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1. GENERALITÀ SUL DOCUMENTO 

Questo documento descrive uno dei lemmi del Manuale di riferimento “Dizionario delle Best 
Practice e degli Standard” delle Linee Guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la 
definizione ed il governo dei contratti della Pubblica Amministrazione. 
Con le espressioni Best Practice e Standard, nel seguito indicate con il termine Framework, si 
intende rispettivamente : 
 

o Best practice : raccolta organizzata di raccomandazioni derivanti dalla 
selezione delle pratiche migliori per l’erogazione dei servizi 

o Standard : insieme di elementi predeterminati (requisiti) che fissano le 
caratteristiche di un prodotto, o processo, o servizio, o sistema organizzativo e 
che, se applicati, ne consentono la comparazione, la misura e la valutazione 

 
Ogni lemma del Dizionario è autoconsistente ed indipendente; esso prevede il seguente indice : 

o obiettivi e ambito, dove vengono descritti gli obiettivi e l’ambito di 
applicazione entro cui il framework si colloca (ICT service acquisition, IT service 
Management, IT Governance, SW development & system integration, Project 
Management, Quality Assurance); 

o storia, che ha portato alla versione ultima del frame work;  

o destinatari, dove sono riportati i destinatari principali quali la PA che appalta, 
l’organizzazione che eroga un servizio o realizza un progetto, la funzione interna 
ad una organizzazione, l’organizzazione che sviluppa SW e fa system 
integration, l’organizzazione che gestisce un sistema produttivo di qualità; 

o specificità , dove sono indicati le specificità del framework rispetto alle 
forniture ICT, alla pubblica amministrazione ed alla relazione cliente-fornitore; 

o contenuti, dove viene riportato lo schema di come il FW è strutturato e la 
relazione esistente tra gli elementi della struttura; 

o modalità di applicazione, dove vengono riportate le eventuali modalità di 
applicazione dei singoli FW nell’ambito della Pubblica Amministrazione 
(acquisizione forniture ICT, gestione progetti ICT, erogazione servizi ICT, 
erogazione di procedimenti amministrativi); 

o documentazione disponibile, dove vengono elencati i documenti disponibili, 
indicando per ognuno gli elementi della struttura del FW interessati; 

o certificazioni esistenti, riferite sia alle persone che alle organizzazioni; 

o formazione disponibile;  

o estratto del glossario;  

o associazioni di riferimento; 

o indicazioni bibliografiche; 
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La versione digitale di ogni lemma è singolarmente scaricabile dal sito CNIPA. 
 
Scopo di questo documento è quello di diffondere la conoscenza in ambito pubblico di questo 
Framework, dandone una sintetica descrizione e fornire nello stesso tempo tutte le 
informazioni utili per potersi procurare la relativa documentazione ed approfondirne i 
contenuti. 
 
Per informazioni relative al contesto di utilizzo nell’ambito del ciclo di vita di acquisizione 
delle forniture ICT e per una comparazione con gli altri FW, lemmi del medesimo dizionario, si 
può far riferimento al manuale applicativo numero 9 delle Linee Guida : “Dizionario delle Best 
Practice e degli Standard”. 
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2. OBIETTIVI E AMBITO 

ITIL, o Information Technology Infrastructure Library disponibile oggi nella versione 3 dal 
giugno 2007, ha l’obiettivo di descrivere come gestire il ciclo di vita dei Servizi ICT, al fine di 
migliorare la qualità del Servizio stesso nel rispetto degli obiettivi di  costo e dei vincoli per 
esso concordati. Il ciclo di vita si basa su alcuni concetti fondamentali che illustreremo 
brevemente: il Valore, il Servizio, la gestione del Servizio (Service Management). 
 
In ITIL v3 il valore si articola in due componenti, viste dalla prospettiva del cliente: la sua 
utilità, o utility, e la sua garanzia, o warranty. L’utilità è quanto il cliente riceve (ad esempio 
l’accesso ad una applicazione aziendale) mentre la garanzia esprime le caratteristiche con cui 
il servizio è erogato (ad esempio l’orario di disponibilità). 
 
Il Servizio è una modalità di erogare valore ai clienti (interni o esterni rispetto da una 
organizzazione) che si esplica facilitando l’ottenimento dei risultati che questi si prefigge con 
la riduzione dei rischi e/o dei costi rispetto al caso in cui il Servizio stesso fosse erogato dal 
cliente. 
 
La gestione del Servizio, o Service Management, è un insieme di capabilities (abilità di 
un’organizzazione, persona, processo, applicazione) specializzate che consentono di generare 
valore per il cliente sotto forma di Servizi. 
 
Il ciclo di vita dei Servizi successivamente riportato descrive e analizza tutte le fasi di gestione 
dei medesimi articolandole in strategia (Service Strategy), progettazione (Service Design), 
transizione (Service Transition), erogazione (Service Operation) e miglioramento continuo 
(Continual Service Improvement). 
 
L’obiettivo ultimo di ITIL v3 è dunque quello di offrire le miglior pratiche, “best practice”, per 
la gestione dei Servizi ICT. Tali pratiche consistono in principi, processi, suggerimenti 
organizzativi, indicazioni sulle tecnologie da adottare, e sono sviluppate e proposte per tutte le 
fasi del ciclo di vita dei Servizi ICT. 
 
L’ambito di applicazione di ITIL è pertanto molto ampio. Di fatto è idoneo per tutte le 
organizzazioni che erogano servizi ICT, indipendentemente dal settore di riferimento e dalla 
natura dei propri clienti (interni o sul mercato). Nel caso della Pubblica Amministrazione 
risulta interessante sia come modello per la gestione ed il miglioramento dei Servizi ICT 
erogati internamente, sia come modello che, se adottato dai fornitori, è in grado di contribuire 
alla qualità delle forniture di Servizi ICT. 

3. STORIA 

La prima versione di ITIL ha origine nella metà degli anni ‘80 per merito dell’ente governativo 
britannico CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), l’agenzia con lo scopo 
di supportare la Pubblica Amministrazione in materia di Information Technology e di 
telecomunicazioni. Nota inizialmente con il nome di "Government Information Technology 
Infrastructure Management Methodology" (GITMM), la prima versione era composta di 
numerosi volumi, molti dei quali corrispondenti a singoli processi inclusi anche nelle  
successive release 2 e poi 3. Il progetto fu approvato da CCTA nel 1986 con l’obiettivo di 
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definire un insieme di linee guida in grado di migliorare l’efficienza nell’ICT per la pubblica 
amministrazione. La prima versione di GITMM fu pubblicata nel 1988 come guida per la 
pubblica amministrazione (UK) ed era focalizzata sul Service Level Management. Nello stesso 
anno il lavoro proseguì focalizzato sulla gestione dei costi, della capacity e dell’availability. E’ 
nel 1989 che il nome GITMM risulta inadeguato: non si trattava più di un metodo (M) e 
doveva uscire dal mero ambito governativo (G). Nacque così il nome ITIL e furono pubblicati, 
sempre nel 1989, i primi libri: Service Level Management, Help Desk (che includeva l’Incident 
Management), Contingency Planning e Change Management. Il 1990 fu l’anno del Problem 
Management, Configuration Management e del Cost Management for ICT Services e poi, a 
seguire, Software Control & Distribution (1991), Availability Management (1992). 
 
Le pubblicazioni proseguono sino alla fine degli anni ’90 per ad arrivare ad un totale di 31 
libri. Questa prima versione di ITIL era molto simile, soprattutto negli ambiti di processo 
Delivery e Support, alla metodologia ISMA (Information Systems Management Architecture) 
sviluppata da IBM a partire dal 1972 e pubblicata nel 1980.  
 
La diffusione della prima versione di ITIL avvenne inizialmente lentamente. Solo all’inizio 
degli anni ’90 il framework iniziò a diffondersi più rapidamente presso grandi imprese e 
agenzie governative Europee. Nel 2000 il CCTA fu assorbito dall’Office of Government 
Commerce (OGC) che decise una significativa revisione di ITIL, la versione 2, che vide la luce 
a cavallo tra il 2000 (Service Support) ed il 2001 (Service Delivery). Negli anni successivi 
nuovi titoli si aggiunsero a questi: Application Management (2002), Planning to Implement 
ICT Service Management (2002), ICT Infrastructure Management (2002), Software Asset 
Management (2003), Business Perspective: The IS View on Delivering Service to the Business 
(2004) e il glossario v2 (giugno 2006). 
 
Dalla sua nascita nel 2000 ai nostri giorni, la versione 2 è andata progressivamente 
affermandosi come l’approccio più utilizzato e riconosciuto per l’ICT Service Management nel 
mondo, ovvero per il miglioramento della qualità nell’erogazione dei Servizi ICT. Tuttavia non 
tutte le sue parti sono state caratterizzate da ugual successo. I contenuti dei moduli Service 
Support (che copre i processi di Incident, Change, Problem, Release e Configuration 
Management e tratta della funzione Service Desk) e Service Delivery (che copre i processi di 
Service Level, ICT Financial, ICT Service Continuity, Availability e Capacity Management), 
sono stati di gran lunga i più adottati dalle aziende, in particolare il primo, mentre gli altri 
non hanno riscontrato un analogo interesse. Ciò è probabilmente dovuto ad una concomitanza 
di fattori. In primo luogo il fatto che i processi di Service Support sono quelli che 
maggiormente hanno impatto sul funzionamento del business a cui l’IT eroga Servizi. Ad 
esempio, la presenza di un Incident o la necessità di apportare un Change sono attività 
quotidiane dalla cui esecuzione dipende nell’immediato anche la disponibilità del Servizio e 
quindi del supporto alle attività di business. I processi di Service Delivery hanno un impatto 
sulla qualità dei Servizi in tempi più dilatati ma una loro corretta esecuzione, specie di alcuni, 
ha comunque effetti determinanti nel medio lungo periodo. La loro adozione perde però di 
efficacia se i processi di Service Support non sono già implementati, in quanto molte 
informazioni per questi necessarie derivano proprio dai processi di Service Support che sono 
anche determinanti nel caso di attuazione dei piani, e conseguenti azioni, stabilite dai processi 
di Service Delivery (si pensi ad esempio al ruolo del Change Management). Per quanto 
concerne gli altri moduli del framework, le cause della minor adozione si possono 
probabilmente ascrivere ad una minor capacità di cogliere e sintetizzare le best practice delle 
aree per cui sono stati sviluppati (ad esempio Application Management, ICT Infrastructure 
Management). In sintesi, si può affermare che la versione 2 di ITL è stata adottata in primis 
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per quanto concerne i processi di Service Support, quindi per quelli di Service Delivery ed in 
ultimo per tutti gli altri moduli. 
 
La diffusione di ITIL v2 si è diversificata anche in base alla geografia: inizialmente nei paesi 
anglosassoni da dove ha avuto origine e del nord Europa e recentemente in altre nazioni (in 
Italia un’accelerazione vi è stata a partire dal 2004 con la fondazione del chapter italiano di 
itSMF, l’associazione che maggiormente supporta la diffusione del framework in tutto il 
mondo). Forse per questa ragione molti, anche nel nostro paese, hanno accolto con sorpresa il 
lancio del progetto di revisione di ITIL nel 2005, il progetto “Refresh”, destinato a generare la 
terza release di ITIL, pubblicata nel giugno del 2007. 
 
