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CONSIP S.p.A.
Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi
connessi per le Pubbliche Amministrazioni

1 SVILUPPO RETI
1.1 RSCO1- RISPETTO DI UNA SCADENZA CONTRATTUALE

L’indicatore qualita va utilizzato per misurarerigpetto delle seguenti scadenze
contrattuali:

» Consegna del documento “Progetto Esecutivo” primes&one

» Consegna del documento “Preventivo Economico Defoii prima
emissione

» Consegna del documento “Progetto Esecutivo” emmssifinitiva

 Consegna del documento “Preventivo Economico Defoli emissione
definitiva

* Fornitura ed installazione presso '’Amministrazid@entraente
* Esecuzione delle attivita definite nel progettocesi®o
* Inizio del collaudo

e Termine del collaudo

Caratteristica Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare | Rispetto di una scadenza contrattuale

Giorni Fonte dati Progetto Esecutivo

Unita di misura Ordine
Verbale di Collaudo

Periodo di Durata della Fornitura | Frequenza di | Al termine della scadenza
riferimento misurazione
Dati elementari » Data prevista scadenza contratty8lata_prev]
da rilevare « Data effettiva scadenza contrattuidata_eff]
Regole di Nessuna
campionamento
Formule RSCO01= Data_ eff — Data_ prev
Regole di Nessuna
arrotondamento
Valore di soglia <0

Il mancato rispetto del valore di soglia compoiaplicazione di una

Azioni contrattuali penale

Eccezioni Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.

connessi per le Pubbliche Amministrazioni

1.2 RSCO02- RISPETTO DI UNA SCADENZA CONTRATTUALE

L'indicatore qualita va utilizzato per misurarerispetto delle seguenti scadenze

contrattuali:

e Consegna del documento “Piano di Qualita”

» Consegna del documento “Stato Avanzamento Progeiiodbgni singola
Amministrazione

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica

Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Rispetto di una scadenza contrattuale

Unita di misura

Giorni Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Durata della Fornitura | Frequenza di

misurazione

Al termine della consegna

Dati elementari
da rilevare

» Data prevista consegfata_prev]
» Data effettiva consegri@ata_eff]

Regole di
campionamento

Nessuna

Formule RSC02=Data_eff —Data_ prev
Regole di Nessuna

arrotondamento

Valore di soglia <0

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto del valore di soglia compoiaplicazione di una
penale

Eccezioni

Nessuna

2 ASSISTENZA E MANUTENZIONE DELLA RETE

2.1 RSC-RISPETTO DI UNA SCADENZA CONTRATTUALE

L’indicatore qualita va utilizzato per misurarerigpetto delle seguenti scadenze

contrattuali:

* Realizzazione del Call Center dedicato alla ConerezConsip

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Rispetto di una scadenza contrattuale

Unita di misura

Verbale di collaudo
Report del fornitore

Giorni Fonte dati
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Periodo di
riferimento

Durata della Convenziong-requenza di | Al termine della scadenza
misurazione

Dati elementari
da rilevare

» Data prevista scadenza contrattyélata_prev]
» Data effettiva scadenza contrattufidata_eff]

Regole di
campionamento

Nessuna

Formule RSC= Data_eff — Data_ prev
Regole di Nessuna

arrotondamento

Valore di soglia <0

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto del valore di soglia compoipplicazione di una
penale

Eccezioni

Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.

connessi per le Pubbliche Amministrazioni

2.2 TRC —TeEMPESTIVITA DI RISPOSTA ALLE CHIAMATE AL CALL CENTER

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica

Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Tempo massimo di attesa della risposta da pada dperatore del Call
Center

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari

« Data, ora, minuti e secondi dell'inizio della cheiia al Call Center
[Data_chiamata]

da rilevare » Data, ora, minuti e secondi della risposta dellfap@re[Data_risposta]
* Numero totale di chiamate dal Call Cerfdtotale _chiamate]
Regole di Vanno considerate tutte le chiamate ricevute d#l @Ganter nel periodo ¢

campionamento

riferimento

Formule NrisposteTempo_rispsta<120sec
TRC = Nrispostetempo_risp Y00
Ntotale clamate
dove:
Tempo_risposta= Data_ risposta— Data_ chiamata
(In caso di chiamata perduta il tempo di risposthtempo complessivo della
chiamata)
Regole di Il risultato della misura va arrotondato al puntorf¥ero:
€gole dl - per difetto se la parte decimale<0,5
arrotondamento

- per eccesso se la parte decimafe @,5

Valore di soglia

>90%

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto del valore di soglia compoiaplicazione di una
penale

