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Monitoraggio della Qualità 
Erogata

Variabili Obiettivi Procedure Controllo

Il monitoraggio della Qualità Erogata nell’ambito dell’affidamento ad ATAC S.p.A, di cui alla 

DGC 273/2015, prevede che tutti gli aspetti chiave dei servizi affidati siano descritti da 

VARIABILI da confrontare con specifici OBIETTIVI ed attraverso specifiche PROCEDURE, 

al fine di consentire al Committente il CONTROLLO della corrispondenza fra prestazioni 

erogate e richieste o, in caso di oggettivo scostamento, comminare sanzioni proporzionali.

MACROPROCESSO



Monitoraggio della Qualità 
Erogata

Variabili Obiettivi Procedure Controllo

1. Produzione di superficie
2. Produzione metro
3. Rete di Vendita
4. Controllo evasione tariffaria
5. Prestazioni Accessorie
6. Pulizia, comfort e accessibilità alle stazioni
7. Pulizia, comfort e accessibilità nodo Termini
8. Pulizia, comfort e accessibilità veicoli metro 
9. Pulizia, comfort e accessibilità impianti superficie 
10. Pulizia, comfort e accessibilità veicoli superficie 
11. Informazioni alle fermate
12. Vigilanza

L’intero Contratto di Servizio è 

rappresentato da 51 Variabili, 

aggregate in 12 macro Indicatori, da 

monitorare, su base mensile come 

rapporto tra una prestazione 

effettivamente erogata e quella 

richiesta dal Committente.



Monitoraggio della Qualità 
Erogata

Variabili Obiettivi Procedure Controllo

1. Tolleranza
2. Standard
3. Peso Indicatore
4. Peso Variabile all’interno dell’Indicatore
5. Peso Assoluto

Il Committente stabilisce per ciascuna Variabile 

un obiettivo di accettabilità (Standard e 

Tolleranza) e la sua importanza relativa (Peso). Il 

complesso di tali parametri costituisce la Qualità 

Richiesta. La possibilità di modulare la domanda 

di servizi attraverso la variazione di obiettivi ed 

importanza relativa conferisce una notevole 

flessibilità alla gestione contrattuale.



Monitoraggio della Qualità 
Erogata

Variabili Obiettivi Procedure Controllo

1. Verbali di Comitato di Vigilanza
2. Procedura Documentata Gestore
3. Procedura Documentata Agenzia

L’erogazione dei servizi descritti dalle Variabili 

deve essere pianificato formalmente dal 

Gestore nell’ambito del proprio Sistema di 

Gestione per la Qualità, conforme alla Norma UNI 

EN ISO 9001, previa condivisione con il 

Committente e l’Agenzia attraverso Verbali 

congiunti per la armonizzazione con ogni 

dettaglio delle attività di verifica delle prestazioni 

erogate.



Monitoraggio della Qualità 
Erogata

Variabili Obiettivi Procedure Controllo

1. Audit di I o II parte
2. Gestione Non Conformità
3. Consuntivo Qualità Erogata
4. Confronto con la Qualità Richiesta
5. Valutazione possibili sanzioni

L’Agenzia, attraverso metodi condivisi, produce al 

Committente i risultati della sorveglianza dello 

stato di controllo dei processi (Audit di I e II parte) 

e, tramite una apposita Tabella di Qualità 

Erogata, dell’eventuale scostamento fra le 

prestazioni misurate delle omologhe richieste. 

L’ammontare delle eventuali sanzioni per 

insufficiente qualità del servizio è fissato al 3% 

del corrispettivo.



Tabella di Qualità Erogata

Sanzioni 
massime 

Indicatori e 
Variabili

Pesi 

Obiettivi  Qualità 
Erogata 



Tabella di Qualità Erogata

ESEMPIO DI CONFRONTO 



GESTORE

Ruoli nel monitoraggio della 
Qualità Erogata

COMMITTENTE AGENZIA

ATTORI e RUOLI

La attività di gestione del Monitoraggio della Qualità Erogata 
richiedono un articolato flusso di lavoro in cui occorre esplicitare, oltre 
alla funzione di definizione della «domanda» (COMMITTENTE) e della 
«offerta» (GESTORE) di servizi, anche la funzione di verifica della 
relativa conformità (AGENZIA). Quest’ultima deve essere operata 
tanto a livello di prodotto finale (servizio) quanto di processo 
produttivo, al fine di intercettare ogni Non Conformità prima che 
divenga disservizio all’Utenza.