Mentre il passaggio dalla release 1 alla release 2 era dovuto principalmente a ragioni di 
sintesi, integrazione ed armonizzazione dei contenuti senza di fatto cambiare l’ampiezza degli 
argomenti trattati ed il loro contenuto (soltanto poche modifiche a processi rimasti inalterati 
per quasi 20 anni), così non è stato per il passaggio alla nuova versione che ha quasi 
raddoppiato l’ambito degli argomenti trattati e triplicato la numerosità dei processi nei cinque 
libri che la compongono, usciti tutti contemporaneamente: Service Strategy, Service Design, 
Service Transition, Service Operation e Continual Service Improvement. Le ragioni sono 
questa volta da ricercare in questioni di fondo che l’impostazione della precedente versione 
lasciava aperte. Tra questi punti aperti, spiccavano: 
 

o l’integrazione tra strategia di business e strategia ICT, 

o l’agile e veloce progettazione ed introduzione di nuovi Servizi ICT, 

o la misurazione del valore dei Servizi ICT ed il miglioramento continuo della loro 
qualità. 

ITIL v3 è il frutto del tentativo di rispondere a queste esigenze consolidando in aggiunta i 
benefici portati dalla versione 2 del framework che, in particolare, ha negli anni dimostrato di 
saper portare sistematicità, efficienza, qualità ed un più elevato allineamento tra esigenze del 
business e l’ICT nelle aree di processo di Service Support e Service Delivery. 
 
A fianco alla già avvenuta pubblicazione delle parti “core” di ITIL v3 è attesa l’uscita di un 
elevato numero di pubblicazioni complementari con l’obiettivo di supportare l’adozione del 
nuovo framework, anche in riferimento a specifici settori. Si tratterà di case studies, quick-
wins, guide rapide e/o overview, etc.. 
 
In conclusione, la tabella 2 sintetizza le tappe dell’evoluzione di ITIL. 
 
DataDataDataData    EventoEventoEventoEvento    
1972 IBM inizia a sviluppare ISMA 
1980 ISMA è pubblicato 
1986 CCTA approva il progetto GITMM, antesignano di ITIL 
1988 La prima versione di GITMM è pubblicata 
1989 Muore GITMM o meglio diventa ITIL 
1989 I primi libri sono pubblicati: Service Level Management, 

Help Desk, Contingency Planning e Change Management 
1990 Pubblicati Problem Management, Configuration 

Management e Cost Management for ICT Services 
1991 Pubblicato Software Control & Distribution 
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1992 Pubblicato Availability Management 
1993-2000 Proseguono le pubblicazioni per un totale di 31 libri di 

ITIL v1 
2000 CCTA è assorbito da OGC che decide la revisione di ITIL 

(futura versione 2) 
2000 Pubblicato Service Support (prima pubblicazione della 

versione 2 di ITIL) 
2001 Pubblicato Service Delivery 
2002 Pubblicato Application Management e ICT Infrastructure 

Management 
2003 Pubblicato Software Asset Management 
2004 Pubblicato Business Perspective: The IS View on 

Delivering Service to the Business 
2005 Lancio del progetto “refresh”, futuro ITIL v3 
2006 Pubblicato glossario v2 
2007 Pubblicato ITIL v3 

Tabella 2. Sintesi dei principali eventi che hanno caratterizzato l’evoluzione di ITIL. 

4. DESTINATARI 

Come in precedenza illustrato, l’obiettivo di ITIL v3 è quello di contribuire al miglioramento 
della qualità dei Servizi ICT erogati. La natura stessa di questo obiettivo e l’ampiezza degli 
argomenti coperti dal framework lo rendono particolarmente adatto ad una ampia platea di 
destinatari. 
 
Qualsiasi organizzazione al cui interno esista una funzione ICT o che, a maggior ragione, per 
core business eroghi Servizi ICT è dunque potenzialmente interessata ad ITIL v3. Nella 
pratica le prime organizzazioni che hanno sentito la necessità di adottare il framework sono 
state grandi realtà, private e pubbliche, in cui l’ICT si è dimostrato essere un elemento critico 
per la sopravvivenza stessa dell’organizzazione (es. il settore finanziario) oppure realtà in cui 
l’ICT stessa è il core business (ad es. gli outsourcer di Servizi ICT). Quanto avvenuto non 
corrisponde totalmente agli intenti o alle raccomandazioni degli autori di ITIL ma riflette il 
percorso di diffusione nei paesi più maturi e quanto sta avvenendo in quelli in cui il 
framework si è diffuso più in ritardo. Nelle intenzioni degli autori, invece, qualsiasi 
organizzazione o funzione ICT dovrebbe guardare ad ITIL v3 come la guida di riferimento per 
la progettazione, gestione ed ottimizzazione dei Servizi ICT. Questo ovviamente si potrebbe 
applicare anche alla Pubblica Amministrazione, ambito da cui ITIL stesso ha avuto origine, 
come avremo modo di meglio analizzare nel paragrafo successivo. 
 
Scendendo all’interno delle organizzazioni per esaminare i ruoli e le figure professionali 
interessate ad ITIL scopriamo che è tutto il management ICT ad essere in prima battuta il 
fruitore del framework. Tradizionalmente, sino alla versione v2, i principali destinatari erano i 
responsabili dell’erogazione dei Servizi ICT stessi (e quindi i manager di linea ed i responsabili 
di Direzione ICT, come ad esempio il responsabile dell’esercizio delle infrastrutture) e le 
posizioni aziendali candidate per coprire i numerosi ruoli di responsabilità per i processi 
identificati dal framework stesso (ad esempio il Service Desk Manager, il Change Manager, il 
Service Level Manager, etc..), ruoli ricoperti da posizioni diverse all’interno dell’organigramma 
aziendale. Tuttavia, se questi sono certamente i primi interessati e sicuramente quelli 
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deputati alla valutazione e l’adozione del framework, nell’ambito dell’adozione di ITIL un 
numero ben maggiore di risorse è destinato ad acquisire conoscenze e cultura su come gestire 
in modo ottimale i Servizi ICT, in particolare tutte quelle che ricoprono ruoli operativi chiave 
nell’erogazione dei Servizi stessi. 
 
Con l’arrivo di ITIL v3 e l’ampliamento del focus del framework alle tematiche del “perché e 
quali Servizi erogare” in aggiunta a quelle del “come farlo”, tale platea di destinatari diventa 
ancora più vasta. Anche il CIO, o il CEO per le aziende che erogano Servizi ICT come core 
business, e tutte le loro prime linee diventano infatti tra i principali interessati, cui si 
aggiungono i responsabili delle funzioni tradizionalmente orientate al controllo del governo e 
della qualità dei Servizi ICT, come gli auditor. 
 
Da sempre, inoltre, una categoria interessata ad ITIL è quella del management delle aziende 
che acquistano i Servizi ICT stessi, ad esempio ma non in via esclusiva nell’ambito degli 
approvvigionamenti, in quanto le loro prestazioni sono influenzate dalla qualità dei medesimi. 
L’interesse di tale categoria si smorza comprensibilmente con il ridursi dell’importanza del 
supporto dell’ICT al raggiungimento degli obiettivi di business. 
 
Ovviamente a questa già ampia platea di destinatari si aggiunge quella dei fornitori di servizi 
per il miglioramento del funzionamento dell’ICT ovvero dei consulenti, in particolare di quelli 
focalizzati nella reingegnerizzazione dei processi e nella riorganizzazione della funzione ICT. 
In questo ambito, ITIL ha ridisegnato il mercato offrendo figure professionali specializzate 
nell’introduzione del framework presso le aziende. 

5. SPECIFICITÀ 

ITIL è nato dal settore pubblico, Regno Unito, ed il suo utilizzo si è diffuso in numerose 
organizzazioni pubbliche di tutto il mondo. Anche in Italia il mondo pubblico ha cominciato ad 
adottare ITIL. Alcune delle organizzazioni sono la Camera dei Deputati, CSI Piemonte, il 
Comune di Udine, la RAI. 
 
Molte delle classi di fornitura ICT, definite nel dizionario delle forniture ICT delle linee guida 
del CNIPA, possono essere ricondotte al concetto di Servizio ICT, di cui ITIL si occupa. 
Tuttavia esiste un’importante differenza tra l’ambito di cui si occupa ITIL e quello delle 
forniture, ovvero il fatto che il ciclo di vita di gestione dei Servizi ICT si attua anche in assenza 
di forniture. Il concetto di Servizio ICT sviluppato da ITIL è infatti primariamente coincidente 
con il risultato finale percepito dal cliente, indipendente dalle componenti che contribuiscono 
ad erogarlo e dalle modalità di loro approvvigionamento. E’ evidente comunque che il Servizio, 
in tutto o in parte, può essere erogato ricorrendo a servizi di fornitori. ITIL si occupa anche di 
questi aspetti, in particolare nel Service Strategy quando approfondisce la “value network” 
(ovvero l’insieme delle business e/o service unit che interagiscono tra di loro e le relazioni che 
tra di esse intercorrono) e le strategie di sourcing. 
 
La figura 1 illustra alcune possibili relazioni tra Servizi ICT e classi di Fornitura. Si pensi a 
Servizi “end-to-end”, ad esempio la disponibilità di diverse applicazioni all’utenza finale. 
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Figura 1. Possibili relazioni tra Servizi ICT e classi di Fornitura. 

 
Nel caso del Servizio 1 e 2, l’erogazione è garantita dall’utilizzo di asset interni e da due 
forniture, la prima comune ad entrambi i Servizi erogati, la seconda utilizzata solo dal primo. 
La prima Fornitura potrebbe essere, ad esempio, un Controllo dei Livelli di Servizio (CLS) 
mentre la seconda Assistenza in locale (ASS). Nel terzo caso, Servizio ICT e fornitura 
coincidono (ad esempio un caso di Servizi applicativi in modalità ASP). Come sarà più 
semplice comprendere successivamente la gestione del ciclo di vita dei Servizi ICT,  descritta 
in ITIL, supporta la definizione della strategia di Servizi, e quindi anche le scelte di sourcing, 
la progettazione del Servizio, la sua transizione in produzione, la sua erogazione ed il 
monitoraggio continuo. Si potrebbe dire che il ciclo di vita dei Servizi rappresenta la cornice in 
cui anche il ciclo di vita delle forniture si deve collocare. 
 
I punti di maggiore contatto tra la gestione del ciclo di vita dei Servizi ed il ciclo di vita per le 
forniture ICT si trovano nelle aree Processo di sviluppo, Processo di Gestione operativa, 
Processo di Manutenzione, Processo di Gestione della Configurazione e Processo di 
Assicurazione della Qualità, ove ITIL fornisce linee guida e processi. 
 
