consentirne la realizzazione e l'esame.

Requisito / Requirement
Condizione o capacità che deve essere soddisfatta o posseduta da un sistema, prodotto, servizio, risultato o componente perché questo possa essere conforme alle caratteristiche richieste da un contratto, uno standard, delle specifiche di prodotto o da altri documenti formali. 

Responsabile del contratto
Figura equivalente al Project manager nella Pubblica Amministrazione.

Responsabile della qualità dei dati
Soggetto che, all’interno dell’Amministrazione, ha il compito di definire le regole organizzative e di attuare le iniziative volte al continuo miglioramento delle diverse qualità dei dati trattati nell’Amministrazione.

Responsabilità
Comportamento di un soggetto che, se porta alla violazione di un accordo di servizio, può portare il soggetto a doverne rispondere.

Rete geografica
Insieme di linee di trasmissione, apparecchiature di gestione e controllo, software operativo e di controllo che realizza la trasmissione di dati tra diverse localizzazioni di un'Amministrazione o tra Amministrazioni diverse.

Rete locale
Insieme di linee di trasmissione, apparecchiature di gestione e controllo, software operativo e di controllo che realizza la trasmissione di dati tra diversi elaboratori e posti di lavoro di un’Amministrazione, in una singola localizzazione fisica. Vedi anche LAN 

Reticolo di schedulazione del progetto / Project Schedule Network Diagram.
Una visualizzazione schematica delle relazioni logiche tra le attività schedulate di progetto. 

RFC
(Request For Comments); procedura (e il documento da essa prodotto) per creare nuovi standard su Internet, dopo approvazione da parte della IETF (v.). 

Rimando
Parola, frase, o immagine che collega il documento Web che la contiene ad un altro. I browser evidenziano il rimando tramite un determinato colore o tramite una sottolineatura; un clic sul rimando causa il richiamo del documento collegato.

Rischio / Risk
Evento o condizione incerti che, se si dovessero verificare, avrebbero un effetto positivo o negativo sugli obiettivi di progetto. 

Rischio collaterale / Secondary Risk
Rischio che deriva come risultato diretto dell'attuazione di una risposta al rischio.

Rischio residuo / Residual Risk
Rischio che rimane dopo l'attuazione delle risposte al rischio.

Riserva / Riserve
Clausola nel piano di Project Management finalizzata alla riduzione dei rischi relativi a costi e/o tempi. È spesso seguita da una specificazione (es.: riserva di gestione, riserva per contingency) per fornire ulteriori dettagli sui tipi di rischi da ridurre. 

Risorsa / Resource
Risorse umane qualificate (in settori specifici a livello individuale o come gruppo), attrezzature, servizi, forniture, merce, materiale, budget o fondi.

Risultato / Result
Output derivante dall'esecuzione di processi e attività di Project Management. I risultati comprendono gli effetti (ad es. sistemi integrati, processi rivisti, organizzazioni riordinate, prove, personale qualificato ecc.) e i documenti (ad es. criteri, piani, studi, procedure, specifiche di prodotto, report ecc. ). Diverso da prodotto e servizio. Vedi anche Deliverable.

Router
Instradatore. Dispositivo (hardware o software) che interconnette reti. 

RSS 
(Really Simple Syndication); formato per la distribuzione e la diffusione su diversi canali (syndication) di liste di link, titoli e sommari di news.

Ruolo / Role
Funzione specifica che deve essere eseguita da un membro del gruppo di progetto (ad es. prove, archiviazioni, ispezioni, programmazione).

RUPA
Rete Unitaria delle Pubbliche Amministrazioni.

SAL
Vedi Stato Avanzamento Lavori.

Scalabilità
Possibilità di far crescere ed evolvere un sistema aumentandone o sostituendone componenti, oppure di estendere le funzioni di un software applicativo. 

Scanner
Dispositivo di lettura ottica che consente di acquisire e convertire le immagini in formato binario, cioè in segnali elaborabili ed interpretabili dall'applicativo. Un'immagine così trattata è detta digitalizzata. 

Scansione
Fase del servizio in cui si acquisiscono i documenti cartacei in modalità tale da permetterne l’elaborazione nei processi successivi. I documenti sono introdotti nel sistema da stazioni di lavoro composte da uno scanner e dal relativo personal computer di gestione.

Schema di documento / Template
Documento parzialmente completato in un formato predefinito che fornisce una struttura per la raccolta, l'organizzazione e la presentazione di informazioni e dati. 

Scomposizione / Decomposition
Tecnica di pianificazione che suddivide l'ambito del progetto in componenti più piccoli e maggiormente gestibili, fino a che il lavoro associato alla realizzazione dell'ambito del progetto e alla fornitura dei deliverable è definito con un livello di dettaglio sufficiente da supportare l'esecuzione, il monitoraggio e il controllo dei lavoro.

Scostamento / Variance
Deviazione, allontanamento o divergenza quantificabile da una vaseline (v.) nota o da un valore atteso.

Scostamento dei costi (CV) / Cost Variance (CV)
Misurazione della prestazione economica di un progetto. Si calcola come la differenza algebrica tra Earned Value (EV) (v.) e costo effettivo (AC) (v,). CV = EV - AC. Un valore positivo è indice di una condizione favorevole, mentre un valore negativo è indice di una condizione sfavorevole.

Scostamento dei tempi (SV) / Schedule Variance (SV)
Unità di misura della prestazione della schedulazione di un progetto. È la differenza algebrica tra l’Eamed Value (EV) (v.) e il valore pianificato (PV). SV = EV - PV. Vedi anche Metodo dell’Earned Value.

