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1 PREMESSA 

Il Fornitore è tenuto a inserire nel Piano della Qualità Generale: 

• gli indicatori di qualità (IQ); 

• i livelli idi servizio (LdS). 

Nel caso in cui il Fornitore produca, in sede di offerta, degli indicatori di qualità aggiuntivi 

(IQA) rispetto a quelli indicati e/o valori di soglia migliorativi di quelli richiesti, tale nuovo 

profilo di qualità sarà assunto come base di riferimento per il Piano della Qualità Generale. 

Le modalità di calcolo e gli algoritmi applicati per i singoli livelli indicatori di qualità, fermi 

restando i requisiti di misura espressi per ciascuno di essi, dovranno essere indicati nel Piano 

di Qualità Generale proposto dal Fornitore ed approvato da ENAV. 

Il Fornitore è tenuto a rendicontare tutti gli indicatori di qualità (IQ e IQA), per tutta la durata 

contrattuale. 

 

1.1 Definizioni 

Si precisa che: 

• per periodo di riferimento si intende l’arco di tempo entro il quale sono rilevate le 

grandezze necessarie per la determinazione dei Requisiti di Qualità. È specificato per 

ogni indicatore di qualità (IQx); 

• per ore e giorni si intendono ore lavorative o giorni lavorativi in funzione dell’orario 

di servizio stabilito nel Capitolato e devono tener conto degli eventuali 

prolungamenti di orario richiesti; 

• per mese e/o trimestre, invece, si indica il mese e/o il trimestre-semestre di calendario 

nell’ambito della durata contrattuale. 

 

1.2 Revisione degli indicatori di qualità 

Durante l’intero periodo contrattuale ciascun indicatore di qualità (IQ e IQA) potrà essere 

riesaminato su richiesta della Committente; il riesame potrà derivare da nuovi strumenti di 

misurazione non disponibili alla data di stipula del contratto e/o dall’adeguamento delle 

metodiche atte alla rilevazione dei singoli indicatori di qualità che sono risultate non efficaci. 

ENAV ed il Fornitore, in caso di necessità, concorderanno eventuali modifiche ai metodi di 

calcolo successivamente riportati. 
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1.3 Strumenti per la misurazione e la documentazione degli indicatori di qualità  

Per la verifica del rispetto degli indicatori di qualità contrattuali il Fornitore si impegna a 

predisporre ed installare, senza alcun onere aggiuntivo per ENAV e/o per 

l’Amministrazione, idonei strumenti di misura hardware e/o software e, ove non possibile, 

ad effettuare rilevazioni manuali dei parametri da misurare.   

Tutti i dati rilevati e tutti quelli oggetto dei report periodici (mensili, trimestrali, ecc.) saranno 

archiviati a cura del Fornitore che ne dovrà garantire l’accessibilità a ENAV attraverso 

adeguati strumenti hw e sw.  Inoltre il Fornitore si impegna a fornire la base dati di dettaglio 

in formato Microsoft Access o Excel, contenente tutti i dati rilevati, utilizzata per la 

valorizzazione degli indicatori di qualità secondo le modalità descritte nel Capitolato 

tecnico. 

 

1.3.1 Report 

Il Fornitore dovrà rendere disponibili alla ENAV i risultati delle misure effettuate attraverso 

report mensili, o con altra cadenza in funzione del periodo di riferimento previsto, con la 

valorizzazione degli indicatori di qualità previsti ed il calcolo degli scostamenti dalle soglie 

definite.   

 

1.3.2 Arrotondamenti 

Ai fini della misurazione degli indicatori di qualità, si precisa che eventuali centesimi dei 

valori percentuali rilevati, dovranno essere arrotondati ad una unica cifra decimale:  

• per difetto se i centesimi sono < 5; 

• per eccesso se i centesimi sono >= 5. 

Ad esempio: 

• 15,06% diventa 15,1% 

• 10,01% diventa 10,0% 

• 10,49% diventa 10,5% 

• 14,98% diventa 15,0%. 