Eccezioni

Nessuna

Appendice 2

Pagina 6 di 15



Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.
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2.3 CTP—-CHIAMATE TELEFONICHE PERDUTE

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica

Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Quantita di chiamate telefoniche perdute al Catit€e

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari
da rilevare

* Numero di chiamate perdufer_chiamate_perdute]
* Numero di chiamate ricevute nel periodo di rifenmggnr_chiamate]

Regole di
campionamento

Vanno considerati tutte le chiamate ricevute dél aanter nel periodo ¢
riferimento

Formule nr_chiamag_perdute
ctp="= £_PeTA 00
nr_chiamas
Regole di Il risultato della misura va arrotondato al puntorfigro:
c€gole dl - per difetto se la parte decimale=0,5
arrotondamento

- per eccesso se la parte decimafe @,5

Valore di soglia

< 4% (per tutte le fasce di performance)

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto dei valori di soglia comportgpplicazione di una
penale

Eccezioni

Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.
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2.4 TRS—-TEMPESTIVITADI RISPOSTA ALLE SEGNALAZIONI DI DISSERVIZIO

Caratteristica Efficienza Sottocaratteristica Efficienza temporale
Aspetto da Tempestivita di risposta alle chiamate telefonicative a segnalazioni di
valutare disservizio

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari

« Data, ora e minuti di una segnalazione di dissendkCall Center relativa
ad una fascia Performani2ata_chiamatgg]

« Data, ora e minuti della comunicazione del Foreitdella previsione di

da rilevare ripristino del disservizi¢Data_rispostag|
* Numero totale di risposte a segnalazioni di disgervelative ad una
fascia di Performandétotale_rispostegr|
Regole di Vanno considerate tutte le segnalazioni di disgengevute dal Call Cente

campionamento

nel periodo di riferimento

1

Formule Nrisposte, (T_risposa < 6ore_lavoative
TRS(LOW—Permeance) - — :\Itgtali rsposte ) )Xloo
_ P
Nrisposte,. (T_risposa < 4ore_lavoative
TRS(Medium_Peformance) = p Qﬂplfltgtals rispost@,] — ))d'oo
— P
Nrisposte (Tempo_riposta< 2ore_sold
TRS(High Perbrmance): p %G( p — $, — D )d'oo
- Ntotale_rsposte,
dove:
T _risposta= Data_ risposta— Data_ chiamata
Regole di Il risultato della misura va arrotondato al puntarfero:
€gole dl - per difetto se la parte decimale<0,5
arrotondamento

- per eccesso se la parte decimale @,5

Valore di soglia

> 90%

Azioni Il mancato rispetto del valore di soglia compoiwplicazione di una penale
contrattuali
Eccezioni Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.
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2.5 TIS —TEMPESTIVITADI INTERVENTO

Caratteristica Efficienza Sottocaratteristica Efficienza

temporale
Aspetto da Tempestivita di intervento presso la sede oggedtalidservizio
valutare

Unita di misura

Punto percentuale | Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari

« Data, ora e minuti di una segnalazione di dissengkCall Center relativa
ad una fascia Performanf®ata_chiamatag]

e Data, ora e minuti dell'intervento presso la sedteriessata a cura (

da rilevare personale  tecnico messo a  disposizione da  parte
FornitorgData_interventgg]
« Numero totale di risposte a segnalazioni di diggervelative ad una fasc
di PerformancéNtotale_rispostgy]|
Regole di Vanno considerati tutte le segnalazioni di disssovi cui interventi sono sta

campionamento

eseguiti nel periodo di riferimento

(=3

Formule

_ Nintervent,, (T_intervento <8ore_lavoative)

= x100
(Low_Perfamance) Nt ot aI e_risp ost Qp

TIS

_ Nintervent,,, (T_intervento < 6ore_lavoative)

(Medium_Peformance) — Ntotale I’SpOSt%. 100
| P

TIS

_ Nintervent,; (T_intervento < 3ore_sold)

TIS, . = x100
(High_Perbrmance) Ntotale_rsposte,

dove:
T _intervento= Data_ intervento- Data_ chiamata

Regole di
arrotondamento

Il risultato della misura va arrotondato al puntorfro:
- per difetto se la parte decimale£0,5
- per eccesso se la parte decimale @,5

Valore di soglia

>90%

Azioni Il mancato rispetto del valore di soglia compoigplicazione di una penale
contrattuali
Eccezioni Nessuna

Appendice 2

Pagina 9 di 15

el

a

del



Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi
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2.6 F1C — FErRMI DI SEVERITY CODE 1 DEL CABLAGGIO RIPRISTINATI ENTRO |
TEMPI STABILITI