Service Level Agreement (SLA)
Accordo fra fornitore di servizio e cliente, basato sulle garanzie di determinati livelli di servizio, per i quali vengono definiti indicatori, soglie e metodi di misura, azioni da intraprendere a seguito di mancato rispetto.
Servizi ICT
Servizi di Information and Comunication 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, manutenzione, gestione e conduzione operativa di sistemi informativi automatizzati.

Servizi Internet mobili
Servizi Internet disponibili attraverso un terminale senza fili (telefono mobile, assistente personale digitale - personal digital assistant, terminali senza fili o computer palmari) utilizzando il protocollo WAP (Wireless Application Protocol) o la rete GPRS (General Packet Radio Service). WAP è un protocollo che rende possibile l'adattamento dei formati Internet alle caratteristiche di un GSM. GPRS è una tecnologia che rende possibile inviare/ricevere blocchi di dati da/a un telefono cellulare. 

Servizio
Insieme di processi finalizzati al soddisfacimento di requisiti dati da un committente, per un determinato periodo di tempo, mediante l'impiego di risorse umane e/o strumentali, aventi un valore economico non necessariamente correlato alla produzione di beni materiali.

Servizio ICT
Servizio svolto con l'ausilio determinante delle tecnologie informatiche.

Servizio in modalità ASP
Il fornitore assicura l’erogazione dei servizi previsti e la fornitura dei prodotti necessari alla loro fruizione. Si tratta di forniture che fanno riferimento prevalentemente a servizi standardizzati, erogati con bassissimi livelli di personalizzazione.

Servizio informatico
Applicazione rivolta ad una determinata tipologia di utenza (cittadini, imprese, associazioni di categoria, ecc.) che ha l'obiettivo di soddisfare specifiche esigenze di carattere conoscitivo o procedurale.

Servizio on line
Modalità innovativa di erogazione dei servizi da parte della Pubblica Amministrazione mediante il canale telematico (Internet). Sono stati introdotti nel documento “E- Europe 2002 Impact and Priorities” – Commission of the European Communities - Brussel 13.03.2001 (COM 2001) 140 final, e distinti in quattro livelli di offerta, che vanno dalla semplice offerta di informazioni fino al servizio elettronico completo e alla compilazione di moduli e formulari, autenticazione compresa. 

SGML
(Standard Generalized Markup Language); metalinguaggio utilizzato per descrivere altri linguaggi, che permette di definire tipi di documenti strutturati. Da SGML derivano HTML (v.) e XML (v.).

Shareware
Modalità di distribuzione del software. L'autore del programma permette ai potenziali utenti di provarlo per un certo periodo di tempo senza alcun costo. Trascorso tale periodo, se l'utente vuole continuare ad usare il programma deve pagare l'importo richiesto. Vedi anche Pubblico dominio.

S-HTTP
(Secure Hyper Text Transfer Protocol); vedi HTTPS.

Sicurezza
Insieme delle misure (di carattere organizzativo e tecnologico) tese ad assicurare a ciascun utente autorizzato (e a nessun altro) i servizi previsti per l’utente stesso o la categoria di sua appartenenza, nei tempi e secondo le modalità previste.

Simplex
Trasmissione di dati che avviene solo in una direzione (per es., le trasmissioni televisive). Vedi Half Duplex e Full-Duplex.

Simulazione / Simulation
Una simulazione usa un modello di progetto che traduce le incertezze, dettagliatamente specificate, nel loro impatto potenziale sugli obiettivi definiti a livello di progetto globale. Le simulazioni di progetto utilizzano modelli creati a computer e stime di rischio,

Sistema
Insieme di elementi integrati composti da uno o più processi, hardware, software, capacità e risorse che sono in grado di soddisfare requisiti specificati o obiettivi.

Sistema elaborativo
Risorsa, basata su elaboratori e software di base, in grado di svolgere funzioni informatiche predefinite o personalizzate sull'esigenza dell'utenza.

Sistema informatico
Insieme dei sistemi elaborativi e delle applicazioni che automatizza un determinato comparto industriale o della Pubblica Amministrazione.

Sistema informativo
Insieme di strumenti automatici e manuali, procedure, risorse umane, flussi informativi, norme organizzative, orientato alla gestione delle informazioni di interesse di un'azienda o di un Ente per il perseguimento dei propri fini.

Sistema per la gestione della sicurezza delle informazioni
Sistema che definisce le politiche per la sicurezza del sistema informativo; individua i confini del sistema informativo in termini di struttura organizzativa, collocazione fisica, risorse e tecnologie; analizza adeguatamente i rischi in modo da identificare le minacce alle risorse, le vulnerabilità e gli impatti sull’impresa e quindi determini il livello di rischio globale; seleziona i controlli ritenuti appropriati.

Sistema qualità
Struttura organizzativa, procedure, processi e risorse necessari ad attuare la gestione per la qualità.

Sito web
Gruppo di documenti, file, immagini, suoni, database associati nell’ambito del WWW (v.). Gli elementi di un sito web vertono generalmente su uno o più argomenti omogenei e sono collegati tramite collegamenti ipertestuali (v.). La maggior parte dei siti web hanno una Home Page come punto di partenza che spesso costituisce l’indice del sito. 

Skill / Skill.
Capacità di mettere in pratica la conoscenza, competenza sviluppata e/o capacità di eseguire un'attività efficacemente e prontamente.