 

1.4 Soglie migliorative  

È previsto che siano fissate, per alcuni indicatori di Qualità ritenuti da ENAV 

particolarmente critici ai fini della qualità dei servizi da garantire all’utenza di riferimento, 

soglie migliorative delle soglie minime previste. Tali soglie migliorative diventeranno le 

soglie minime che il Fornitore dovrà garantire e riportare nel Piano di Qualità Generale. 
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2 INDICATORI DI QUALITÀ 

I valori di soglia di seguito riportati sono da intendersi riferiti al complesso dei servizi attivati 

nel periodo di riferimento specificato.   

Tali requisiti sono validi per il complesso della fornitura e quindi devono essere rilevati e 

rendicontati cumulativamente per tutti i servizi erogati nel periodo di riferimento, secondo i 

vari ambiti di applicabilità.  La misurazione è effettuata per ciascun servizio/attività. 

In relazione agli indicatori di seguito riportati si precisa che tali sono soggetti 

all’applicazione di penali, come meglio indicato nel contratto. 
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2.1 IQ1 - Adeguatezza delle risorse 

Con questo indicatore si misurano le richieste, da parte di ENAV, di sostituzione riferite a 

tutto il personale che si occupa delle attività oggetto del contratto, impegnato nell’erogazione 

dei servizi, che ricopre ruoli di interfaccia verso ENAV (inclusi i capi progetto che il 

fornitore intende impiegare sulle attività svolte a modalità progettuale), e del responsabile 

delle attività contrattuali. Applicabile ai servizi ed alle attività di gestione e governo della 

fornitura. 

Caratteristica Efficienza Sottocaratteristica 
Utilizzazione delle 

risorse 

Aspetto da 

valutare 
Personale della fornitura inadeguato 

Unità di misura Richiesta di sostituzione Fonte dati 

Lettere di richiesta di 

sostituzione di risorse 

della fornitura da parte 

di ENAV 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza 

di 

misurazione 

Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

Numero di sostituzioni, richieste formalmente da ENAV, del 

personale della fornitura  (N_Sostit_rich); si precisa che il valore di 

soglia è riferito al complesso dei servizi. 

Regole di 

campionamento 

Vanno considerate le sostituzioni richieste da ENAV che riguardano 

il personale della fornitura nel periodo di riferimento. 

Formula richSostitN __IQ1=  

Regole di 

arrotondamento 
Nessuna 

Valore di soglia <= 1 

Azioni 

contrattuali 

per ogni risorsa eccedente il valore di soglia previsto ENAV applicherà 

una penale pari a € 500,00  

Eccezioni Nessuna 
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2.2 IQ2 - Turn over del personale 

Con questo indicatore si misurano le sostituzioni di tutte le risorse, su iniziativa del fornitore, 

che si occupa delle attività oggetto del contratto, che ricopre ruoli di interfaccia verso ENAV 

(inclusi i capi progetto che il fornitore intende impiegare sulle attività svolte a modalità 

progettuale), e del responsabile delle attività contrattuali. Applicabile ai servizi ed alle 

attività di gestione e governo della fornitura. 

Caratteristica 
Efficienza Sotto caratteristica Utilizzazione delle 

risorse 

Aspetto da 

valutare 

Turn over del personale: numero di risorse sostituite su iniziativa del 

Fornitore nel periodo di riferimento. 

Unità di misura Risorsa sostituita Fonte dati 

Lettere di notifica di 

sostituzione di risorse da 

parte del Fornitore 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

• Numero di sostituzioni effettuate su iniziativa del Fornitore nel 

periodo di riferimento (N_Sostit); si precisa che il valore di soglia è 

riferito al complesso dei servizi. 

