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G1. Analizzare alcuni capitolati pubblici (disponibili online) dei 
principali indicatori utilizzati classificati con l’analisi EAM (Entità-
Attributo-Misura) e BMP (Balancing Multiple Perspectives) 

G2. Verificare struttura e contenuti dei Livelli di Servizio (che non sono 
uno SLA...) 

G3. Determinare quanti e quali SLA dovrebbero poter essere inseriti e 
propriamente utili e gestiti in un contratto 

Intro / Obiettivi della Presentazione 



3 Intro / Prima di iniziare...qualche passo indietro... 

https://www.isipm.org/chi-siamo/gli-organi-istituzionali?catid=919&id=65:fondatori


4 Intro / GUFPI-ISMA (www.gufpi-isma.org)  

• GUFPI-ISMA è... 

 è dal 1990 l'Associazione Italiana per la promozione, la diffusione e lo sviluppo 
delle tecniche quantitative di misurazione del software (e non solo...), inclusi i 
metodi di misurazione della dimensione funzionale Function Point IFPUG e 
COSMIC. 

http://www.gufpi-isma.org/
http://www.gufpi-isma.org/
http://www.gufpi-isma.org/
http://www.gufpi-isma.org/newsletter/
http://www.gufpi-isma.org/


5 Intro / GUFPI-ISMA: il Network 

In-Sw Measurement Out-Sw Measurement 

http://www.ifpug.org/
http://www.isbsg.com/
http://www.mai-net.org/
http://www.aicqci.it/
http://www.gmee.org/
http://www.ita-stqb.org/
http://www.automotive-spin.it/
https://italy.iiba.org/
http://pmi-italy.org/
http://uninfo.it/index.php
http://www.gufpi-isma.org/


6 As-is / LdS: Alcuni Esempi 

Analisi Mediche 

Contratti Telefonici 



7 Intro / LdS e Contratti: Codice Civile / ITIL v3 2011 

Codice Civile 

• Nozione (art. 1321 C.Civ.) 

 “Il contratto è l’accordo di due o più parti per costituire, 

regolare o estinguere tra loro un rapporto giuridico 

patrimoniale” 

• Indicazione dei Requisiti (art. 1325 C.Civ.) 

• “I requisiti del contratto sono:  l'accordo delle parti (1326 e 

seguenti, 1427); la causa (1343 e seguenti); l'oggetto (1346 e 

seguenti); la forma, quando risulta che è prescritta dalla legge 

sotto pena di nullità (1350 e seguenti)”  

• Oggetto del contratto – Requisiti (art. 1346 C.Civ.):  

• “L'oggetto del contratto deve essere possibile, lecito, 

determinato o determinabile (1418).”  
#PABPC 

ITIL v3 2011 

• Service Level Management (Purpose) 

 “Negoziare i service level agreement (SLA) raggiungibili, 

assicurando che questi siano raggiunti”  

http://www.gufpi-isma.org/newsito/eventi/eventi_160225.htm
https://twitter.com/search?q=%23PABPC&src=typd
https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil


8 As-is / Due passi indietro: Control Chart (TQM) 

• Già nel Total Quality Management negli anni ‘20, uno dei tools erano le c.d. ‘Control Charts’ 
(Carte di Controllo)  

• I valori di Upper Control Limit (UCL) e di Lower Control Limit (LCL) sono derivati dai dati storici 
del processo in esame 

• I valori all’interno del range indicano un processo stabile 

• I valori di UCL/LCL debbono essere perioricamente rivisti ed aggiornati sulla base dei propri dati 
storici 



9 As-is / SLA, Service Level, Threshold e... 

• Service Level Agreement (SLA) 
• Accordo sui SL, non è la misura 
• Descrizione, obiettivi, ambito 

• Service Level (SL) 
• Misura (definita in dettaglio) 

• Threshold (Valore/i-Soglia) 
• UCL/LCL, da ricalcolare periodicamente sulla base dei propri dati storici 
• Evitare una sola threshold, inserire un valore ‘alto’ (UCL) ed uno ‘basso’ (LCL) 
• Le rilevazioni tra UCL/LCL indicano un processo stabile 



10 As-is / LdS nei capitolati pubblici: un esempio  

• I 18 ‘Indicatori di Qualità’ sono così 
classificati: 

 Governo della Fornitura (3) 

 Servizi Realizzativi (8) 

 Servizio di Manutenzione correttiva (2) 

 Servizio di Gestione Applicativa/Gestione 
Contenuti (3) 

 Servizi Specialistici/Supporto (2) 



11 As-is / LdS nei capitolati pubblici: analisi EAM 

Fonte: Buglione L., Ebert C., Estimation, Encyclopedia of Software Engineering, Taylor & Francis Publisher, June 2012, ISBN: 978-1-4200-5977-9    

E – Entity (software) product (software) product (software) product Service 

A – Attribute  Lunghezza codice  Funzionalità Complessità   … 

M - Measure LOC – Lines of Code Function Point V(G) – McCabe 

compl. 