SLA
(Service Level Agreement) (v.).

Smartcard
Carta magnetica di riconoscimento.

SMS
(Short Message System); messaggistica per la telefonia cellulare, predisposta per l’invio di brevi messaggi di testo.

SMTP
(Simple Mail Transfer Protocol); protocollo per il trasporto di posta elettronica, presente nel modello TCP / IP al Livello Applicazione. È un protocollo da server a server e quindi, per poter leggere la posta tramite un client occorre un altro protocollo (Vedi POP).

SNA
(Systems Network Architecture); architettura di rete usata da mainframe IBM e compatibili.

SNMP
(Simple Network Management Protocol). Standard de facto per la gestione delle reti, implementato dalla maggior parte dei produttori di apparati nei propri prodotti.
Software commerciale
Soluzione software commercializzata in modo standard da un’azienda nel campo dell’informatica e che, per essere produttiva, deve essere parametrizzata.
Soglia / Threshold
Valore di costo, durata, qualità, risorse o valore tecnico utilizzato come parametro, che può essere inserito nelle specifiche di prodotto. 

Sottoprogetto
Componente di un progetto in un rapporto analogo a sistema e sottosistema.
Specifiche / Specification
Documento che descrive in maniera completa, precisa e verificabile i requisiti. la progettazione, il funzionamento o altre caratteristiche di un sistema, componente, prodotto, risultato o servizio e, sovente, anche le procedure per determinare se tali disposizioni vengono soddisfatte. Alcuni esempi sono: specifiche funzionali, specifiche di progettazione, specifiche di prodotto e specifiche dei test.

Spyware
Tecnologia, tipicamente software, volta alla raccolta e trasmissione di informazioni private. Di solito gli spyware agiscono in modo invisibile e trasmettono le informazioni a soggetti ostili. A causa della diversa sensibilità dei vari Paesi in materia di tutela della privacy, queste tecnologie non sono sempre adeguatamente e legalmente perseguite.
SRM
(Supplier Relationship Management), è un insieme di funzionalità specifiche relative all’approvvigionamento, alla gestione dei magazzini, alla gestione degli acquisti, all’acquisto tramite web su catalogo.

SSL/TLS
(Secure Socket Layer / Transport Layer Security); protocollo progettato dalla Netscape per realizzare comunicazioni cifrate su Internet. La versione 3.0, rilasciata nel 1996, è stata utilizzata come base di sviluppo per il protocollo TLS che è uno standard IETF definito nella RFC2246. 

Stakeholder / Stakeholder
Persone e organizzazioni i cui interessi possono essere influenzati in modo positivo o negativo dall'esecuzione o dal completamento del progetto. Gli stakeholder possono anche influire sul progetto e i relativi deliverable.

Standard
Normativa, raccomandazione; si distinguono standard “de iure” o “de facto”. I primi sono quelli formalizzati da enti autorizzati di standardizzazione, per es. l’ISO; i secondi sono norme imposte per diffusione o popolarità da un’industria. 
I documenti che non sono ritenuti adatti ad essere Internet Standards vengono etichettati come:
Experimental: relativo a qualcosa ancora in fase di ricerca, pubblicato a titolo informativo. Può essere l'output di un gruppo di lavoro Internet (sia IETF che IRTF), oppure un contributo individuale;
Informational: documento di tipo informativo; non rappresenta raccomandazione di sorta;
Historic: standard ormai completamente rimpiazzati oppure caduti in disuso;
Best Common Practice (BCP): documenti che suggeriscono alcuni modi di comportamento / configurazione consigliati. Queste specifiche diventano spesso standard de facto.
Stato di avanzamento lavori. Registrazione sistematica dell’incremento di valore raggiunto da un prodotto nelle varie fasi di lavorazione. 

Stima dei costi / Cost Estimatine
Processo che consente di sviluppare un'approssimazione del costo delle risorse necessarie al completamento delle attività di progetto.

Storyboard
Sceneggiatura; sequenza di bozzetti o immagini e didascalie che riassumono la trama di uno spettacolo o di una comunicazione pubblicitaria o educativa.

Storyboarding
Attività di creazione di uno storyboard (v.).

Streaming
Tecnologia per la riproduzione di file multimediali inviati  tipicamente attraverso Internet. 

Struttura di scomposizione dei rischi (RBS) / Risk Breakdown Structure (RBS).
Rappresentazione gerarchica dei rischi di progetto individuati organizzati in base alla categoria e sottocategoria di rischio che mette in evidenza le varie aree e cause di rischio potenziale. 

Succedaneità
Sostituibilità.

Sviluppatore
Organizzazione che svolge attività di sviluppo (includendo analisi dei requisiti, progettazione, ed attività di prova sino all’accettazione) durante il ciclo di vita del software.

Tag
Specie di comando, racchiuso tra parentesi angolari, che costituisce l'elemento caratterizzante l'HTML (v.) (per es. <h1>, </H1>, <IMG SRC="stella.gif">).

Talk
Protocollo che permette a due persone di comunicare in modalità sincrona (in tempo reale) scambiandosi messaggi immediatamente visualizzati sullo schermo del computer remoto. Se si desidera comunicare contemporaneamente con più di una persona, occorre usare IRC (v.).

TCP/IP
(Transmission Control Protocol / Internet Protocol); protocollo sul quale è basata la rete Internet. 