Regole di 

campionamento 
Nessuna 

Formula SostitN _IQ2 =  

Regole di 

arrotondamento 
Nessuna 

Valore di soglia 1 

Azioni 

contrattuali 

per ogni risorsa eccedente il valore di soglia previsto ENAV applicherà 

una penale pari a € 500,00 

Eccezioni Nessuna 
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2.3 IQ3 - Turn over concordato del personale 

Con questo indicatore si misurano le sostituzioni di tutte le risorse, su iniziativa del fornitore 

ma con il consenso scritto di ENAV, che si occupa delle attività oggetto del contratto, che 

ricopre ruoli di interfaccia verso ENAV (inclusi i capi progetto che il fornitore intende 

impiegare sulle attività svolte a modalità progettuale), e del responsabile delle attività 

contrattuali. Applicabile ai servizi ed alle attività di gestione e governo della fornitura. 

Caratteristica 
Efficienza Sottocaratteristica Utilizzazione delle 

risorse 

Aspetto da 

valutare 

Turn over del personale: numero di risorse sostituite su iniziativa del 

Fornitore nel periodo di riferimento. 

Unità di misura Risorsa sostituita Fonte dati 

Lettere di notifica di 

sostituzione di risorse da 

parte del Fornitore con il 

consenso di ENAV 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

• Numero di sostituzioni effettuate su iniziativa del Fornitore, con il 

consenso di ENAV, nel periodo di riferimento (N_Sostit); si precisa 

che il valore di soglia è riferito al complesso dei servizi. 

Regole di 

campionamento 
Nessuna 

Formula SostitN _IQ3 =  

Regole di 

arrotondamento 
Nessuna 

Valore di soglia <=1 

Azioni 

contrattuali 

per ogni risorsa eccedente il valore di soglia previsto ENAV applicherà 

una penale pari a € 300,00 

Eccezioni Nessuna 
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2.4 IQ4 - Attivazione degli interventi 

Applicabile solo per i servizi SSR. 

Caratteristica 
Efficienza Sottocaratteristica Efficienza 

temporale 

Aspetto da 

valutare 

Il tempo massimo di attivazione degli interventi a partire dalla 

richiesta della Committente 

Unità di misura Giorno lavorativo Fonte dati 

 

Scheda intervento 

 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

• Data di richiesta attivazione intervento da parte di ENAV 

(Data_rich_attiv) 

• Data di attivazione dell’intervento deducibile dal Piano di Lavoro 

predisposto ed inviato ad ENAV (Data_attiv_int) 

Si precisa che il valore di soglia è riferito al singolo intervento 

Regole di 

campionamento 
Nessuna   

Formula attivrichDataattivData __int__IQ4 −=  

Regole di 

arrotondamento 
Nessuna 

Valore di soglia ≤ 3  

Azioni 

contrattuali 

per ogni giorno di ritardo eccedente il valore di soglia previsto ENAV 

applicherà una penale pari a € 500,00 

Eccezioni Nessuna 
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2.5 IQ5 - Inserimento risorse 

Caratteristica Efficienza Sottocaratteristica 
Efficienza 

temporale 

Aspetto da 

valutare 

Il tempo massimo di inserimento delle risorse dalla richiesta della 

Committente 

Unità di misura Giorni lavorativi Fonte dati 

Lettera di richiesta di 

nuova risorsa da parte di 

ENAV. 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

• Data di inserimento nuova risorsa (Data_inser_ris) 

• Data di richiesta di una nuova risorsa da parte di ENAV (Data_rich) 

Si precisa che il valore di soglia è riferito al singolo intervento 

Regole di 

campionamento 
Nessuna 

Formula 

)___(IQ5 richDatarisinserData −=  

 

Regole di 

arrotondamento 
Nessuna 

Valore di soglia 
IQ5 in caso di richiesta di inserimento ≤ 5  

 

Azioni 

contrattuali 

per ogni giorno di ritardo eccedente il valore di soglia previsto ENAV 

applicherà una penale pari a € 500,00 

Eccezioni Nessuna 
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2.6 IQ6 - Rispetto di una scadenza contrattuale e/o consegna di prodotto 

L’indicatore misura il rispetto di una scadenza contrattuale stabilita dal contratto o dal piano 

di lavoro approvato. Questo indicatore è applicabile a tutti i servizi compresi 

soluzioni/strumenti/migliorie proposti in offerta. 