…. 

http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158


12 As-is / LdS nei capitolati pubblici: analisi EAM2 

Fonte: Buglione L., Ebert C., Estimation, Encyclopedia of Software Engineering, Taylor & Francis Publisher, June 2012, ISBN: 978-1-4200-5977-9    

• Q: le misure sono 
bilanciate per 
Entità/Attributo? 
Versione 2D  EAM-2D 

http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1081/E-ESE-120048158
http://www.automotive-spin.it/uploads/PAP/MASP_Metrics_v05.pdf


13 As-is / LdS nei capitolati pubblici: struttura (TCCM) 

Valori-Soglia:  

• solo 1 (UCL), non 

2 

• Nessuna evidenza 

di rivalutazione 

periodica delle 

soglie sui dati 

storici del contratto 

Fonte Dati: 

• Dal fact sheet di un 

tool proprietario 

(McCabe)...perchè 

non dati storici PA? 

Possibili iniziative 

‘OpenData’... 

Caratteristica/S-

Caratteristica: 

• Non sempre 

ISO/IEC 

25010...perchè?  

Periodo Riferimento:  

• Perchè non valido 

anche per le 

manutenzioni 

evolutive? 

Oggetto:  

• E se non fosse 

sviluppo Java? 

Unità di Misura:  

• Questa è la scala di 

misurazione (ratio), 

non l’unità di misura 

https://www.dati.gov.it/


14 As-is / L’Iceberg dei Requisiti  

Scope Creep... 



15 To-be / Alcuni possibili improvement: STAR / BMP 
• Entità 

 STAR Schema  (almeno) 5 entità misurabili 

 Anche misure di processo, non solo di prodotto 
 URL: https://goo.gl/gvuwtr  

 

• Attributo/i 
 Modelli di qualità  Serie ISO 250xx 

 ISO/IEC 25010 (prodotto), 25011 (servizio), 25012 (dati) 
 

• Misure 
 ISO/IEC 25023 (prodotto), 25024 (dati), ... 
 L’area dei REQUISITI è nell’esempio totalemente ASSENTE 

 

• Stakeholders 
 Una 3° dimensione EAM può essere lo/gli stakeholder di riferimento per una data 

misura, già indicato nella serie ISO/IEC 9126-x... 
 Nessun LdS a carico del Business/Utenti? Solo ai Fornitori? Strano... 

 

• Bilanciamento 
 Tecnica BMP (Balancing Multiple Perspectives) 
 Nell’esempio, solo misure di Tempo (T) e Qualità (Q) 
 Numero max di misure...18 misure (9 per T, 9 per Q) sono TROPPE 
 La tecnica BMP suggerisce come ottimizzare il numero di misure bilanciate 

attraverso una ‘causal chain’, come in una BSC (Balanced Scorecard) 
 Criteri (es): per fase SLC, per dimensione di analisi, ... 
 URL: http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm  

https://goo.gl/gvuwtr
https://goo.gl/gvuwtr
https://goo.gl/gvuwtr
https://goo.gl/gvuwtr
https://goo.gl/gvuwtr
https://goo.gl/gvuwtr
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
http://www.semq.eu/leng/modtechbmp.htm
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Schema ABC + 123 
• Quali requisiti per quali ‘momenti’ del 

progetto di servizio? 