Tecnica Delphi / Delphi Technique
Tecnica di raccolta delle informazioni che consente di ottenere il consenso di esperti su un argomento specifico. Un mediatore utilizza un questionario per stimolare l'elaborazione di idee sui punti importanti del progetto in merito all'argomento in questione. Le risposte vengono riepilogate e quindi riproposte agli esperti per ulteriori commenti. È possibile che si ottenga il consenso ripetendo il processo pochissime volte. La tecnica Delphi consente di ridurre la parzialità dei dati e impedisce che qualche partecipante eserciti un influsso maggiore degli altri sul risultato.

Template
Modello. 

Terminale
Postazione di lavoro non dotata di capacità di elaborazione propria e perciò collegata a uno o più elaboratori.

Testabilità
Grado di estensione con cui deve essere progettata una prova oggettiva e fattibile per determinare se un requisito è stato soddisfatto.

TLS
Vedi SSL 

Token ring
Tipologia di LAN, adottata da IBM e canonizzata nello standard IEEE 802.5, in cui tutti i nodi sono collegati con una topologia ad anello. Ogni nodo passa costantemente un messaggio di controllo (detto token) al nodo successivo, il nodo che possiede il token può inviare dei dati. È uno di tipi di LAN più diffuso (insieme a Ethernet); la sua tipica larghezza di banda è di 16 Mbps.

Transazione
Insieme di messaggi correlati che svolgono un'operazione elementare unitaria che mantiene la consistenza della base informativa.

TRAP
Informazione di diagnostica inviata dagli apparati di rete ai sistemi di gestione.
TTS
(Text-to-Speech); software di trasformazione di un testo scritto in messaggio vocale.

Turnover
Sostituzione, avvicendamento del personale.

Tutoraggio
Attività di guida e supervisione di studenti o ricercatori.

Unità di misura
Unità fisica che definisce il riferimento da adottare nella misura di un fenomeno.

Unità organizzativa interna
Per unità organizzativa interna s’intende l’articolazione costituita mediante atto formale della struttura organizzativa dell’Amministrazione, che costituisce centro di responsabilità gerarchica e/o funzionale. 

URL 
(Uniform Resource Locator); indirizzo di una pagina su Internet. È costituito di tre parti: il nome del servizio (ad es. http:// che rappresenta il servizio HTTP (v.), il nome del server o del sito (che inizia normalmente con “www” e finisce con un suffisso che ne indica il tipo (“.com” se commerciale, “.it” se italiano, ecc.) e il nome del documento o del file (che indica dove si trova la pagina all’interno del server o del sito).  

URN
(Uniform Resource Name); per evitare la temporaneità tipica degli URL, sono stati introdotti gli URN che, per definizione, sono permanenti ed individuano univocamente una risorsa nel WWW.

USB
(Universal Serial Bus); modalità tecnica per migliorare la connettività esterna dei computer.

User-id
(User Identity): identità dell’utente; identificatore univoco di un utente in un sistema. Tipicamente, va specificato all'atto del collegamento, insieme ad una password.

Utente / User
Addetto di un’unità organizzativa che, nell'ambito del processo di servizio al quale è assegnato, sistematicamente interagisce (con attività di elaborazione, acquisizione dati, controllo) con il sistema informatico. La persona o l'organizzazione che utilizzerà il prodotto o il servizio dei progetto. Vedi anche cliente.

Utente disabile
Utente di un sistema informatico caratterizzato da limitazioni fisiche o psichiche che rendono indispensabile l’utilizzo di specifiche tecnologie di supporto per l’accesso.

Validazione temporale
Risultato della procedura informatica, con cui si attribuiscono, ad uno o più documenti informatici, una data ed un orario opponibili ai terzi.

Validità del certificato elettronico
Efficacia e opponibilità al titolare dei dati in esso contenuti;

Verifica / Verification
Tecnica di valutazione di un componente o di un prodotto al termine di una fase o di un progetto per accertare o confermare che esso soddisfi le condizioni imposte. Diverso da convalida.

Versione
Istanza identificata di un elemento.

VoIP 
(Voice over Internet Protocol); protocollo che consente di stabilire una comunicazione vocale attraverso Internet.

VRML 
(Virtual Reality Modeling Language); estensione di HTML per la simulazione di scenari virtuali con cui interagire via WWW.

VRU
(Voice Response Unit); sistemi di risposta vocale automatica.

W3C
(World Wide Web Consortium); organizzazione che rilascia gli standard ufficiali dei protocolli utilizzati in Internet.

WAN
(Wide Area Network): rete geografica. Rete di computer che ricopre un'area geografica molto estesa, e che interconnette sia singoli host che LAN o MAN, dislocati nell’area. Negli uffici pubblici spesso si creano delle WAN tra host, attraverso la normale linea telefonca, oppure per mezzo di linee dedicate, o via satellite.

WAP 
(Wireless Application Protocol): protocollo di applicazione senza fili; permette di ricevere e spedire informazioni tramite dispositivi senza fili, tra i quali il telefono cellulare. 

WBT
(Web Based Training); prodotti multimediali per l’apprendimento in rete.

Web server farm
Farm, fattoria. Termine generico per indicare il luogo in cui sono presenti dei server per il servizio di hosting, homing e lo sviluppo di applicazioni e servizi per l'IT. Problematiche affrontate nelle web farm sono quelle inerenti il. load balancing, per una distribuzione ottimale di servizi offerti in rete e il Fault tolerance, tolleranza ai guasti.
Web
Vedi World Wide Web.