Caratteristica Efficienza Sottocaratteristica Efficienza temporale 

Aspetto da 

valutare 

Il rispetto di una scadenza contrattuale (consegna/riconsegna dei 

Piani di Lavoro e dei Piani di Qualità, attivazione di un servizio, 

esecuzione di attività pianificate, ecc.) stabilita dal contratto o dal 

piano di lavoro approvato. 

Unità di misura Giorni lavorativi 
Fonte dati Contratto 

Piano di lavoro 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

• Data prevista di consegna/riconsegna di un prodotto, di 

attivazione di un servizio, esecuzione di attività pianificate, ecc. 

(data_prev) 

• Data effettiva di consegna/riconsegna di un prodotto, di 

attivazione di un servizio, esecuzione di attività pianificate, ecc. 

(data_eff) 

Regole di 

campionamento 
Nessuna 

Formula IQ6 = 𝑑𝑎𝑡𝑎_𝑒𝑓𝑓 − 𝑑𝑎𝑡𝑎_𝑝𝑟𝑒𝑣 

Regole di 

arrotondamento 

Nessuna 

Valore di soglia = 0 

Azioni 

contrattuali 

per ogni giorno solare di ritardo, o frazione di esso, rispetto alla 

scadenza contrattuale (ad esempio, attivazione di un servizio, 

esecuzione di attività pianificate, consegna di piani di lavoro ovvero 

piano di qualità) prevista, ENAV applicherà una penale pari a € 

1.000,00 

Eccezioni Nessuna 
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2.7  IQ7 - Qualità della documentazione prodotta 

Questo indicatore misura la percentuale di documenti rielaborati a seguito di rilievi sul totale 

dei documenti consegnati. Esso è applicabile a tutti i servizi compresi 

soluzioni/strumenti/migliorie proposti in offerta 

Caratteristica Funzionalità Sottocaratteristica Accuratezza 

Aspetto da 

valutare 

Ri-emissione dei documenti a seguito di rilievi emessi dal 

Committente. 

Unità di misura Punto percentuale Fonte dati 

Lettere di rilievo al 

Fornitore del documento. 

Lettere di consegna della 

documentazione del 

Fornitore. 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

Numero di documenti rielaborati (N_documenti_rielaborati) 

Numero di documenti consegnati (N_documenti) 

Regole di 

campionamento 

Vanno considerati tutti i documenti consegnati nel periodo di 

riferimento 

Formula IQ7=
N_documenti_rielaborati

N_documenti
𝑋100 

Regole di 

arrotondamento 

Il risultato della misura va arrotondato come già descritto nel 

precedente paragrafo 1.3.2 (Arrotondamenti). 

Valore di soglia ≤ 5% 

Azioni 

contrattuali 

per ogni punto percentuale inferiore al valore di soglia previsto, 

ENAV applicherà una penale pari a € 300,00 

Eccezioni Nessuna 
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2.8 IQ8 - Qualità delle risorse proposte 

Questo indicatore misura il numero di curriculum accettati sul totale dei curriculum proposti 

nel corso dell’erogazione dei servizi.  

Caratteristica Funzionalità Sottocaratteristica Adeguatezza 

Aspetto da 

valutare 
Adeguatezza dei curriculum proposti 

Unità di misura Punto percentuale Fonte dati 

Lettere di notifica al 

Fornitore di non 

accettazione di un 

curriculum 

Lettera del Fornitore di 

notifica del cv 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

Numero di curriculum accettati (N_curriculum_accettati) 

Numero di curriculum proposti (N_curriculum) 

Regole di 

campionamento 

Vanno considerati tutti i curriculum presentati dal Fornitore nel 

periodo di riferimento 

Formula IQ8=
N_curriculum_accettati

Ncurriculum
𝑋100 

Regole di 

arrotondamento 

Il risultato della misura va arrotondato come già descritto nel 

precedente paragrafo 1.3.2 (Arrotondamenti). 