Come conseguenza di questo ragionamento, si possono meglio intuire gli ambiti di applicazione 
di ITIL anche per la Pubblica Amministrazione. In primo luogo come framework per 
l’organizzazione e la gestione della funzione ICT interna (PAC o PAL) che eroga Servizi “end-
to-end” ad altre parti dell’organizzazione o ai cittadini. In secondo luogo presso il fornitore di 
Servizi che, per migliorare la qualità delle proprie forniture, può decidere di adottare il 
framework. ITIL è quindi di interesse sia per il management ICT della PAC/PAL, a fini 
interni, sia per il management dei fornitori. Infine può essere interessante anche per coloro 
che si occupano di approvvigionamento delle forniture, in quanto elemento in grado di 
influenzare significativamente la qualità delle forniture stesse. 
 
In questo contesto, più che specificità legate alla tipologia di ente pubblico (ad esempio PAC, 
PAL), l’interesse e l’adozione di ITIL sono dipendenti dalle dimensioni della funzione ICT e 
dalla criticità dei Servizi ICT erogati per gli obiettivi dell’organizzazione. Per questo motivo, 
l’utilizzo interno è sicuramente indicato agli enti centrali ma anche alle Pubbliche 
Amministrazioni Locali con funzioni ICT caratterizzate da un numero di addetti 
indicativamente superiore alle 20/30 unità (tra interni ed esterni). Di particolare importanza 
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risulta poi il framework laddove il numero degli utenti dei Servizi è elevato e quando il loro 
malfunzionamento provoca effetti indesiderati critici per i destinatari degli stessi. Non sarà 
difficile riconoscersi in questa categoria per numerose Pubbliche Amministrazioni, a titolo di 
esempio tutte quelle che prevedono attività di sportello per il pubblico, supportate a tal fine in 
modo critico da funzionalità del sistema informativo.  
 
ITIL è lo standard di riferimento internazionalmente riconosciuto per il miglioramento della 
qualità dei Servizi ICT. Per questo motivo deve essere preso in considerazione anche in 
qualsiasi progetto che preveda l’esternalizzazione dei Servizi (outsourcing) o, più 
semplicemente, interventi progettuali atti a migliorarne l’erogazione (ad esempio la 
riorganizzazione o la creazione di un servizio di supporto agli utenti). 
 
Con la versione 3 di ITIL, a completamento delle pubblicazioni core del framework, sono attese 
diverse pubblicazioni complementari con focalizzazione su specifiche aree di utilizzo, ad 
esempio settori di industry, l’outsourcing o le piccole implementazioni, aspetto 
particolarmente rilevante nel nostro paese, vista la numerosità delle PMI. 

6. CONTENUTI 

ITIL v3 sviluppa i propri contenuti percorrendo le fasi del ciclo di vita dei Servizi, un modello 
che fornisce indicazioni su: 
 

o come è articolata la gestione del Servizio, o Service Management (in processi, 
ruoli, attività, ecc...); 

o come ciascuna componente del modello (ad esempio i processi, le attività, gli 
output) è relazionata con le altre; 

o le ripercussioni di cambiamenti ad una componente sulle altre e sull’intero 
sistema. 

 
 
Il nuovo approccio di ITIL v3 è dunque focalizzato sulle componenti della gestione del Servizio 
e su come queste sono tra loro correlate. Il ciclo di vita dei Servizi è caratterizzato da cinque 
fasi, ciascuna trattata all’interno di uno specifico volume di ITIL. 
Le cinque fasi sono: 
 

o Service Strategy; 

o Service Design; 

o Service Transition; 

o Service Operation; 

o Continual Service Improvement. 
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Nella figura 2 e nella tabella seguente vengono riportati, oltre la correlazione tra le varie fasi 
del “ Ciclo di Vita dei Servizi” secondo ITIL3, i principali processi e le attività all’interno di 
queste ultime. 
 

 
 

Figura 2. Fasi e relazioni del ciclo di vita dei Servizi ICT 
 
legenda : 
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Tabella Processi, Attività ed Output delle fasi del ciclo di vita dei Servizi ITIL3 
 

FASI del CDVFASI del CDVFASI del CDVFASI del CDV    
    

PROCESSIPROCESSIPROCESSIPROCESSI    
    

ATTIVITA’ATTIVITA’ATTIVITA’ATTIVITA’    
    

 
OUTPUTOUTPUTOUTPUTOUTPUT    

ServiceServiceServiceService    
    

StrategyStrategyStrategyStrategy    
    

- Financial 
Management 

- Demand 
Management 

- Service Portfolio 
Management 

 

 
- Definizione del mercato 
- Sviluppo dell’offerta 
- Sviluppo degli asset 

strategici 
- Preparazione per 

l’esecuzione della 
strategia 

 

- Strategies 
- Policies 
- Resources and 

constraints 

- SLPs1 from 
Requirements 

ServiceServiceServiceService    
DesignDesignDesignDesign    

    
    

 
- Service Catalogue 

Management  
- Service Level 

Management 
- Capacity 

Management 
- Availability 

Management 
- IT Service 

Continuity 
Management 
(ITSCM) 

- Information 
Security 
Management 

- Supplier 
Management  

 

 
- Gestione dei requisiti 
- Gestione dei dati 
- Gestione delle 

applicazioni 

 
- Solution 

Designs 
 
- Architectures 
 
- Standards 
 

- SDPs2 
 

Service Service Service Service 
TransitionTransitionTransitionTransition    

    
    

 
- Transition Planning 

and Support  
- Change Management 
- Service Asset and 

Configuration 
Management 

- Release and 
Deployment 
Management 

- Service Validation 
and Testing 

- Evaluation  
- Knowledge 

- Gestione delle 
comunicazioni e del 
commitment 

 
- Gestione dei cambiamenti 

dell’organizzazione e dei 
stakeholder 

 
- Gestione degli stakeholder 

 
- Transition Plans 
 
- Tested Solutions 
 
- SKMS3 updated 
 

                                                           
1 Service Level Package 
2 Service Design Package 
3 Service Knowledge Management System 
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Management  

Service Service Service Service 
OperationOperationOperationOperation    

    
    

 
- Event Management 
 
- Incident Management 
 
- Request Fulfilment 
 
- Problem Management 
 
- Access Management  
 

- Monitoring and Control 
- IT Operations  
- Mainframe Management 
- Server Management and 

Support 
- Network Management 
- Storage and Archive 
- Database Administration 
- Directory Services 

Management 
- Desktop Support 
- Middleware Management 
- Internet/Web 

Management 
- Facilities and Data Centre 

Management 
- Information Security 

Management and Service 
Operation 

- Improvement of 
Operational Activities 

 
- Operational Plans 
 
- Operational 

Services 
 

ContinualContinualContinualContinual    
ServiceServiceServiceService    

ImprovementImprovementImprovementImprovement    
    

Il CSI è caratterizzato da 
un processo articolato in 
sette passi  

 - Improvement 
actions & plans 

 
Service Strategy è l’asse centrale del ciclo di vita dei Servizi. Fornisce input a tutte le altre fasi 
ed è in essa che si definiscono gli obiettivi e le policy di implementazione dei Servizi. Service 
Strategy risponde alle domande perché e quali Servizi erogare mentre le altre fasi si 
focalizzano sul come erogarli.  
 
Service Design si concentra sulla progettazione dei Servizi partendo dalle strategie definite. 
Fornisce metodi per trasformare gli obiettivi strategici in un portafoglio di Servizi. L’ambito 
del Service Design non è limitato ai nuovi Servizi ma si occupa anche dei miglioramenti ai 
Servizi già erogati nell’arco del loro ciclo di vita, della continuità dei Servizi, del 
raggiungimento dei livelli di servizio, etc. Service Design aiuta le organizzazioni a sviluppare 
le capacità necessarie per progettare efficacemente la gestione dei Servizi. 
 
Service Transition collega il mondo della progettazione con quello dell’erogazione dei Servizi 
assicurando che tale transizione sia il più fluida possibile. In particolare si occupa delle 
capacità necessarie per porre in esercizio nuovi Servizi o apportare modifiche a Servizi 
esitenti. Service Transition descrive come implementare il Servizio controllando i rischi di 
interruzione o riduzione del Servizio stesso. Service Transition aiuta anche le organizzazioni a 
sviluppare le capacità necessarie per realizzare Servizi che raggiungano le loro specifiche di 
progettazione e porli in produzione in modo sicuro. Il libro combina diverse discipline, change, 
release, project e risk management contestualizzandole ai fini della gestione del Servizio ICT. 
 
Service Operation si occupa di garantire l’efficace ed efficiente erogazione dei Servizi ICT con 
l’obiettivo del raggiungimento dei livelli di funzionamento, dei costi e degli altri vincoli 
stabiliti. Prende in carico quanto realizzato nelle fasi precedenti in termini di progettazione e 
deliverable e ne assicura il corretto funzionamento e fruizione da parte dei destinatari dei 
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Servizi, in particolare occupandosi della gestione di possibili interruzioni e problemi di 
Servizio. Service Operation aiuta le organizzazioni a sviluppare le capacità necessarie per 
erogare i Servizi ICT in modo affidabile e ripristinarne rapidamente il funzionamento in caso 
di problemi. 
 
Il Continual Service Improvement descrive il processo di raccolta delle aree di miglioramento 
del Servizio e di loro indirizzo verso la fase di gestione del ciclo di vita più idonea al 
trattamento, finalizzato alla concretizzazione dei miglioramenti stessi. Prevede un feed-back 
loop basato sul modello di Deming Plan-Do-Check-Act, coerente con quanto previsto dallo 
standard ISO20000 per la qualità dei Servizi ICT. 
 
Ciascuna fase è descritta secondo una struttura comune e sufficientemente standardizzata 
(anche se non sempre rispettata) che prevede diverse sezioni: 
 

o Introduzione (con numerose parti comuni a tutti i libri) 

o Service Management as a practice (una sezione comune a tutti i libri che 
introduce alla gestione dei Servizi ed al ciclo di vita dei Servizi in particolare) 

o I principi (sezione specifica per ogni libro) 

o I processi (sezione specifica per ogni libro) 

o Le attività (sezione specifica per ogni libro) 

o Gli aspetti organizzativi (sezione specifica per ogni libro) 

o Le considerazioni sulle tecnologie (sezione specifica per ogni libro) 

o Le sfide, i fattori critici di successo ed i rischi 

o Le appendici e gli approfondimenti 
 
Nel seguito si dettagliano i contenuti delle fasi, in particolare per gli aspetti principi, processi, 
attività, aspetti organizzativi.  
 
Per quanto riguarda i principi un capitolo dedicato ad essi è sempre presente in tutti i libri e 
contiene concetti o aspetti teorici ripresi nello  sviluppo delle parti successive. Ad esempio, tra 
i principi del Continual Service Improvement è introdotto il ciclo di Deming, un approccio 
orientato ai processi per il miglioramento della qualità utilizzato per sviluppare i processi 
centrali del libro. 
I processi sono definiti in ITIL come “Un insieme strutturato di attività progettato per 
raggiungere un obiettivo specifico. Un processo prende uno o più input e li trasforma in output 
definiti”. 
Le attività sono definite in ITIL come “Un insieme di azioni progettate per raggiungere uno 
specifico obiettivo. Le attività sono di solito definite come parte di processi o piani e sono 
documentati tramite procedure”. Dalle definizioni ne deriva che la distinzione tra attività e 
processi può essere opinabile. Si potrebbe semplificare dicendo che le attività sono 
maggiormente destrutturate mentre per i processi si individuano chiaramente delle sequenze 
di input/output. In ogni caso, ITIL individua precisamente gli elementi da considerare processi 
e attività in Service Design, Service Transition e Service Operation. In Continual Service 
Improvement sono identificati esplicitamente i processi mentre infine in Service Strategy 
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questi elementi, sia processi che attività, non sono ufficialmente “battezzati” ed è quindi 
lasciato sostanzialmente al lettore la loro identificazione, anche perché la struttura del 
corrispondente libro risulta differente dagli altri, non riportando i capitoli corrispondenti 
(processi, attività). 
 