Webmaster
Responsabile tecnico della gestione di un server Web. Lo si può contattare per malfunzionamenti tecnici riguardanti il sito di cui è responsabile.

Wireless Lan o Wlan
(Wireless Local Area Network); sistema di comunicazione flessibile e accrescibile nella sua estensione, o alternativo ad una rete fissa (wired Lan). In una Wlan viene utilizzata una tecnologia di radio frequenza per la ricetrasmissione dei dati, minimizzando la necessità di connessioni via cavo (wired), favorendo così una discreta mobilità. Una WLan consente una velocità massima di trasmissione dati (bit rate) pari a 11Mbps, minore di quella di una rete wired, ma superiore alle possibilità consentita dai terminali mobili comuni. 

Workaround
Soluzione temporanea che permette all’Amministrazione di continuare ad operare nonostante il problema

Workflow
Flusso di lavoro; il Workflow Management System è un sistema per la gestione dei processi aziendali mediante documenti elettronici.

World Wide Web
Rete estesa al mondo; conosciuta anche come Web, definisce un'architettura software per accedere a documenti tra loro collegati e distribuiti sul mondo intero.

Worm
Simili ai virus (v.), se ne differenziano per le modalità e le tecniche utilizzate per diffondesi.
WS
(Web Services); sistema software identificato dalla RFC 2396, le cui interfacce pubbliche, il protocollo ed il formato dei dati sono definiti e descritti utilizzando il linguaggio XML. 

WWW
Vedi World Wide Web.

XDSL
(x Digital Subscriber Line); tecnologie progettate per aumentare l'ampiezza di banda attraverso l'utilizzo di fili telefonici di rame. Comprende le seguenti tecnologie IDSL, HDSL, SDSL, ADSL, RADSL, VDSL, DSL-Lite.

XHTML
(eXtended Hypertext Markup Language); v. HTML.

XML
(eXtensible Markup Language); linguaggio derivato dall'SGML (v.) il metalinguaggio che permette di creare altri linguaggi. Mentre l'HTML è un'istanza specifica dell'SGML, XML costituisce a sua volta un metalinguaggio, più semplice dell'SGML, largamente utilizzato per la descrizione di documenti sul web. L'XML viene utilizzato per definire le strutture dei dati invece che per descrivere come questi ultimi devono essere presentati. Tali strutture vengono definite utilizzando dei marcatori (markup tags). Diversamente dall'HTML, l'XML consente all'utente di definire marcatori personalizzati, dandogli il controllo completo sulla struttura di un documento. Si possono definire liberamente anche gli attributi dei singoli marcatori. La specifica XML, largamente utilizzata in ambito Internet, è lo standard per la definizione di documenti. 

ZIP
Formato di compressione file più diffuso al mondo, originariamente sviluppato da Phil Katz, i cui programmi PKZip e PKUnZip effettuano, rispettivamente, il lavoro di compressione e di decompressione.

Zmodem
Protocollo di trasferimento file tra due computer connessi direttamente via modem. È lo standard attualmente più utilizzato poiché permette sia il trasferimento di più file sia la ripresa del loro trasferimento in caso di interruzione. 
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	Orqanizzazione d'impresa
	A. Rugiadini 
	Giuffrè 
	1979

	Progettazione e sviluppo delle organizzazioni - Concetti e .soluzioni applicative
	H. Mintzberg,  (a cura dì A. Fabris e F. Martino)
	Etas Kompass 
	1974

	Benchmarking

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Benchmarking nella pubblica amministrazione
	F. Marchitto
	Franco Angeli
	2001

	Il Benchmarking
	G.H. Watson
	Franco Angeli
	1995

	Benchmarking for competitive advantage
	Boxwell
	Mc Graw Hill
	1994

	Monitoring & Control

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	La pratica della valutazione
	V. Masoni
	Franco Angeli
	2002

	Valutare per Governare
	A cura di G. Azzone, B. Dente
	Etas Libri
	1999

	Il Check-up dei Sistemi Informativi
	P. F. Camussone
	Etas Libri
	1998

	Monitoraggio & Valutazione dei Progetti
	V. Masoni
	Franco Angeli
	1997

	Contabilità dei Costi. Contabilità per centri di costo e activity based costing, 2a ed.
	L. Brusa
	Giuffrè
	1995

	Information Technology in action
	R. Wang
	Yourdon Press
	1993

	Monitoraggio dei progetti di investimento
	L. Cappugi
	Franco Angeli
	1992

	Controlling software projects
	T. De Marco
	Yourdon Press
	1982

	Software engineering economics
	B.W. Boehm
	Prentice Hall
	1981

	Quality Management

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Il Quality Manager tra azienda e mercato
	A cura di R. Scaramuzza
	Nuovo Studio Tecna
	1999

	Juran's Quality Control Handbook - 5th edition
	J.M. Juran
	J.M. Juran editor
	1998

	Applicazioni Informatiche per la Qualità
	A cura di V. Scialla
	Il Sole 24 Ore libri
	1996

	Progettare in Qualità
	P. De Risi
	Il Sole 24 Ore libri
	1996

	La qualità Perché, per chi e come farla
	Giorgio Pala
	Franco Angeli
	1994

	Attractive quality and must be quality
	N. Kano
	Goal/QPC
	1994

	Juran on Planning for Quality
	J.M. Juran
	NY Free Press
	1988

	Managing Quality
	D. Garvin
	NY Free Press
	1988

	La qualità non costa
	P. Crosby
	Mc Graw Hill Italia
	1986

	Quality Management - Capability Maturity Model

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	CMM for software vers. 1.1
	M. Paulk e altri
	SEI
	1993