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Tempestivita del ripristino dai fermi di Severitpde 1 del Cablaggio

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari

» Data, ora e minuti di ripristino di un fermo di sety code 1 del cablaggio
relativo ad una fascia Performariata_riprxg|

» Data, ora e minuti della segnalazione del dissienakCall Center relativo ag

da rilevare una fascia Performang¢Bata_richiestag)|
* Numero totale interventi di ripristino dei fermi sitverity code 1 del
cablaggiorelativi ad una fascia Performanjdé¢totale _interyg]
Regole di Vanno considerati tutti gli interventi di riprisondi fermi di severity code 1 d
campionamento cablaggi completati nel periodo di riferimento
Formule Nintervent, . (Durata_inerv<16orelavorativ
FlC(Low_Perfamance) = LP( Ntotalg iﬂerV e )d'oo
— LP
Nintervent,,, (Durata_inerv<12orelavorativ
I:1C(Medium_aneformance) = MP( l_ . e Xloo
Ntotale_inerv,,
Nintervent,, (Durata_ierv< 6oresolari
I::I'C(High Perbrmance) = HG( — )Xloo
- Ntotale_inerv,
dove: Durata_inérv= Data_ripr — Data_ richiesta
Regole di Il risultato della misura va arrotondato al puntorf¥ero:
€gole dl - per difetto se la parte decimale<0,5
arrotondamento

- per eccesso se la parte decimafe @,5

Valore di soglia

>90%

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto dei valori di soglia compottaplicazione di una penale

Eccezioni

Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.

connessi per le Pubbliche Amministrazioni

2.7 F2C — FErRMI DI SEVERITY CODE 2 DEL CABLAGGIO RIPRISTINATI ENTRO |
TEMPI STABILITI

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Tempestivita del ripristino dai fermi di Severitpde 2 del Cablaggio

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

» Data, ora e minuti di ripristino di un fermo di sety code 2 del cablaggjo
relativo ad una fascia PerformarjBata_ripryg|
Dati elementari » Data, ora e minuti della segnalazione del dissenar Call Center relativo ad
da rilevare una fascia Performan¢Bata_richiestap]
* Numero totale interventi di ripristino dei fermi severity code 2 del cablaggio
relativi ad una fascia Performan¢¢totale_interyg|
Regole di Vanno considerati tutti gli interventi di riprisondi fermi di severity code 2 dgi

campionamento

cablaggi completati nel periodo di riferimento

Formule

_ Nintervent , (Durata_itterv< 24 orelavorative
Low_Perfamance) — .
Ntotale_inerv,,
_ Nintervent,,, (Durata_iterv<16orelavorative
Medium_Peformance) — .
Ntotale_inerv,,.
Nintervent,, (Durata_inerv< 8oresolari)
I:ZC(High Perbrmance): .
- Ntotale_irterv,,

x100

F2C,

F2C, X100

x100

dove: Durata_inerv= Data_ripr — Data_ richiesta

Regole di
arrotondamento

Il risultato della misura va arrotondato al puntorf¥ero:
- per difetto se la parte decimale£0,5
- per eccesso se la parte decimafe @,5

Valore di soglia

>90%

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto dei valori di soglia comportpplicazione di una penale

Eccezioni

Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.

connessi per le Pubbliche Amministrazioni

2.8 F1C- FErwMmI DI

SEVERITY CODE 1 DEGLI APPARATI ATTIVI RIPRISTINATI

ENTRO | TEMPI STABILITI

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Tempestivita del ripristino dai fermi di Severitpde 1 degli apparati attivi

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari

» Data, ora e minuti di ripristino di un fermo di seity code 1 degli apparati
attivi relativo ad una fascia PerformarBata_ripryg|

» Data, ora e minuti della segnalazione del disseralzCall Center relativo ag

=,

da rilevare una fascia Performan¢Bata_richiestap]
* Numero totale interventi di ripristino di fermi severity code 1 degli apparg
attivi relativo ad una fascia Performarjbiotale_interypg]
Regole di Vanno considerati tutti gli interventi di riprisordi fermi di severity code 1 deg

campionamento

apparati attivi completati nel periodo di riferinten

)

Formule

_ Nintervent , (Durata_itterv<12orelavorative
(Low_Perfamance) — Ntotale irterv
— LP
_ Nintervent,,, (Durata_iterv<10orelavorative
(Medium_Peformance) — Ntotale iterv
— MP
_ Nintervent,, (Durata_iterv< 4 oresolari)
(High_Perbrmance) — Ntotale iferv
— HP