Per un’overview di maggior dettaglio dei contenuti di ITIL v3 è possibile scaricare online la 
guida itSMF “An Introductory Overview of ITIL v3”, al seguente indirizzo http://www.best-
management-practice.com/gempdf/itSMF_An_Introductory_Overview_of_ITIL_V3.pdf.  
 
Service StrategyService StrategyService StrategyService Strategy    
Come già osservato, la prima delle fasi descritte in ITIL v3, Service Strategy, è quella che 
meno delle altre aderisce alla struttura comune poco sopra illustrata.  
 
I PRINCIPI 
Service Strategy introduce una serie di principi rilevanti per la definizione di una strategia 
per la gestione dei Servizi ICT. In particolare i principi affrontati e spiegati sono: 
 

o la creazione del valore; 

o gli asset dei Servizi; 

o le tipologie di fornitori di Servizi (o service provider); 

o le strutture che erogano i Servizi (le reti di attori che interagiscono per la 
creazione del valore nella forma di Servizi); 

o i fondamentali per la definizione di una strategia (le 4 P di Mintzberg, 
Perspective, Position, Plans e Patterns). 

 
 
SERVICE STRATEGY (LE ATTIVITÀ) 
 
Nel libro Service Strategy non è presente, come negli altri libri ITIL, uno specifico capitolo 
dedicato alle attività “Service Strategy activities”. E’ però presente il capitolo Service Strategy 
dove, di fatto, le attività necessarie per definire una strategia IT sono descritte. Nel libro 
“Foundations of ICT Service Management Based on ITIL® V3” di Van Haren, in passato la più 
autorevole guida introduttiva ad ITIL v2 ed oggi disponibile per la nuova versione del 
framework, queste sono identificate come le attività di Service Strategy. 
  
Scendendo in maggiore profondità, esse sono le seguenti: 
 

o Definizione del mercato 

o Sviluppo dell’offerta 

o Sviluppo degli asset strategici 

o Preparazione per l’esecuzione della strategia 
 
La trattazione di questi argomenti è affrontata ad un livello sufficiente a comprendere come 
svolgere le attività, riportando alcune procedure operative dettagliate e numerosi esempi. 
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Forse perchè queste attività sono centrali per la definizione della Strategia IT mentre i 
processi, nel seguito individuati, si possono considerare di supporto e dettaglio alla definizione 
e realizzazione della stessa, diversamente che negli altri libri quelle che possiamo considerare 
le attività sono riportate prima dei processi. 
 
I PROCESSI 
Non essendo esplicitamente battezzati come tali, esistono diverse interpretazioni su quali 
considerare i processi identificati nel libro. In accordo con due delle principali pubblicazioni a 
supporto del framework, la guida introduttiva itSMF ed il libro “Foundations of ICT Service 
Management Based on ITIL® V3” di Van Haren, in passato la più letta guida di riferimento 
per il framework  nella sua versione 2, i processi che si riscontrano in Service Strategy sono: 
 

o Financial Management 

o Demand Management 

o Service Portfolio Management 
 
Il processo di Financial Management affronta i temi della valutazione del Servizio 
(quantificazione economica delle risorse necessarie per la sua erogazione, del valore degli asset 
che contribuiscono alla sua erogazione e del valore del Servizio stesso). 
 
Il processo di Demand Management affronta il tema della gestione della domanda di Servizi 
ICT, con particolare attenzione all’approccio dell’analisi delle attività (activity-demand-
management). Un altro aspetto affrontato ed analizzato nell’ambito del Demand Management 
è quello della strutturazione dell’offerta in package di Servizi (Service Packages) e in package 
di livelli di Servizio garantiti (Service Level Packages). I package di Servizi sono 
raggruppamenti di core (ad esempio la disponibilità di un’applicazione in modalità ASP) e 
support Services (ad esempio il Service Desk per l’assistenza agli utenti dell’applicazione). 
 
Entrambi i processi Financial Management e Demand Management sono sviluppati in termini 
di concetti, tecniche ed attività mentre non emerge chiaramente una sequenza tale da renderli 
un processo facilmente riconoscibile. Per queste ragioni, qualora l’utilizzatore fosse interessato 
ad introdurre o migliorare il processo di Financial Management, si suggerisce anche la lettura 
di ITIL v2, in particolare del libro Service Delivery che tratta il processo articolandolo in tre 
fasi, budgeting, accounting (consuntivazione) e charging (addebito). 
 
I processi sopra illustrati sono descritti nel capitolo Service Economics, che oltre ad essi 
affronta anche diverse altre tematiche: la gestione dei ritorni sugli investimenti (ROI) e la 
gestione del Service Portfolio. Questi ultimi sono anch’essi sviluppati in generale in termini di 
concetti e attività. La gestione del ROI si articola in tre sotto paragrafi dedicati ai Business 
Case, alla valutazione dei Servizi (ROI) pre e post implementazione. Sono anche affrontate le 
varie tecniche di valutazione finanziaria (NPV, IRR, ROI). Per quanto  concerne il portafoglio 
Servizi il libro ne illustra l’approccio e descrive un processo per la sua gestione. 
 
E’ infine attesa una guida complementare sul Financial Management. 
 
GLI ASPETTI ORGANIZZATIVI 
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Il capitolo 6, Strategy and organization, affronta il tema critico del rapporto tra strategia di 
gestione dei Servizi e sviluppo organizzativo. Al suo interno sono sviluppati numerosi 
argomenti della teoria organizzativa tra cui: un modello a cinque fasi dello sviluppo 
organizzativo, i driver per la scelta del tipo di organizzazione, i passi della progettazione 
organizzativa. Il capitolo affronta anche  l’importante tema della strategia di sourcing, 
analizzandone le diverse tipologie ed introducendo al concetto di Service Provider Interfaces 
come strumento per gestire efficacemente scenari di sourcing multi vendor. 
Il contenuto risulta un’interessante introduzione alla materia, anche se non esaurisce le 
conoscenze necessarie alla progettazione organizzativa ed alla scelta e gestione delle strategie 
di sourcing. Per quest’ultimo obiettivo è comunque attesa una guida complementare. 
 
CORRELAZIONE CON LE ALTRE FASI DEL CICLO DI VITA DEI SERVIZI 
Il capitolo 7, Strategy, Tactics and operations, affronta il tema dell’introduzione dell’approccio 
alla gestione del ciclo di vita dei Servizi, analizzando e combinando le opzioni top down (dalla 
strategia all’erogazione) e bottom-up, quest’ultimo abilitato dal Continual Service 
Improvement (dalla raccolta e analisi delle aree di miglioramento sino alla revisione della 
strategia). Il capitolo prosegue analizzando e descrivendo nel dettaglio le relazioni tra la fase 
Service Strategy di gestione del ciclo di vita dei Servizi ICT e tutte le altre fasi. La trattazione 
offre una buona visibilità e descrizione dei collegamenti tra le componenti del modello di 
gestione dei Servizi orientato al ciclo di vita. 
 
Service DesignService DesignService DesignService Design    
 
I PRINCIPI 
I principi identificati per la progettazione dei Servizi sono molteplici; tra questi alcuni si 
possono considerare attività. I principi discussi sono: gli obiettivi della progettazione, il 
bilanciamento di funzionalità/risorse/tempistiche, l’identificazione e la documentazione dei 
requisiti, le attività di progettazione (che devono coprire la soluzione di Servizio, i sistemi di 
supporto tra cui il Service Portfolio, l’architettura, i processi le metriche ed i sistemi di 
misurazione), la valutazione delle alternative di progetto, l’approvvigionamento della 
soluzione più adeguata in alternativa allo sviluppo interno, l’identificazione dei vincoli, 
l’approccio SOA (Service Oriented Architecture), l’approccio BSM (Business Service 
Management), le strategie delivery possibili (insourcing, outsourcing, co-sourcing, partnership 
o multi-sourcing, business process outsourcing, application service provision, knowledge 
process outsourcing). 
 
I PROCESSI 
I processi del Service Design sono in gran parte quelli di Service Delivery della versione 2, con 
alcune novità: 
 

o Service Catalogue Management – Ha per obiettivo la manutenzione e lo 
sviluppo del Service Catalogue.  

o Service Level Management – Deve assicurare che i livelli di servizio vengano 
definiti e raggiunti. 

o Capacity Management – Garantisce che i volumi di Servizio erogabili 
corrispondano a quelli richiesti nel rispetto dei costi convenuti. 

o Availability Management - Ha per obiettivo quello di assicurare che i livelli di 
disponibilità del servizio concordati siano raggiunti in modo efficiente. 



 CNIPA ITIL 

 Numero d'Oggetto/Part Number Ed./Issue Data/Date Com. Mod./Ch. Notice Dizionario delle Best Practice e degli 
Standard per le forniture ICT 

MANUALE 9  1.0 31.07.2008 Bozza    

Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione Pagina 19/42
 

o IT Service Continuity Management (ITSCM) – Deve assicurare la continuità 
delle attività di business, garantendo il ripristino delle infrastrutture e Servizi 
nei tempi concordati. 

o Information Security Management – Assicura che le politiche di sicurezza per la 
gestione delle informazioni siano allineate con quelle di sicurezza complessiva 
dell’organizzazione e che la sicurezza delle informazioni sia gestita 
coerentemente in tutti i Servizi. 

o Supplier Management – Ha per obiettivo la gestione dei fornitori e dei Servizi 
da questi erogati al fine di garantirne la qualità convenuta.  

 
I processi sono affrontati con un elevato grado di dettaglio, che costituisce una buona base per 
la loro implementazione. 
 
LE ATTIVITÀ 
Il capitolo prende in considerazione e illustra le attività di gestione dei requisiti, di gestione 
dei dati e l’Application Management. 
 
Per quanto concerne la gestione dei requisiti, gli aspetti affrontati sono le tipologie dei 
medesimi (funzionali, di gestione operativa e di supporto all’utente), le tecniche di analisi 
(interviste, workshop, ecc..), i possibili problemi nella definizione dei requisiti, la loro 
documentazione.  
 
La gestione dei dati e quella delle applicazioni sono affrontati con un livello di profondità non 
elevato in relazione alla complessità della materia. 
 
GLI ASPETTI ORGANIZZATIVI 
Questo capitolo in primo luogo introduce concetti basilari per l’analisi organizzativa quali, in 
particolare, quelli di definizione delle responsabilità e le matrici RACI. 
 
Successivamente, identifica i ruoli chiave del Service Design e ne dettaglia le responsabilità: 
Process Owner, Service Design Manager, IT Planner, IT Designer/Architect, Service Catalogue 
Manager, Service Level Manager, Availability Manager, IT Service Continuity Manager, 
Capacity Manager, Security Manager, Supplier Manager. La descrizione delle responsabilità è 
dettagliata e fruibile per una progettazione organizzativa. 
    