Valore di soglia > 80% 

Azioni 

contrattuali 

per ogni punto percentuale inferiore al valore di soglia previsto, 

ENAV applicherà una penale pari a € 300,00 

Eccezioni Nessuna 
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2.9 IQ9 – Estensione dell’orario di servizio 

Questo indicatore misura il rispetto delle richieste di prolungamento/estensione dell’orario 

di servizio.  

Caratteristica Funzionalità Sottocaratteristica Adeguatezza 

Aspetto da 

valutare 

Disponibilità del Fornitore ad accettare delle richieste (pervenute nel 

rispetto del tempo di preavviso) di prolungamento/estensione 

dell’orario di servizio. 

Unità di misura Punto percentuale  Fonte dati 

Comunicazione al 

Fornitore di richiesta di 

prolungamento/estensi

one dell’orario di 

servizio 

Consuntivo attività 

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 
Semestrale 

Dati elementari 

da rilevare 

Numero di richieste di prolungamento/estensione dell’orario di 

servizio soddisfatte (N_richieste_prolung_accettate) 

Numero di richieste di prolungamento/estensione dell’orario di 

servizio inoltrate al Fornitore (N_richieste_prolung) 

Regole di 

campionamento 

Vanno considerate tutte le richieste di prolungamento orario 

avanzate nel periodo di riferimento, comprese quelle fuori orario 

standard, dei fine settimana e dei festivi. 

Formula IQ9=
N_richieste_prolung_accettate

N_richieste_prolung
𝑋100 

Regole di 

arrotondamento 

Il risultato della misura va arrotondato come già descritto nel 

precedente paragrafo 1.3.2 (Arrotondamenti). 

Valore di soglia =100% 

Azioni 

contrattuali 

per ogni punto percentuale inferiore al valore di soglia previsto, 

ENAV applicherà una penale pari a € 400,00 

Eccezioni Nessuna 
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3  INDICATORI DI QUALITÀ AGGIUNTIVI 

Il Fornitore in sede di Offerta potrà proporre indicatori di qualità (IQA) aggiuntivi con 

relative soglie. Il Fornitore si impegna ad adottare tali proposte senza oneri aggiuntivi, 

inserendole nel Piano della Qualità Generale della fornitura, e a migliorare, su richiesta di 

ENAV, le soglie minime indicate.   

La revisione delle soglie di tali IQA potrà avvenire sia ad inizio fornitura che in corso d’opera 

anche sulla base dei risultati stessi della rilevazione. 

 

4 LIVELLI DI SERVIZIO  

Di seguito sono riportati i livelli di servizio richiesti.   

4.1 LdS1 – Ripristino dell’operatività 

Si precisa che: 

• i tempi di presa in carico saranno misurati dal momento dell’assegnazione del ticket al 

servizio/gruppo di lavoro; 

• in caso di problematiche di particolare rilevanza (es. interventi legati alla diffusione di 

virus su un elevato numero di utenti) potranno essere concordate modalità e tempi di 

ripristino diversi da quanto indicato; 

• i tempi di ripristino devono essere misurati al netto dei tempi del fornitore hw/sw. 

 

Caratteristica 
Efficienza Sottocaratteristica Efficienza 

temporale 

Aspetto da 

valutare 

Tempo di ripristino dell’operatività 

Unità di misura 
Punto percentuale Fonte dati Sistema di tracciatura 

degli interventi  

Periodo di 

riferimento 

Semestre precedente la 

rilevazione 

Frequenza di 

misurazione 

Semestrale 
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Dati elementari 

da rilevare 

• Data e Ora (hh/mm/ss) dall’assegnazione del ticket al 

servizio/gruppo di lavoro (Data_assegnaz) 

• Data e Ora (hh/mm/ss) di risoluzione del ticket (Data_risol_TT) 