	Software Engineering Institute (SEI) Assessment Methodology
	SEI
	SEI
	1987


	Quality Management - Total Quality Model

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	La gestione totale della qualità come strategia per il successo dell'impresa
	R. Galimberti, M. Maiocchi
	Franco Angeli
	1998

	La Qualità Totale nella Pubblica Amministrazione
	G. Negro, B. Susio
	Il Sole 24 Ore libri
	1998

	Gemba Kaizen, a commonsense, low cost approach to management
	M. Imai
	Mc Graw Hill
	1997

	Sette Strumenti Manageriali della Qualità Totale
	A. Galgano
	Il Sole 24 Ore libri
	1994

	Autovalutazione basata sulla gestione della qualità totale. Modello Europeo
	EFQM
	EFQM
	1994

	Come costruire la qualità totale
	T. Conti
	Sperling & Kupfer
	1992

	Total Quality Control, 3a ed.
	A. Feigenbaum
	Mc Graw Hill
	1991

	Qualità Totale
	A. Galgano
	Il Sole 24 Ore libri
	1990

	Kaizen: The Key to Japan's Competitive Success
	M. Imai
	Mc Graw Hill
	1986

	Quality Management - ISO 9000

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Guida alla Qualità, 5a edizione
	Annuario
	Nuovo Studio Tecna
	2000

	ISO 9000 Handbook - 3rd edition
	A cura di R. Peach
	Mc Graw Hill
	1999

	Qualità, Affidabilità, Certificazione
	G. Mattana
	Franco Angeli
	1999

	Guida alla certificazione ISO 9000
	I. Tsiourias
	Franco Angeli
	1996

	Guida all’interpretazione ed all’utilizzo delle norme ISO 9000
	B. Jensen
	Franco Angeli
	1995

	La qualità certificata
	G. Iacono
	A. Tencati
	1995

	ISO 9000 Quality Systems Handbook
	D. Hoyle
	Butterworth Heinmann
	1994

	Quality Management - Auditing

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Le verifiche ispettive interne della qualità nella ISO 9000
	C. Del Gobbo, C. Reda
	Franco Angeli
	1998

	Gli Audit sulla Qualità
	D. Aerter
	Franco Angeli
	1996

	Qualità dei Dati

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Improving Data Warehouse and Business Information Quality: Methods for Reducing Costs and Increasing Profits
	L. English
	John Wiley & Sons
	1999

	Data Quality for the information age
	T.C. Redman
	Artech House
	1996

	Qualità dei Servizi

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	La Carta dei Servizi, Valutazione e miglioramento della qualità nella P.A
	R. Ruffini
	Guerini e Associati
	1999

	La valutazione dei risultati nelle pubbliche amministrazioni
	G. Rebora
	Guerini e Associati
	1999

	Organizzare la Qualità nei Servizi
	G. Negro
	Il Sole 24 Ore libri
	1999

	Migliorare la qualità dei servizi per soddisfare le crescenti aspettative dei clienti
	A cura di L. Negri
	Nuovo Studio Tecna
	1998

	Utenti e pubblica amministrazione
	A cura di G. Barbieri, V. Lo Moro
	Il Mulino
	1996

	Misura e valutazione dei servizi pubblici
	A cura di G. A. Certomà, V. Lo Moro, R. Malizia
	Il Mulino
	1995

	La qualità nel servizio; Tosalli A.
	T. Conti, A. Pettigiani, M.G. Pettigiani 
	Bariletti Editori
	1990

	Customer satisfaction

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Misurare la soddisfazione dei clienti
	B. E. Hayes
	Franco Angeli
	2000

	Customer oriented software quality assurance
	F.P. Ginac
	Prentice Hall
	1997

	Handbook of customer satisfaction measurement
	N. Hill
	sito internet
	1996

	Un metodo per la misurazione della customer satisfaction
	GRAMMA
	UTET
	1993

	Measuring Customer Satisfaction: developement and use of questionnaires
	B.E. Hayes
	sito internet
	1992


	Sw Quality

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	The handbook of software quality assurance
	A cura di G.G. Schulmeyer
	Prentice Hall
	1998

	Il Test e la Qualità del Software
	A. Cignoni, P. De Risi
	Il Sole 24 Ore libri
	1998

	Software Quality: Analysis & Guidelines for Success
	C. Jones
	Int. Thomson Pub.
	1997

	ISO 9000-3 a tool for software product and process improvement
	R. Kehoe, A. Jarvis
	Springer
	1996

	ISO 9001 interpreted for software organizations
	A. Ronald
	Paradoxicon Pub. 
	1995

	ISO 9001 & Software Quality Assurance
	D. Ince
	Mc Graw Hill
	1994

	Software inspection
	T. Gilb, D. Graham
	Addison Wesley
	1993

	Il Sistema Qualità del Software
	S. Nocentini
	Etas Libri
	1993

	La Qualità nei Progetti Software
	A. Banci, G. Iacono
	Franco Angeli
	1993

	Software Quality Engineering: a total technical and management approach
	M.S. Deutsch, R.R. Willis
	Prentice Hall
	1988

	Sw Usabilità

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Il computer invisibile
	D.A. Norman
	Apogeo
	2000

	Usabilità dei siti web
	M. Visciola
	Apogeo
	2000

	Software for Use: A Practical Guide to the Models and Methods of Usage Centered Design
	L. Constantine, L. Lockwood
	Addison Wesley
	1999