Service TransitionService TransitionService TransitionService Transition    
 
I PRINCIPI 
In questo capitolo sono identificate una serie di politiche, principi e best practice a supporto 
della fase di transizione del Servizio dalla progettazione alla sua erogazione. Le politiche 
identificate, per cui principi e best practice sono sviluppati, sono 14 e coprono numerosi 
aspetti. Di fatto sono raccomandazioni (es. definire e formalizzare una politica formale di 
Service Transition) accompagnate da indicazioni di dettaglio (es. il contenuto della politica) e 
suggerimenti (es. ottenere l’approvazione formale della politica). 
 
I PROCESSI 
I processi del Service Transition sono alcuni di quelli di Service Support della versione 2, ma 
anche in questo caso ci sono novità: 
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Transition Planning and Support – Assicura che le risorse siano pianificate e coordinate al 
fine di realizzare quanto progettato e metterlo in esercizio. 
Change Management – Ha come obiettivo l’utilizzo di metodi e procedure standardizzate per 
la gestione dei Change, al fine di assicurarne un’esecuzione controllata e minimizzarne i rischi 
associati.  
Service Asset and Configuration Management – Assicura la gestione degli asse di Servizio e 
dei Configuration Item al fine di supportare tutti gli altri processi di gestione del Servizio. 
Release and Deployment Management – Ha come obiettivo quello di costruire, verificare e 
rendere operative le capacità di fornire i Servizi progettati dal Service Design nel rispetto dei 
requisiti. 
Service Validation and Testing – Assicura che il Servizio sia adeguato (utility) per gli obiettivi 
attesi e rispetti i vincoli di funzionamento (warranty). 
Evaluation – Processo con l’obiettivo di verificare che le performance (intese come utility e 
warranty) di un Servizio siano mantenute a seguito di un Change. 
Knowledge Management – Assicura che la corretta informazione sia portata al posto o persona 
e al momento giusto, al fine di prendere decisioni ottimali. 
 
I processi sono affrontati con un elevato grado di dettaglio, una buona base per la loro 
implementazione. 
 
LE ATTIVITÀ 
Le attività individuate a supporto del Service Transition sono: 
 

o La gestione delle comunicazioni e del commitment 

o La gestione dei cambiamenti dell’organizzazione e dei stakeholder 

o La gestione degli stakeholder 
 
Il livello di profondità è adeguato alla definizione di una strategia e di un piano di 
comunicazione del cambiamento e sono riportati utili suggerimenti su come gestire il 
cambiamento organizzativo. 
 
GLI ASPETTI ORGANIZZATIVI 
Il capitolo analizza in primo luogo le possibili alternative (modelli) di strutture organizzative 
per la gestione della transizione dei Servizi dalla fase di progettazione a quella di erogazione. 
Successivamente identifica ed introduce le responsabilità di dettaglio dei ruoli necessari per 
supportare la fase di transizione, analizzandoli in relazione ai processi: Service Transition 
Manager, la funzione di Planning and Support, ruoli di Service Asset, Configuration e Change 
Management (Service Asset Manager, Configuration Manager, Configuration Analyst, 
Configuration Administration/Librarian, CMS/tool administrator, Change Manager, 
Configuration Control Board), process owner del Knowledge Management, ruoli a supporto 
della gestione dei test, dei processi di release e deployment. La maggioranza delle descrizioni 
sono dettagliate e fruibili per la progettazione organizzativa. 
 
Service OperationService OperationService OperationService Operation    
 
I PRINCIPI 
Sono affrontati i principi alla base dell’erogazione dei Servizi, in particolare: l’organizzazione 
in funzioni, gruppi, team, dipartimenti e divisioni, gli aspetti di bilanciamento nell’erogazione 
del Servizio (tra fattori interni ed esterni, tra stabilità e reattività ai cambiamenti, tra qualità 



 CNIPA ITIL 

 Numero d'Oggetto/Part Number Ed./Issue Data/Date Com. Mod./Ch. Notice Dizionario delle Best Practice e degli 
Standard per le forniture ICT 

MANUALE 9  1.0 31.07.2008 Bozza    

Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione Pagina 21/42
 

del servizio e costo, tra reattività e pro attività), la gestione della comunicazione e della 
documentazione. 
 
I PROCESSI 
I processi di Service Operation completano quelli di Service Support della versione 2 con 
alcune novità: 
 

o Event Management – Il processo supervisiona tutti gli eventi che caratterizzano 
l’erogazione dei Servizi per verificarne le performance ed operare gli opportuni 
interventi ed escalation in caso di necessità. 

o Incident Management – Ha l’obiettivo di ripristinare il regolare funzionamento 
del Servizio in caso di cadute o degrado (anche in termini funzionali) 
minimizzando gli impatti per il business. 

o Request Fulfilment – Organizza la gestione delle richieste consentite nell’ambito 
dell’erogazione del Servizio. 

o Problema Management – Ha come obiettivo quello di identificare le cause ultime 
che provocano il verificarsi di Incident e di trovare soluzioni che definitivamente 
le eliminino. 

o Access Management – Il processo ha l’obiettivo di consentire agli utenti abilitati 
di fruire del Servizio, bloccando tutti gli altri. 

 
I processi elencati sono affrontati con un elevato grado di dettaglio, una buona base per la loro 
implementazione. 
 
Oltre ad essi, nel capitolo, sono anche individuate e brevemente descritte attività tipiche 
dell’esercizio dei Servizi che sono dettagliate in altre fasi del ciclo di vita.  
 
LE ATTIVITÀ 
Per erogare un Servizio ICT, oltre ai processi illustrati, è necessario svolgere un insieme di 
attività che ITIL classifica e descrive nelle seguenti: 
 

o Monitoring and Control 

o IT Operations (console management, job scheduling, backup and restore, print 
and output) 

o Mainframe Management 

o Server Management and Support 

o Network Management 

o Storage and Archive 

o Database Administration 

o Directory Services Management 

o Desktop Support 
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o Middleware Management 

o Internet/Web Management 

o Facilities and Data Centre Management 

o Information Security Management and Service Operation 

o Improvement of Operational Activities 
 
Le attività non sono analizzate ad un livello sufficiente per la definizione di procedure 
operative ma il capitolo offre una panoramica esaustiva della gestione delle operazioni in 
ambito ICT utile, ad esempio, per la definizione dei Servizi. Molte di queste attività trovano 
anche corrispondenza con alcune delle classi di fornitura. 
 
GLI ASPETTI ORGANIZZATIVI 
In questo capitolo è affrontato con elevato livello di dettaglio il tema della funzione Service 
Desk. Sono illustrati ruolo, responsabilità, attività, alternative di strutturazione. 
Analogamente sono affrontate e descritte le funzioni Technical Management, Operations 
Management e Application Management. Al termine sono identificati e definite le 
responsabilità per i numerosi ruoli di dettaglio potenzialmente presenti nelle diverse funzioni: 
Service Desk Manager, Service Desk Supervisor, Service Desk Analyst, Super User, Technical 
Management Team Leader, Technical Management Architect, Technical Operator, IT 
Operations Manager, Shift Leader, IT Operations Analyst, IT Operator, Application 
Management Team Leader, Application Management Architect, Incident Manager, n-line 
Support, Problem Manager, Problem Solving Groups. 
 
Sono infine illustrate e discusse diverse alternative di strutturazione dell’organizzazione per 
l’erogazione del Servizio (IT Operations). 
 
Continual Service Improvement (CSI)Continual Service Improvement (CSI)Continual Service Improvement (CSI)Continual Service Improvement (CSI)    
 
Anche questa fase evidenzia qualche disomogeneità rispetto alla struttura di descrizione 
comune in precedenza illustrata.  
 
I PRINCIPI 
Tra i principi introdotti ed illustrati alla base del CSI sottolineiamo il ciclo di Deming (Plan, 
Do, Check, Act), la misurazione del Servizio (che introduce il modello di miglioramento 
continuo ed il processo di misurazione), il ruolo dei benchmark, il tema della governante e le 
relazioni con framework, modelli, standard e sistemi di qualità. 
 
I PROCESSI 
Il CSI è caratterizzato da un processo, illustrato in figura 3, articolato in sette passi.  
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Figura 3. Il processo di Continual Service Improvement. 

 
 
Ogni passo del processo è analizzato in dettaglio nei contenuti, una buona base per 
l’implementazione 
 
METODI E TECNICHE 
Sono affrontate e descritte tecniche e metodi che supportano il processo di Continual Service 
Improvement. In particolare, assessment, benchmarking (nell’ambito del quale si illustra il 
modello CMMI), framework di misurazione e reporting (Balanced Scorecard, SWOT analysis), 
il ciclo di Deming.  
 
In questo capitolo è anche sviluppata l’analisi delle interazioni del CSI con altri processi del 
framework, in particolare sono individuate ed illustrate in dettaglio le relazioni con 
Availability Management, Capacity Management, IT Service Continuity Management, 
Problem Management, Change Release and Deployment Management, Knowledge 
Management. 
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GLI ASPETTI ORGANIZZATIVI 
Il miglioramento continuo è uno sforzo che coinvolge tutta l’organizzazione ICT e richiede 
diverse competenze, ben illustrate. Nel capitolo sono anche individuati ed illustrati ruoli 
organizzativi specifici per il CSI: Service Manager, CSI Manager, Service Owner, Reporting 
Analyst. Per essi sono riportati in dettaglio le responsabilità. 

7. MODALITÀ DI APPLICAZIONE 

E’ possibile applicare ITIL, in particolare il nuovo modello, con due approcci. Il primo, 
maggiormente pervasivo, è quello di sposare la filosofia del ciclo di vita per la gestione dei 
Servizi ICT e di puntare alla sua attuazione tramite un programma di interventi mirato e 
tipicamente pluriennale. La seconda modalità consiste nello sfruttare specifiche parti del 
framework, in particolare le indicazioni fornite in merito a singoli processi (ad esempio 
l’Incident Management), per migliorare specifiche aree di sofferenza. Questo secondo approccio 
richiede ovviamente investimenti più contenuti e può essere attuato senza particolari difficoltà 
anche in funzioni ICT di dimensioni contenute. 
 
ITIL stesso descrive un approccio all’ implementazione, già presente nella precedente 
versione. Tale metodo è caratterizzato dai seguenti passi: 
 

o Definizione della vision (obiettivi di business di alto livello) 

o Identificazione del posizionamento iniziale (assessment e/o benchmark) 

o Definizione degli obiettivi da raggiungere (misurabili) 

o Definizione delle modalità con cui raggiungere tali obiettivi (miglioramento dei 
processi) 

o Misurazione dei risultati raggiunti (metriche) 

o Mantenimento dell’azione (per poi riprendere ciclicamente dal punto 1) 
 

L’implementazione di ITIL dovrebbe seguire l’approccio indicato che può essere applicato ad 
un ambito di intervento più o meno ampio: 
 

o uno o più specifici processi; 

o un’intera fase del ciclo di vita di gestione dei Servizi ICT; 

o l’intero ambito del ciclo di vita di  gestione dei Servizi ICT. 
 