• PmExpo2017: https://goo.gl/UcUjph  

 

Schema 123 
• Il nostro DevOps ‘ampliato’ 

 1: DEV (Sviluppo) 

 2: OPS (Erogazione) 

 3: SVC (Manutenzione  ISO 14764) 

To-be / Schema ‘123’ (parti progetto) + Schema ‘ABC’ (tipo-requisito) 

Schema ABC 
• Uno User Requirement (UR) può 

comprendere tre (3) tipi di requisito: 

 A: Prodotto (Funzionale)  FUR 

 B: Prodotto (Non-funzionale)  NFR 

 C: Progetto (task gestionali) 
 

  

https://goo.gl/UcUjph
https://goo.gl/UcUjph
https://goo.gl/UcUjph
https://goo.gl/UcUjph
https://goo.gl/UcUjph
https://goo.gl/UcUjph
http://bcc.portal.gov.bd/sites/default/files/files/bcc.portal.gov.bd/page/adeaf3e5_cc55_4222_8767_f26bcaec3f70/ISO_IEC_14764.pdf
http://bcc.portal.gov.bd/sites/default/files/files/bcc.portal.gov.bd/page/adeaf3e5_cc55_4222_8767_f26bcaec3f70/ISO_IEC_14764.pdf
http://bcc.portal.gov.bd/sites/default/files/files/bcc.portal.gov.bd/page/adeaf3e5_cc55_4222_8767_f26bcaec3f70/ISO_IEC_14764.pdf
http://www.ifpug.org/Metric Views/MVBuglione.pdf
http://www.ifpug.org/Metric Views/MVBuglione.pdf
http://www.ifpug.org/Metric Views/MVBuglione.pdf


17 LdS / Alcune conclusioni... 

• I Livelli di Servizio (LdS) quale livello di copertura hanno sullo scope contrattuale? 
Tecnica BMP per verificare se il piano di misurazione è sufficientemente bilanciato 
 Verificare le eventuali scoperture e definire nuove misure con opportune SDM (Schede Definizione Metriche) 
 Analizzare periodicamente i LdS e relativi target (UCL; LCL) sui ns dati storici, partendo da fonti esterne (es: ISBSG) 
verificabili da tutti gli stakeholder e realistici (non ideali) 

 

 I KPI per uno SLA/OLA/UC  rientrano nella gestione on-going  di un progetto? 
 Spesso gli IQ (Indicatori di Qualità) o KPI in una gestione SLA sono visti quali misure ex-post per eventuale 
corresponsione di penali e non on-going (non solo ex-ante) 
 Nell’analisi presentata nessun KPI relativo alla gestione dei requisiti  primo aspetto da sanare  tutti i LdS legati alla 
dimensione ‘Tempo’ si basano/sono influenzati dal tempo di ‘agreement’ su requisiti ‘certi’ e concordati tra le parti, ad un 
opportuno livello di dettaglio 
 

• Cosa misura una misura (e quindi un LdS)? 
Un servizio può sempre includere tre parti: Schema 123 (Dev-Svc-Ops) 
FUR/NFR e manutenzione ISO 14764: ‘divide et impera’  capitolati possibilmente distinti e non misti...quali UoM 
scegliere? 
Analisi EAM per comprendere cosa stiamo misurando (e cosa potrebbe servire...), sia in versione 2D che 3D! 
‘Think different’: guardare al progetto con occhi ‘esterni’ per trovare aree di miglioramento partendo dalle eccezioni per 
rafforzare buone regole di gestione on-going del progetto, nell’interesse di tutti gli stakeholder (business/cliente, fornitore, 
utenti, ...)  

  “Divide et impera”  
(Filippo il Macedone) 

http://www.isbsg.org/
https://it.wikipedia.org/wiki/Filippo_il_Macedone
https://it.wikipedia.org/wiki/Filippo_il_Macedone
https://it.wikipedia.org/wiki/Filippo_il_Macedone
https://it.wikipedia.org/wiki/Filippo_il_Macedone
https://it.wikipedia.org/wiki/Filippo_il_Macedone
https://it.wikipedia.org/wiki/Filippo_il_Macedone


18 LdS / Lessons Learned... 
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URL: http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/  

http://www.dilbert.com/
http://www.dilbert.com/
http://www.dilbert.com/
http://www.dilbert.com/
http://www.dilbert.com/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
http://happy-it-production.blogspot.it/2008/01/
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Grazie! 

 
www.isipm.org  

Luigi BUGLIONE 

Luigi.buglione@gufpi-isma.org 

GUFPI-ISMA - http://www.gufpi-isma.org  

Gruppo Utenti Function Point Italia – Italian Software Metrics Association 

http://www.pmexpo.it/
mailto:Luigi.buglione@gufpi-isma.org
mailto:Luigi.buglione@gufpi-isma.org
mailto:Luigi.buglione@gufpi-isma.org
mailto:Luigi.buglione@gufpi-isma.org
mailto:Luigi.buglione@gufpi-isma.org
http://www.gufpi-isma.org/
http://www.gufpi-isma.org/
http://www.gufpi-isma.org/
http://www.gufpi-isma.org/