	The Usability Engineering Lifecycle: A Practitioner's Handbook for User Interface Design
	D. Mayhew
	Morgan Kaufmanns
	1999

	Usability Engineering LifeCycle
	D.J. MayHew
	Morgan Kaufmanns
	1999

	Il disagio tecnologico
	A. Cooper
	Apogeo
	1999

	Contextual Design: A Customer-Centered Approach to Systems Designs
	H. Beyer, K. Holtzblatt
	Morgan Kaufmann
	1997

	Cost-Justifying Usability
	Bias, D.Mayhew
	Academic Press
	1994

	Usability engineering
	J. Nielsen
	Morgan Kaufmann
	1994

	Usability inspection methods
	J. Nielsen, R.L. Mack
	John Wiley & Sons
	1994

	Sw Engineering

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Software engineering standard – A user’s road map
	J.W. Moore
	IEEE Computer Society Press
	1998

	La Manutenzione del Software Applicativo
	M. Sorrentino, G. De Gregori
	Franco Angeli
	1995

	Encyclopedia of software Engineering
	J. Marciniak
	John Wiley & Sons
	1994

	Software process assessment & improvement
	Kuvaja Simila ed altri
	Blackwell Businness
	1994

	Software Engineering Metrics - Vol. I
	M. Shepperd
	Mc Graw Hill
	1993

	Japan's Software Factories
	M.A. Cusumano
	Oxford University Press
	1991

	Ingegneria del Software
	C. Ghezzi, A. Fuggetta, S. Morasca,

A. Morzenti, M. Pezzé
	Mondadori Informatica
	1991

	Principi di ingegneria del software
	R.S. Pressman
	Mc Graw Hill Italia
	1991

	Managing the software process
	Humphrey Watts
	Addison Wesley
	1989

	Information Engineering - Book I, II, III
	J. Martin
	Prentice Hall
	

	Analisi strutturata dei sistemi
	E. Yourdon
	Jackson Libri
	


	Sw Measurement

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno

	Misurare il software
	L. Buglione
	Franco Angeli
	1999

	Estimating software costs
	C. Jones
	Mc Graw Hill
	1998

	Software metrics, a rigorous approach 2nd edit.
	N.E. Fenton, S.L. Pfleeger
	Thomson Learning
	1998

	Function Point
	F. La Noce
	Franco Angeli
	1997

	Qualità e Quantità nei Sistemi Software
	D. Natale
	Franco Angeli
	1996

	Metrics and Models in Software Quality Engineering
	S.H. Kan
	Addison Wesley
	1995

	O-O software metrics
	M. Lorenz, J. Kidd
	Prentice Hall
	1994

	Practical implemetation of software metrics
	P. Goodman
	Mc Graw Hill
	1993

	Software metrics for product assessment
	R. Bache

G.Bazzana
	Mc Graw Hill
	1993

	Practical software metrics for project mangement and process improvement
	R.B. Grady
	Prentice Hall
	1992

	Applied software measurement
	C. Jones
	Mc Graw Hill
	1991

	Function point analysis, Difficulties and improvements
	IEEE
	Transaction on Sw Engineering
	1988

	Cost estimation for software development
	B. Londeix
	Addison Wesley
	1987

	Programming Productivity
	C. Jones
	Mc Graw Hill
	1986


3.2. Siti Internet

	Public Procurement 

Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	Autorità per l'Informatica nella Pubblica Amministrazione (AIPA)
	http://www.aipa.it/

	Comunità Europea, le pagine della DG XV – “Mercato interno e servizi finanziari” offrono informazioni relativamente alle direttive comunitarie in materia di appalti pubblici.
	http://europa.eu.int/

	Progetto comunitario SIMAP , presenta informazioni relative alle regole ed alle procedure per gli appalti pubblici, tra queste la classificazione CEE "Common Procurement Vocabulary", CPV, anche lingua italiana, aggiornata all’ultima versione.
	http://simap.eu.int/

	Information Services Procurement Library (ISPL), fornisce la versione 1, del 1996, di Euromethod, metodo di gestione dei contratti successivamente evolutosi e venduto sotto il nome di ISPL
	http://www.fast.de/ISPL/

	Outsourcing
Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	Outsourcing Institute ente americano di consulenza
	http://www.outsourcing.com/

	Centro di consulenza americano
	http:// www.outsourcing-expert.com/

	Società di management consulting Everest
	http:// www.outsourcing-mgmt.com/

	Sw Measurement
Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	International Function Point User Group (IFPUG)
	http://www.ifpug.org/

	Associazione Gruppo Utenti Function Point Italia (GUFPI)
	http://www.gufpi.com/

	Certificazione di qualità
Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	ANGQ Associazione Nazionale Garanzia della Qualità 
	http://www.angq.com/

	ASQ American Society for Quality 
	http://www.asq.org

	CISQ Federazione CISQ, Certificazione Italiana Sistemi Qualità Aziendali 
	http://www.cisq.com/

	Commissione Europea - DG III
	http://europa.eu.int/comm/dg03/index_en.htm

	EFQM European Foundation For Quality Management 
	http://www.efqm.org/

	EOQ European Organization For Quality 
	http://www.eoq.org/start.html

	EOTC European Organisation for Conformity Assessment 
	http://www.eotc.be/

	European Quality Policy 
	http://europa.eu.int/comm/dg03/directs/dg3a/a3/quality/home_en.htm

	Globus International Quality Group 
	http://www.globusregistry.com/cgi-bin/Home/Public/homesummary.cgi