L’ampiezza dell’ambito determina ovviamente l’intensità degli sforzi e delle risorse necessarie 
e la durata del progetto. D’altra parte l’estensione dell’ambito influenza chiaramente anche la 
portata dei benefici raggiungibili con l’implementazione di ITIL. 
 
La versione 3 di ITIL ricomprende i contenuti della precedente versione, senza stravolgimenti, 
e quindi può essere utilizzata per ottenere risultati analoghi. 
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Gli utilizzi maggiormente documentati del framework riguardano l’implementazione di 
specifici processi o aree di processo che lo costituiscono. Così, ad esempio, numerose aziende 
hanno riorganizzato il proprio Service Desk ed i processi a supporto dell’erogazione del 
Servizio, Incident e Problem Management. Un’altra area frequente di utilizzo di ITIL è 
nell’ambito del controllo delle modifiche ad infrastrutture e/o componenti applicative; in 
questo caso sono progettati e implementati i processi di Change, Release e Configuration 
Management. Tipica è anche la necessità di creare un catalogo dei Servizi e di definire e 
gestire i livelli di servizio mediante accordi con i clienti (i Service Level Agreements); il 
processo di Service Level Management è implementato a tal fine. I processi ITIL di 
availability e capacity sono quindi utilizzati in interventi di miglioramento della disponibilità 
dei Servizi ICT mentre più raro è l’utilizzo di ITIL nei processi di ICT Financial Management. 
Il processo di ICT Service Continuity è spesso implementato in risposta ad una BIA (Business 
Impact Analysis) commissionata dal business. L’insieme dei processi illustrati è sempre 
implementato quando le organizzazioni ricercano la certificazione di qualità ISO20000. Il 
CMDB, mantenuto tramite il processo di Configuration Management, rappresenta un 
elemento centrale dell’architettura di ITIL v2, mantenuto anche nella nuova versione. Esso è 
di fondamentale importanza poiché facilita il raggiungimento degli obiettivi di numerosi altri 
processi quali il Problem Management (mediante l’analisi degli Incident correlati a specifici 
elementi del CMDB) o il Change Management (abilitando l’analisi di impatto di una richiesta 
di modifica). 
 
Ciascuna organizzazione può, adottando il metodo in precedenza descritto, decidere quali 
interventi avviare e con quale sequenza in base alle proprie necessità, priorità e maturità 
iniziali. E’ quindi difficile indicare un approccio operativo specifico avulso dal contesto 
dell’organizzazione destinataria dei miglioramenti. Tuttavia può essere utile fornire qualche 
indicazione nel caso di un’organizzazione che, nella situazione di partenza, è caratterizzata 
dall’esecuzione non strutturata e sistematica dei processi e che è interessata all’adozione del 
framework ITIL nel suo complesso quale strumento di miglioramento della qualità dei Servizi 
ICT erogati. 
 
Per le organizzazioni che si riconoscono in questo scenario, un percorso iniziale per l’adozione 
di ITIL può essere il seguente: 
 

o definizione del catalogo dei Servizi erogati ed attivazione del processo di Service 
Catalogue Management; 

o progettazione ed attivazione dei processi di Change e Configuration 
Management per il controllo delle configurazioni e degli ambienti che 
consentono l’erogazione dei Servizi; 

o progettazione ed attivazione del processo di Incident Management e del Service 
Desk; 

o progettazione ed attivazione del processo di Problem Management (che per 
essere proattivo richiede in input le informazioni provenienti dall’Incident 
Management); 

o progettazione ed attivazione del processo di Release Management che richiede 
una buona maturità nella gestione dei Change e degli Incident; 
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o progettazione ed attivazione del processo di Availability Management che 
consente la misurazione dei livelli di disponibilità dei Servizi; 

o progettazione ed attivazione del processo di Service Level Management, a 
questo punto possibile per la disponibilità delle informazioni necessarie 
provenienti da diversi processi (Incident, Change, Availability); 

o progettazione ed attivazione del processo di Capacity Management; 

o progettazione ed attivazione del processo di Financial Management; 

o progettazione ed attivazione del processo di ICT Service Continuity. 
 
Cercheremo di illustrare brevemente le considerazioni che portano ad identificare la sequenza 
di cui sopra. Innanzi tutto il focus è sui processi di controllo (Change e Configuration) perché il 
CMDB, realizzato tramite il Configuration Management, è una base di conoscenze 
fondamentale a supporto di tutti gli altri processi e poiché la sua corretta manutenzione è 
molto difficile senza un Change Management efficace. Il tutto però deve essere implementato 
in ottica di Servizio, aspetto che giustifica il passo preliminare di costruzione del Service 
Catalogue. I processi più critici tra tutti sono poi quelli di Incident e Problem il cui 
miglioramento spesso porta a significativi vantaggi operativi ed economici per le 
organizzazioni, in quanto riduce frequenza e durata dei disservizi. L’aver attivato i processi 
precedenti rende possibile un’analisi efficace degli Incident ed interventi di ripristino 
controllati (Change). A questo punto è possibile pensare al Release Management. Sarebbe 
stato ipotizzabile anche insieme a Change e Configuration ma, trattandosi di un processo 
complesso e pervasivo, farlo in seguito a questo punto potrebbe risultare più agevole per la 
maggior maturità dell’organizzazione.  
 
A questo punto del percorso, l’organizzazione ha raggiunto un livello di maturità e di controllo 
dei processi di base, i processi di Service Support nella versione 2 di ITIL, sufficiente per 
decidere di prendere impegni con i propri clienti, interni o esterni, sui livelli di Servizio. Prima 
di tutto è però necessario conoscere le proprie performance e l’availability management 
supporta il raggiungimento di questo obiettivo. Quando le capacità di misurazione sono 
disponibili e l’organizzazione è in grado di intervenire anche sulla disponibilità dei servizi, i 
tempi sono maturi per introdurre e gestire i livelli di servizio (Service Level Management). 
 
La gestione degli aspetti finanziari è probabilmente già in essere presso l’organizzazione ma 
un suo miglioramento significativo può essere portato dopo lo sviluppo del processo di 
Capacity Management che fornisce preziose informazioni per la previsione ed il controllo dei 
costi. Infine il Continuity Management, un processo che risente di ogni variazione apportata 
dagli altri, e che quindi può risultare più semplice introdurre per ultimo.   
 
La sequenza, tipica delle implementazioni v2 di ITIL, può essere integrata con l’attivazione 
dei nuovi processi/fasi della versione 3, qualora si desideri attivare la gestione del ciclo di vita 
dei Servizi. Ad un certo punto, non appena i processi che garantiscono il buon funzionamento 
delle fasi di Service Design, Transition e Operation avranno raggiunto il grado di 
funzionamento e maturità desiderati, l’organizzazione potrà quindi concentrarsi 
sull’implementazione delle fasi di Service Strategy e Continual Service Improvement, che 
inizieranno a contribuire al miglioramento dei processi già implementati. 
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Come già rimarcato, la sequenza e l’approccio illustrato non sono un’indicazione valida in tutti 
i contesti. La strategia di implementazione concreta di ITIL v3 dovrà essere contestualizzata 
alla singola realtà che lo adotta. 
 
La durata necessaria per l’introduzione e attivazione del ciclo di vita per la gestione dei 
Servizi dipende, ancora una volta, dalle dimensioni dell’organizazzione ICT, dalla maturità di 
partenza e dagli obiettivi specifici. La progettazione ed il pilota di un singolo processo ITIL, 
sino alla sua fase di roll-out che può durare in conseguenza delle modalità stesse di 
avviamento e delle risorse  disponibili, occupano tipicamente dai due ai quattro mesi, anche in 
dipendenza dal processo considerato. Più onerosi, ad esempio, risultano essere i processi di 
Incident, Configuration, Release, Service Level Management. Complessivamente, quindi, il 
periodo tipico necessario per l’implementazione di tutti i processi ITIL (versione 2) con, in 
aggiunta, l’attivazione della gestione del ciclo di vita dei Servizi può occupare dai 2 ai tre anni, 
a seconda del livello di sovrapposizione nel progettare ed attivare i singoli processi, e questo 
per una organizzazione ICT di medio/grandi dimensioni (oltre le 100 risorse). Per 
organizzazioni di dimensioni inferiori i tempi possono essere più rapidi ma difficilmente 
comprimibili nell’anno, per le necessità di automazione dei processi e, soprattutto, per la 
necessità di interiorizzare, maturare e contestualizzare i numerosi concetti e processi 
introdotti con ITIL.  
 
Per quanto concerne gli aspetti relativi agli investimenti, le principali voci da considerare 
sono: 
 

o formazione delle risorse interne; 

o consulenza esterna; 

o SW e interventi di automazione; 

o adeguamento della struttura. 
 
Un equilibrato rapporto tra le diverse componenti di spesa può essere il seguente: 20% 
formazione, 40% consulenza e adeguamento della struttura, 40% SW e interventi di 
automazione. I rapporti effettivi dipendono comunque in larga parte dall’eventuale presenza 
di soluzioni di automazione, dalla distanza della situazione di partenza dai processi ITIL e 
dagli skill delle risorse interne sul framework. Tali variabili possono modificare sensibilmente 
la ripartizione riportata. 
 
La formazione istituzionale, certificazioni ITIL, deve essere erogata a tutte le risorse chiave 
nell’ambito del progetto. Un possibile schema per la valutazione può essere il seguente: 
 

o 20-25% delle risorse ICT  a livello base (es. Foundation); 

o 3-5% delle risorse a livello intermedio (es. Practioner); 

o 1-2% delle risorse a livello massimo (es. Service Manager). 
 
E’ importante ripartire correttamente il budget degli investimenti tra formazione, supporto al 
cambiamento (consulenza esterna ed adeguamento della struttura) e acquisto di SW ed 
interventi di automazione. Come vedremo nel seguito, le difficoltà più grandi per l’adozione del 
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framework non risiedono nell’automazione ma nella resistenza al cambiamento e nella 
disponibilità e numerosità delle risorse con skill adeguati alle nuove posizioni previste da 
ITIL. Una riflessione merita il tema dell’adeguamento della struttura (numerosità delle 
risorse). L’implementazione di ITIL correttamente effettuata porta efficienza alle 
organizzazioni che erogano Servizi ma, nel contempo, eleva la qualità dell’erogazione dei 
Servizi stessi. Questo generalmente significa effettuare numerose attività che in passato non 
si effettuavano con incremento dei carichi di lavoro. Il risparmio complessivo in termini di 
organici dipende quindi sensibilmente anche dal cambiamento nel livello di qualità introdotto 
nell’erogazione dei Servizi ed il saldo può non essere sempre positivo. In particolare, 
l’introduzione di ITIL può portare alla creazione di nuovi ruoli, ad esempio i Service Owner, di 
fondamentale importanza per il successo delle iniziative e che devono essere staffati. Può non 
essere sempre immediato reperire internamente le figure professionali con skill adeguati. A 
tal proposito osserviamo che, anche se l’introduzione dei processi ITIL porta spesso maggiore 
efficienza e si può tradurre in risorse riutilizzabili, è quasi sempre necessario uno sforzo di 
riqualificazione e, in alcuni casi, non risulta comunque possibile sfruttare le risorse resesi 
disponibili per le nuove posizioni da creare, a causa delle inconciliabilità dei profili (ad 
esempio ruoli di coordinamento necessari verso ruoli operativi resisi disponibili). 
 