Ruoli nel monitoraggio della 
Qualità Erogata

Prescrizioni 
Contratto

Erogazione 
Servizi

Procedure

Qualità 
Progettata

Qualità 
Richiesta

Qualità 
Erogata

QE vs 
QR

Audit

Richiesta 
NC

Sanzioni 
possibili

COMMITTENTE AGENZIA GESTORE

QE vs 
QP

STOP

STOP



Do Check

ActPlan

Partenariato tra Domanda 
ed Offerta di Servizi

COLLABORAZIONE

La armonizzazione tra «domanda» ed «offerta» richiede una costante 
collaborazione tra tutte le Parti per evitare di sottostimare risorse e 
fraintendere prescrizioni o viceversa di prescrivere lavorazioni, tempi e 
prestazioni sproporzionate alle risorse ed alle tecnologie disponibili. 
Soltanto una mutua e costante collaborazione consente di comprendere 
le esigenze ed i vincoli di ciascuna delle Parti al fine di aumentare 
l’efficacia e l’efficienza della produzione, rovesciando il significato delle 
eventuali sanzioni da «controllo» del Contratto a «mancanza di 
controllo» dello stesso.



Partenariato tra Domanda 
ed Offerta di Servizi

• Sanzioni
• Non Conformità
• Deroghe
• Istruttorie

• Prescrizioni
• Procedure di 
erogazione e 
monitoraggio

• QE vs QR
• QP vs QE
• Audit di I e II 
parte

• Erogazione dei 
Servizi

• Consuntivi
• Registrazione 
dati

Do Check

ActPlan



Il Monitoraggio della Qualità 
Erogata in Sintesi

•Tutti i servizi sono 
rappresentati in una sola 
Tabella

• Tutta la gestione 
contrattuale può essere 
rappresentata da un 
singolo valore 
convenzionale di QE

•Tutti i servizi sono 
rappresentati in una sola 
Tabella

• Tutta la gestione 
contrattuale può essere 
rappresentata da un 
singolo valore 
convenzionale di QE

RAPPRESENTATIVITA’

• La modulazione dei Pesi 
permette di correlare la 
gestione del Contratto 
alle priorità del 
Committente

• La modulazione degli 
Obiettivi permette di 
correlare la gestione del 
Contratto agli 
investimenti effettuati 
dal Committente e/o dal 
Gestore

• La modulazione dei Pesi 
permette di correlare la 
gestione del Contratto 
alle priorità del 
Committente

• La modulazione degli 
Obiettivi permette di 
correlare la gestione del 
Contratto agli 
investimenti effettuati 
dal Committente e/o dal 
Gestore

FLESSIBILITA’

•Audit di processo come 
partenariato volto ad 
intercettare le eventuali 
Non Conformità prima 
che divengano disservizi 
all’utenza

•Verbali congiunti 
propedeutici alla 
emissione delle 
Procedure al fine di 
armonizzazione le 
attività Plan/Check

•Audit di processo come 
partenariato volto ad 
intercettare le eventuali 
Non Conformità prima 
che divengano disservizi 
all’utenza

•Verbali congiunti 
propedeutici alla 
emissione delle 
Procedure al fine di 
armonizzazione le 
attività Plan/Check

CONDIVISIONE



Conclusioni

A) Il processo di monitoraggio della Qualità Erogata deve qualificarsi 
come una collaborazione continua tra Committente, Gestore ed Agenzia 
volto alla ricerca della efficacia ed efficienza della erogazione di servizi 
affidati.

B) La Norma UNI EN ISO 9001 configura soltanto il contesto ideale nel 
quale produrre il necessario partenariato fra «domanda» ed «offerta» 
pertanto la richiesta di certificazione non deve essere scambiata come 
attestazione di terza Parte della qualità del servizio erogato.

C) Eventuali sanzioni al Gestore devono essere intese come imperfezioni 
della mutua collaborazione e non come successo del controllo 
contrattuale da parte del Committente.
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