	IATCA International Auditor and Training Certification Association 
	http://www.iatca.com/

	IQNet The International Certification Network 
	http://www.iqnet-certification.com/

	ISO 9000 e ISO 14000 - Sito ufficiale ISO 
	http://www.iso.ch/9000e/9k14ke.htm

	ISO 9000: Year 2000 Revisions - Sito ufficiale ISO 
	http://www.iso.ch/9000e/revisionstoc.htm

	Ministero Industria - sistema italiano della certificazione e della qualità
	http://www.minindustria.it/Dgspc/Ispettorato/Patto_sociale.htm

	Q&C Qualità e Competitività 
	http://www.qec.it/home.html

	Quality Digest magazine 
	http://www.qualitydigest.com/

	Quality magazine 
	http://www.qualitymag.com/

	Quality Today 
	http://www.qualitytoday.com/

	SINCERT
	http://www.sincert.it/

	The European Information Service on Conformity Assessment Activities 
	http://www.ticqa.eotc.be/

	Vision 2000 - Il futuro dei sistemi qualità Gestito da UNI.
	http://www.unicei.it/vision2000/home.html


	Normazione
Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	CEI Comitato Elettrotecnico Italiano 
	http://www.ceiuni.it/

	CEN European Committee For Standardization 
	http://www.cenorm.be/

	CENELEC European Committee for Electrotechnical Standardization 
	http://www.cenelec.org/

	Direttive Nuovo Approccio 
	http://www.newapproach.org/directiveList.as

	ECMA Standardizing Information and Communication Systems
	http://www.ecma.ch

	ETSI European Telecommunications Standards Institute 
	http://www.etsi.org

	IEC International Electrotechnical Commission
	http://www.iec.ch/

	IETF Internet Engineering Task Force
	http://www.ietf.cnri.reston.va.us/home.html

	ITU International Telecommunication Union 
	http://www.itu.int/

	JTC1 - Joint Technical Committee 1
	http://www.jtc1.org

	W3C World Wide Web Consortium
	http://www.w3.org/

	EUR-Lex Banca dati della legislazione comunitaria 
	http://europa.eu.int/eur-lex/it/search.html

	Guida all'implementazione delle direttive Nuovo Approccio e Approccio Globale
	http://www.eotc.be/news/ec/ec_guide/

	ISO International Organization for Standardization
	http://www.iso.ch/

	Nuovo Approccio e Approccio Globale 
	http://www.newapproach.org/home.asp

	Q&C Quando & Come - aggiornamento sulle novità legislative e normative
	http://www.qec.it/quandoecome/home.html

	UNI Ente Nazionale Italiano di Unificazione
	http://www.uni.com/

	UNINFO Ente di normazione per le Tecnologie Informatiche e loro applicazioni
	http://www.uninfo.polito.it/

	ISBSG: International Software Benchmarking Standards Group
	http://www.isbsg.org

	Accreditamento
Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	EA European co-operation for Accreditation 
	http://www.european-accreditation.org/

	Membri effettivi e associati dell'EA 
	http://www.european-accreditation.org/mla/member.html

	IAF International Accreditation Forum 
	http://www.iaf.nu/

	Organismi che hanno firmato l'accordo IAF MLA 
	http://www.iaf.nu/mlist.asp

	Altre Istituzioni / Associazioni interessate al tema dell'IT management
Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	AICQ Associazione Italiana Cultura Qualità
	http://www.aicq.it/

	FITA Federazione Italiana Industrie e Servizi Professionali e del Terziario Avanzato
	http://www.fita.it

	Forum per la Società dell'Informazione - Presidenza del Consiglio dei Ministri
	http://www2.palazzochigi.it/fsi/

	SEI/CMM Software Engineering Institute/Capability Maturity Model for Sw
	http://www.qpmg.com/sei.htm

	UNIONCAMERE Unione Italiana delle Camere di Commercio, Industria, Artigianato e Agricoltura 
	http://www.unioncamere.it

	PMI - Northern Italy Chapter
	http://www.pmi-nic.org

	PMI Southern Italy Charter
	http://www.pmi-sic.org

	PMI - Chapter Rome, Italy
	http://chapter.pmi.org/rome/main.htm


3.3. Riviste

	Denominazione Rivista
	Descrizione

	Azienda Pubblica
	Rivista bimestrale dedicata alla tematica alla teoria ed alla prassi del management, edita da Maggioli.

	De Qualitate
	Rivista mensile che tratta il tema della qualità, curandone sia gli aspetti tecnici che quelli organizzativi e del personale, nei diversi settori tra cui anche quello dei servizi e dell'information technology, edita da Nuovo Studio Tecna.

	Economia & Management
	Rivista bimestrale della Scuola di Direzione Azienale della Università Bocconi di Milano, dedicata alle tematica politico-economiche, organizzative, del personale, gestionali, in cui è sistematicamente trattato anche il settore dell'information technology, edita da Etas.

	Informatica ed Enti Locali
	Rivista mensile dedicata al tematica del cambiamento organizzativo e tecnologico nel contesto della pubblica amministrazione locale attuato per il tramite dell'innovazione tecnologica, edita da Maggioli.

	Qualità
	Rivista bimestrale che tratta il tema della qualità, curandone sia gli aspetti tecnici che quelli organizzativi e del personale, nei diversi settori tra cui anche quello dei servizi e dell'information technology, edita dall'Associazione Italiana Cultura Qualità (AICQ).
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