Dal punto di vista dei numeri assoluti il range di investimenti per l’implementazione del ciclo 
di vita dei Servizi è fortemente variabile in base alle dimensioni dell’organizzazione. 
Considerando tutte le componenti può andare da un minimo di 500 mila euro a qualche 
milione di euro da spalmare sulla durata prevista del progetto. Questi numeri si applicano 
sempre per organizzazioni ICT composte da 100 o più risorse e, comunque, si riferiscono ad 
una implementazione completa di tutto il framework. 
 
Dal punto di vista dei ritorni, le case history e la letteratura evidenziano spesso benefici 
economici dovuti a maggior efficienza,  riduzione dei costi legati ai disservizi (aumento della 
disponibilità dei Servizi e della conseguente produttività del business o riduzione dei danni 
per esso) e taratura ottimale dei Servizi (ad esempio razionalizzazione dei Servizi e 
ottimizzazione degli orari di Servizio e dei livelli di Servizio). Nella pratica, prima 
dell’introduzione di ITIL, può risultare difficile disporre delle informazioni necessarie (esempio 
disponibilità end-to-end, disservizi e costo dei disservizi) per la costruzione di un business 
case. In tale evenienza è necessario operare con gradualità costruendo i business case non 
appena le informazioni diventano disponibili o avviando progetti preliminari di investigazione 
e costruzione del business case. Molto spesso può essere sufficiente dimostrare 
progressivamente i vantaggi ottenuti a mano a mano che si implementano i processi, 
mantenendo un focus continuo sulle metriche e sulla misurazione ed analisi dei risultati 
conseguiti. Questo approccio è di norma quello operato dalle organizzazioni che approcciano 
ITIL. Come miglior pratica per la qualità dei Servizi ICT la sua adozione non può essere 
ignorata anche quando non esistono sufficienti informazioni per costruire un solido business 
case ma nello stesso tempo non è neppure possibile procedere con un progetto di adozione per 
un lungo periodo senza una constante e sistematica misurazione dei risultati. 
 
Le maggiori difficoltà che caratterizzano l’introduzione di ITIL dipendono dall’area di 
processi/fase del framework considerata e dalla maturità/cultura, nonché dalle dimensioni 
dell’organizzazione che adotta il framework. Nella pratica risiedono nelle seguenti aree (il 
numero di asterischi in fianco a ciascuna area indica livelli di difficoltà maggiori): 
 
**** People, ovvero chiara definizione di ruoli e responsabilità, identificazione e disponibilità 
delle risorse idonee, orientamento al cliente e al Servizio, eliminazioni delle barriere tra le 
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funzioni e le Direzioni, difficoltà di comunicazione, commitment del top management, gestione 
delle variabili organizzative “soft”; 
 
** Process, ovvero definizione chiara e documentata dei processi, pervasività e congruità della 
loro applicazione, innesco della gestione e del miglioramento continuo dei processi; priorità e 
meccanismi di escalation definiti a tutti i livelli anche tra ICT e business; 
 
** Performance, ovvero disponibilità di metriche e di dashboard per dimostrare il successo 
dell’iniziativa; accordi tra le parti (OLA e SLA) congruenti, espliciti e conosciuti;  
 
* Product, ovvero la disponibilità di applicazioni sufficientemente flessibili ed adatte a 
supportare l’implementazione (flessibilità e possibilità di adattamento, gestione dei workflow, 
disponibilità di reporting, capacità di integrazione con altri strumenti, supporto allo scambio 
delle conoscenze); 
 
* Partner, ovvero focalizzazione sulla supply-chain per assicurare la delivery dei Servizi end-
to-end ed un adeguato governo e gestione dei fornitori. 
 
Tra tutte le difficoltà illustrate l’aspetto che preme sottolineare è che ITIL introduce un nuovo 
modo di operare in azienda, in alcuni casi cambiando gli equilibri organizzativi esistenti e le 
“regole del gioco”, ad esempio costruendo centri di responsabilità in precedenza allocate 
differentemente sugli attori o definendo accordi sulle prestazioni delle funzioni organizzative 
in precedenza taciti e/o diversi. Questo induce diffidenza e preoccupazione da parte delle 
funzioni/ruoli maggiormente colpiti dal cambiamento. Per questo motivo, il commitment e la 
continua attenta supervisione dell’alta Direzione sono un fattore imprescindibile per 
l’introduzione del framework ITIL in particolare quando finalizzata alla sua interezza, insieme 
ad un importante sforzo di acculturamento e di gestione del cambiamento.  
 
Oltre che per un utilizzo operativo diretto per il miglioramento della qualità dell’erogazione 
dei Servizi, ITIL anche nell’ambito delle Amministrazioni Pubbliche, può essere sfruttato a 
supporto della gestione degli acquisti di forniture di Servizi ICT. Può interessare infatti 
all’organizzazione che acquista i Servizi ICT uno o più dei seguenti aspetti in relazione al 
framework:  
 

o competenze delle risorse del fornitore sul framework (assicura una maggior 
omogeneità di veduta ed un linguaggio comune tra cliente e fornitore che 
agevolano e migliorano la relazione tra le parti), 

o capacità del fornitore di erogare i Servizi secondo quanto previsto da ITIL 
(l’adozione del framework da parte del fornitore semplifica l’identificazione dei 
punti di interfacciamento nella value chain con esso, rende più agevole la 
comprensione dei meccanismi di erogazione dei Servizi da parte dello stesso e 
testimonia lo sforzo di quest’ultimo per un controllo e miglioramento continuo 
della qualità dei Servizi erogati); 

o certificazione formale della qualità dei Servizi erogati dal fornitore secondo la 
normativa ISO20000 (la certificazione ISO20000 assicura l’adozione dei processi 
ITIL v2 da parte del fornitore dei Servizi e quindi ne garantisce la qualità, un 
passo in più rispetto al punto precedente). 
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Dal punto di vista dell’attuazione, risulta particolarmente semplice richiedere evidenza al 
Fornitore dell’attuazione dei punti 1 e 3, attestati da certificazioni professionali per il primo 
punto ed aziendali per il terzo. Per l’organizzazione cliente può risultare più difficile verificare 
l’attuazione del secondo punto da parte di un proprio fornitore. Tuttavia può non essere 
impossibile, dal momento che una corretta implementazione di ITIL porta alla definizione di 
processi e responsabilità secondo il framework stesso, che il cliente può chiedere di verificare 
prima della stipula del contratto o periodicamente, indicandolo tra gli aspetti contrattuali. Le 
funzioni deputate alla gestione degli acquisti di Servizi ICT possono quindi considerare 
l’adozione di ITIL come un fattore di miglioramento della qualità dei Servizi da parte degli 
erogatori. Particolarmente efficace può essere predisporre ruoli di interfacciamento, lato 
cliente e fornitore, con conoscenze certificate sul framework, per esempio di livello Practioner 
o, meglio, Service Manager (con riferimento allo schema corrente v2). 

8. DOCUMENTAZIONE DISPONIBILE 

ITIL v3 è di recente pubblicazione (fine maggio 2007). E’ costituito da cinque libri, editi da 
TSO (la società che ha acquisito i diritti per la pubblicazione delle componenti core di ITIL v3) 
e disponibili in lingua inglese in formato cartaceo ed elettronico. Sempre TSO ha messo a 
disposizione la possibilità di fruire delle pubblicazioni tramite accesso web su abbonamento 
(http://www.best-management-practice.com/Online-Bookshop/ICT-Service-Management-ITIL/ITIL-
Version-3/). 
 
Tutta la documentazione core è disponibile a pagamento e può essere acquistata direttamente 
da TSO oppure presso i chapter delle associazioni itSMF per i formati cartacei, ivi incluso 
quello italiano (www.itsmf.it). Le cinque pubblicazioni sono: 
 

o Service Strategy 

o Service Design 

o Service Transition 

o Service Operation 

o Continual Service Improvement 

 
Il costo a listino delle cinque pubblicazioni cartacee è di 85 sterline inglesi (circa 120 euro) per 
ciascuna di esse. Le pubblicazioni sono disponibili anche in formato PDF o tramite un servizio 
di sottoscrizione online. 
 
Oltre a queste pubblicazioni “core” ne sono previste in arrivo una serie aggiuntiva, dette 
complementari, che verranno rilasciate nei prossimi mesi. 
 
Diverse saranno le tematiche  che tali pubblicazioni toccheranno, tra le quali : 
Knowledge & skills, Speciality topics, Templates, Executive introduction, Study Aids, 
Qualifications, Governance methods, Standard alignment, Case Studies, Quick wins, 
Scalability, Update service. E’ inoltre attesa la pubblicazione della rappresentazione del 
modello di processi di ITIL v3. 
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Si aggiunge alla libreria ufficiale di OGC un altro insieme di pubblicazioni particolarmente 
interessanti sul tema del Service Management e, in particolare anche di ITIL v3, l’ITSM 
library di itSMF. Questo insieme di titoli è oggi pubblicato in prevalenza ma, in futuro non 
esclusivamente, dall’editore Van Haren Publishing.  
Le pubblicazioni della ITSM Library sono in lingua inglese e possono essere acquistate 
direttamente dall’editore (http://www.vanharen.net/) oppure dalle associazioni (www.itsmf.it) con 
sconti specifici riservati ai soci. 
 
Presumibilmente ancora per tutto il 2008 saranno disponibili e potranno essere acquistate 
anche le pubblicazioni della versione 2 di ITIL. Le fonti da cui approvvigionarsi sono sempre le 
medesime, TSO, Van Haren Publishing e itSMF. 

9. CERTIFICAZIONI ESISTENTI 

Anche in questo caso, ovvero per le certificazioni, è in atto un cambiamento di grande 
rilevanza rispetto al passato con l’arrivo di ITIL v3. Stiamo parlando delle certificazioni 
professionali in quanto per le certificazioni aziendali il riferimento è ISO20000 che, di fatto, è 
basato sulla versione 2 di ITIL che la nuova versione 3 ingloba. ISO20000 non sarà trattato in 
questo ambito ma si rimanda al lemma ad esso relativo. 
 
Il nuovo schema di certificazione professionale è gestito da APM Group 
(http://www.apmgroup.co.uk), società privata che ha vinto la gara di appalto indetta da OGC. 
APMG licenzia alcuni istituti esaminatori, gli Examination Institute (attualmente APMG 
stessa, Dansk, IT http://www.dansk-it.dk/ , DF Certifiering AB 
http://www.dfs.se/dfcertifiering/, EXIN http://www.exin-exams.com/, BCS-ISEB 
(http://www.bcs.org/server.php?show=nav.5732), e il Loyalist Certification Services 
http://www.lcsexams.com/ ) i quali possono accreditare gli ATO (Accredited Training 
Organizations) che poi erogano materialmente i corsi di formazione ed effettuano gli esami. 
 