• Numero di ticket assegnati al servizio/gruppo di lavoro 

(N_interventi_ripristino) 

• Tempi di ripristino del fornitore hw/sw (T_forn_est)  

(solo per le attività di help desk con il coinvolgimento di un fornire 

esterno) 

• Tempi di approvvigionamento delle parti da sostituire (T_approv) 

(solo per le attività di manutenzione hw nel caso in cui si ricorra ad 

approvvigionamento) 

• Tempo di intervento è il tempo di pieno ripristino dell’operatività 

(T_intervento) 

𝑇_𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜 = (𝐷𝑎𝑡𝑎_𝑟𝑖𝑠𝑜𝑙_𝑇𝑇 − 𝐷𝑎𝑡𝑎_𝑎𝑠𝑠𝑒𝑔𝑛𝑎𝑧) − (𝑇_𝑓𝑜𝑟𝑛_𝑒𝑠𝑡
+ 𝑇_𝑎𝑝𝑝𝑟𝑜𝑣) 

Regole di 

campionamento 

Vanno considerate tutte le richieste pervenute dall’utenza e assegnate a 

ciascun servizio/gruppo di lavoro nel periodo di riferimento, attraverso 

lo strumento di tracciatura, per cui sia necessario un intervento di 

ripristino dell’operatività 

Formule LdS1-Ass = 
𝑁𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑖_𝑟𝑖𝑝𝑟𝑖𝑠𝑡𝑖𝑛𝑜_𝑠𝑒𝑣𝑒𝑟𝑖𝑡à1 (𝑇_𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜≤2 𝑜𝑟𝑒)

𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑖_𝑟𝑖𝑝𝑟𝑖𝑠𝑡𝑖𝑛𝑜_𝑠𝑒𝑣𝑒𝑟𝑖𝑡à1
 𝑥 100 

 

LdS1-Bss = 
𝑁𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑖_𝑟𝑖𝑝𝑟𝑖𝑠𝑡𝑖𝑛𝑜_𝑠𝑒𝑣𝑒𝑟𝑖𝑡à2−3 (𝑇_𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜≤6 𝑜𝑟𝑒)

𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑖_𝑟𝑖𝑝𝑟𝑖𝑠𝑡𝑖𝑛𝑜_𝑠𝑒𝑣𝑒𝑟𝑖𝑡à2−3
 𝑥 100 

 

Regole di 

arrotondamento  

Il risultato della misura va arrotondato come già descritto nel 

precedente paragrafo 1.3.2 (Arrotondamenti) 

Valore di soglia LdS1-Ass e LdS1-Bss = 100% 

Azioni 

contrattuali 

per ogni 0,1% peggiorativo della soglia minima, ENAV applicherà una 

penale pari allo 1,5% del corrispettivo dei servizi relativo al periodo di 

riferimento 

Eccezioni Nessuna 
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4.2 Quadro riepilogativo delle severità 

Viene fornita una classificazione di massima delle severità assegnate alle singole richieste 

di intervento. Si precisa che abitualmente tale severità è attribuita privilegiando la 

classificazione in base alla tipologia di utente. 

Tale classificazione potrà essere rivista nel corso della fornitura anche tenendo conto 

dell’evoluzione tecnologica dei sistemi, delle applicazioni e dei prodotti hardware e software 

in uso presso ENAV. 

Si precisa, inoltre, che alla data di start up della fornitura l’attribuzione delle severità di 

seguito riportata potrà essere rivista su richiesta di ENAV. 

 

Descrizione attività di Servizi di Conduzione Sistemistica a Presidio  Sistemi 

Sistemi, DB ed Ambienti relativi a Processi gestionali con scadenze temporali 

imminenti, connettività (internet, intranet) 
Severità 1 

Sistemi, DB ed Ambienti relativi a Processi applicativi primari o ambiti primari 

o connettività single point (internet, intranet) 
Severità 2 

Sistemi, DB ed Ambienti relativi a Processi ed ambienti secondari Severità 3 
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