F1A x100

F1A x100

F1A x100

dove: Durata_inerv= Data_ripr — Data_ richiesta

Regole di
arrotondamento

Il risultato della misura va arrotondato al puntorf¥ero:
- per difetto se la parte decimale£0,5
- per eccesso se la parte decimafe @,5

Valore di soglia

>90%

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto dei valori di soglia comportpplicazione di una penale

Eccezioni

Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.

connessi per le Pubbliche Amministrazioni

2.9 F2C- FeErwmI DI

SEVERITY CODE 2 DEGLI APPARATI ATTIVI RIPRISTINATI

ENTRO | TEMPI STABILITI

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Tempestivita del ripristino dai fermi di Severitpde 2 degli apparati attivi

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari

» Data, ora e minuti di ripristino di un fermo di seity code 2 degli apparati
attivi relativo ad una fascia PerformarBata_ripryg|

» Data, ora e minuti della segnalazione del disseralzCall Center relativo ag

=,

da rilevare una fascia Performan¢Bata_richiestap]
* Numero totale interventi di ripristino di fermi severity code 2 degli apparg
attivi relativi ad una fascia Performari¢éotale_interyg|
Regole di Vanno considerati tutti gli interventi di riprisordi fermi di severity code 2 deg

campionamento

apparati attivi completati nel periodo di riferinten

)

Formule

_ Nintervent , (Durata_iterv<16orelavorativg
(Low_Perfamance) — Ntotale irterv
- LP
_ Nintervent,,, (Durata_iterv<12orelavorate)
(Medium_Peformance) — Ntotale iterv
— MP
_ Nintervent,, (Durata_iterv< 6oresolari)
(High_Perbrmance) — Ntotale inerv
— HP

F2A x100

F2A x100

F2A x100

dove: Durata_inérv= Data_ripr — Data_ richiesta

Regole di
arrotondamento

Il risultato della misura va arrotondato al puntorf¥ero:
- per difetto se la parte decimale£0,5
- per eccesso se la parte decimafe @,5

Valore di soglia

>90%

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto dei valori di soglia comportpplicazione di una penale

Eccezioni

Nessuna
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Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi

CONSIP S.p.A.

connessi per le Pubbliche Amministrazioni

2.10 CRO-CHIUSURA RECLAMI ON LINE

Caratteristica

Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare

Tempestivita nella chiusura dei Reclami on line

Unita di misura

Punto percentuale Fonte dati Report del Fornitore

Periodo di
riferimento

Mese precedente la Mensile

rilevazione

Frequenza di
misurazione

Dati elementari

» Data, ora e minuti di apertura del Reclamo on [iD&ta_apertura]
» Data, ora e minuti della chiusura del Reclamo na[Data_chiusura]

da rilevare + Numero totale di Reclami on line del periodo dérifmento
[Ntotale_reclami]
Regole di Vanno considerati tutti Reclami on line chiusi pefiodo di riferimento

campionamento

Formule Nreclami(T _chiusura< =5giorni_lavorativi

CRO= (L 91l ) 100

Ntotale_relami
dove:
T _chiusura= Data_ chiusura— Data__apertura
Regole di Il risultato della misura va arrotondato al puntorf¥ero:
€gole dl - per difetto se la parte decimale<0,5

arrotondamento

- per eccesso se la parte decimafe @,5

Valore di soglia

>100%

Azioni contrattuali

Il mancato rispetto del valore di soglia compoiaplicazione di una
penale

Eccezioni

Nessuna
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CONSIP S.p.A.
Gara per la fornitura di Reti fonia dati interndi aglifici, apparati per reti locali e servizi
connessi per le Pubbliche Amministrazioni

3 FORMAZIONE ED ADDESTRAMENTO
3.1 RSC-RISPETTO DI UNA SCADENZA CONTRATTUALE

L'indicatore qualita va utilizzato per misurarerigpetto delle seguenti scadenze
contrattuali:

» Erogazione del servizio di formazione e addestramen

Caratteristica Efficienza Sottocaratteristica | Efficienza temporale

Aspetto da valutare | Rispetto di una scadenza contrattuale

Unita di misura Giorni Fonte dati Report del Fornitore
Periodo di Durata della fornitura Frequenza di | All'inizio del corso
riferimento misurazione

Dati elementari » Data prevista inizio corgata_prev]

darilevare + Data effettiva inizio corsfData_eff]

Regole di Nessuna

campionamento

Formule RSC= Data_ eff - Data_ prev

Regole di Nessuna

arrotondamento

Valore di soglia <0

Il mancato rispetto del valore di soglia compoipplicazione di una

Azioni contrattuali penale

Eccezioni Nessuna
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