Il nuovo schema di certificazione introdotto con  ITIL v3 è maggiormente articolato rispetto a 
quello della versione 2. Prevede ora 4 livelli:  
 
 

ExpertiseExpertiseExpertiseExpertise    
 
Foundation Level                              
 
Intermediate Level (Lifecycle e Capability) 
 
Expert Level 
 
 
Master Level 
 
Il primo passo è il Foundation Level che si ottiene con un esame specifico che, come per v2, 
attesta la conoscenza di base dei processi e del glossario del Service Lifecycle, il cuore di ITIL 
v3. Il superamento dell’esame dà diritto a 2 crediti, di cui vedremo l’utilità in seguito. I 
destinatari del corso sono: 
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o individui che desiderano una comprensione di base del frame work ITIL e di 
come può essere utilizzato per migliorare la qualità nella gestione dei Servizi 
ICT; 

o professionisti che operano in una organizzazione che ha adottato ed adattato 
ITIL che desiderano contribuire al miglioramento continuo dei Servizi. 

 
Per il livello foundation sono richieste circa 16 ore di apprendimento. L’esame dura 60 minuti 
ed è richiesto di rispondere positivamente ad almeno il 65% delle 40 domande che lo 
compongono. L’esame è disponibile ora in lingua inglese, francese, tedesca e danese, ed è in 
corso di traduzione in italiano oltre che in spagnolo, portoghese, giapponese e svedese. Questo 
è l’unico modulo dello schema di certificazione che non richiede la frequentazione di un corso 
certificato per essere ammessi all’esame. 
 
Il livello successivo, o Intermediate Level, richiede necessariamente l’ottenimento del 
precedente Foundation ed è articolato in due gruppi (o stream) di esami: i moduli Lifecycle e 
quelli Capability. Destinatari sono: 
 

o individui che richiedono una più approfondita comprensione degli elementi che 
costituiscono la practice ITIL di gestione dei Servizi ICT e di come possono 
essere implementati per migliorare la qualità dei Servizi ICT; 

o professionisti IT che ricoprono ruoli operanti in stretta sintonia con le funzioni 
di pianificazione, esecuzione e controllo operanti nell’ambito di un modello di 
business service-driven, che ricercano una conoscenza approfondita dei processi 
del ciclo di vita di gestione dei Servizi; 

o individui che desiderano raggiungere la certificazione di ITIL Expert (si veda 
oltre). 

 
I moduli del Service Lifecycle, ciascuno dei quali dà diritto a 3 crediti, insistono sul corpo di 
conoscenze dei cinque libri core di ITIL v3 e sono quindi focalizzati sull’apprendimento dei 
processi e dei concetti tipici di ciascuna fase del Service Lifecycle:  
 

o Service Strategy (disponibilità prevista da gennaio 2009), 

o Service Design (disponibilità prevista da gennaio 2009), 

o Service Transition (disponibilità prevista da ottobre 2008),  

o Service Operation (disponibilità prevista da ottobre 2008), 

o Continuous Service Improvement (disponibilità prevista da gennaio 2009).  

 
Ciascun modulo richiede la frequenza di almeno 21 ore di corso cui devono essere aggiunte un 
equivalente quantità di studio personale. La durata dell’esame è di 2 ore. 
 
I moduli del Service Capability sono 4, organizzati come gli esami Practitioner dello schema 
ITIL v2 ma dai contenuti più ampi ed in linea con il Service Lifecycle;  danno diritto a 4 crediti 
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ciascuno ed attestano le conoscenze e capacità operative dei candidati in specifiche aree di 
processo:  
 

o PP&O - Planning, Protection & Optimization (disponibilità prevista da gennaio 
2009), processi di Capacity, Availability, ICT Service Continuity, Information 
Security, Demand e Risk Management; 

o SO&A - Service Offerings and Agreement (disponibilità prevista da ottobre 
2008), processi di Service Portfolio, Service Level, Service Catalogue, Demand, 
Supplier Management, Financial Management; 

o OS&A - Operational Support and Analysis (disponibilità prevista da ottobre 
2008), processi di Event, Incident Management, Request Fulfilment Problem, 
Access, Service Desk, Technical, ICT Operations, Application Management; 

o RC&V - Release, Control and Validation (disponibilità prevista da ottobre 2008), 
processi di Change, Service release and deployment, Service validation and 
testing, Service asset and configuration, Knowledge, Request fulfillment, 
Service Evaluation Management. 

 
Ciascun modulo richiede la frequenza di almeno 30 ore di corso cui devono essere aggiunte 12 
ore di studio personale. La durata dell’esame è di 2 ore. 
 
Al raggiungimento di un numero di crediti minimo, ottenibili con i moduli del Capability o del 
Lifecycle (non tutte le combinazioni di esame sono però valide, per maggiori informazioni si 
suggerisce di contattare un ATO oppure un EI), diventa possibile ottenere l’ITIL Expert 
Certificate con la partecipazione ed il superamento del corso “Managing Through The 
Lifecycle” (disponibilità prevista da gennaio 2009). Questo corso fornisce le conoscenze 
necessarie per l’utilizzo del ciclo di vita dei Servizi. Per essere ammessi all’esame, che dura 2 
ore, è necessario aver raccolto 17 crediti superando gli esami dei livelli precedenti (Foundation 
incluso). Il corso ha la dura di 30 ore da accompagnare con un numero di ore di studio 
personale pressappoco equivalenti. La durata dell’esame è sempre di 2 ore. 
  
Crediti per l’ottenimento dell’ITIL Expert Certificate possono derivare anche dagli esami dello 
schema di certificazione ITIL v2 già sostenuti. In particolare: 
 

• esame ITIL V2 Foundation, 1.5 crediti; 
• esame ITIL V2 practitioner per singolo processo, 2 crediti; 
• esame ITIL V2 practitioner clustered (IPRC, IPSR, IPAD, IPPI), 3.75 crediti; 
• esame ITIL V2 Manager,  17 crediti. 

 
Sono inoltre già disponibili due percorsi e relativi corsi/esami per il passaggio da livelli di 
certificazione v2 a livelli v3, in particolare: 
 

• V2 to V3 Foundation Bridge che consente appunto di ottenere i 0.5 crediti mancanti per 
ottenere il livello v3 Foundation partendo dal v2 Foundation; 

• ITIL V2 Manager to ITIL V3 Expert Bridge che consente di ottenere i 5 crediti 
mancanti per ottenere il livello v3 Expert partendo dal v2 Service Manager. 
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Arrivati al livello Expert, sarà infine possibile incrementare ulteriormente il proprio livello di 
certificazione per giungere al livello Master, che certifica la capacità di analizzare ed applicare 
i concetti ITIL in nuove aree. Questo livello di certificazione, all’atto della scrittura, è ancora 
in fase di sviluppo.  
 
Per tutto il 2008 sarà probabilmente ancora possibile effettuare gli esami ITIL v2 e, per un 
certo periodo di tempo successivo, migrare da questi alle certificazioni v3. 
 
Le certificazioni v2 hanno riscosso un successo considerevole dalla loro disponibilità e, in 
particolare, negli ultimi anni. Infatti, sino al 2000 sono stati 60.000 i certificati rilasciati in 
circa dieci anni di diffusione del frame work mentre, nel 2006, si superava la soglia delle 
500.000 certificazioni. Di queste la maggior parte (almeno il 90%) riguarda il livello 
Foundation. Si attende che l’arrivo di v3 dia nuovo slancio alle certificazioni in tutto il mondo. 
 
Una delle ragioni alla base di questo successo è certamente stata la possibilità di effettuare gli 
esami in quasi tutte le nazioni del mondo ed in moltissime lingue, tra cui l’italiano, almeno per 
il livello base (Foundation), cosa che si ripeterà anche per lo schema v3. 

10. FORMAZIONE DISPONIBILE 

I corsi di formazione sono tenuti, per i diversi livelli di certificazione desiderati, dagli ATO 
ovvero le Accredited Training Organizations. Gli ATO sono accreditati dagli Examination 
Institute e sono molto numerosi. L’elenco degli ATO è in generale disponibile nei siti ufficiali 
degli Examination Institute. Gli ATO possono accreditarsi anche per specifici esami, ad 
esempio solo il Foundation, e specifici paesi, ad esempio l’Italia. E’ quindi opportuno, nella 
definizione della strategia di approvvigionamento, valutare il rapporto con il fornitore anche 
da questo punto di vista (ovvero della capacità di supportare il percorso di formazione in tutte 
le sue tappe). 
 
La documentazione per la formazione è fornita direttamente dalle Accredited Training 
Organization. Solo per il corso Foundation è ancora possibile sostenere l’esame senza 
frequentare un corso autorizzato. Per il superamento di questo esame, senza la frequentazione 
di un corso, è possibile prepararsi utilizzando le pubblicazioni relative al frame work. 

11. ESTRATTO DEL GLOSSARIO 

Nel seguito si riporta un estratto del glossario ITIL v3 liberamente selezionato e tradotto dal 
documento originale, disponibile online al seguente indirizzo http://www.best-management-
practice.com/officialsite.asp?DI=575004&FO=1230366. I termini scelti sono quelli maggiormente 
utilizzati nell’ambito di questa presentazione di ITIL v3. 
 
Access Management 
Processo responsabile di autorizzare gli utenti all’utilizzo di Servizi IT, dati o altri Asset. 
 
Application 
Software che mette a disposizione funzionalità utilizzate da un Servizio IT. 
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Application Management 
La funzione responsabile per la gestione del ciclo di vita delle applicazioni. 
 
Application Service Provider (ASP) 
Un fornitore esterno che offre Servizi IT utilizzando applicazioni che operano presso le 
infrastrutture e stabili del fornitore stesso. Gli utenti usufruiscono delle applicazioni per 
mezzo di collegamenti in rete. 
 
Asset 
Qualsiasi risorsa o capacità. 
 
Asset Management 
Processo responsabile di tracciare e riportare il valore e la proprietà asset in tutto l’arco del 
loro ciclo di vita. E’ parte del processo più generale di Service Asset and Configuration 
Management. 
 
Availability Management 
Processo responsabile di definire, analizzare, pianificare, misurare e migliorare tutti gli 
aspetti della disponibilità di un Servizio IT. 
 
Best Practice 
Attività o processi utilizzati con comprovato successo da numerose organizzazioni. ITIL è una 
best practice. 
 
Capacity Management 
Processo responsabile di assicurare che la capacità dei Servizi IT e delle infrastrutture sia in 
grado di erogare i livelli di servizio concordati ai costi pattuiti ed al momento opportuno. 
 
Change 
L’aggiunta, modifica o rimozione di qualsiasi componente che può influenzare il Servizio IT. 
Include anche processi, documentazione, ecc… 
 
Change Management 
Processo responsabile del controllo del ciclo di vita dei Change. 
 
Configuration 
Termine generico utilizzato per descrivere un gruppo di Configuration Item che operano 
insieme per erogare un Servizio IT. 
 
Configuration Item (CI) 
Un componente che deve essere gestito ed è necessario per erogare il Servizio IT. 
 
Configuration Management 
Il processo responsabile di mantenere le informazioni relativamente ai Configuration Item, 
incluse le relazioni tra di essi. 
 
Configuration Management Data Base (CMDB) 
Un database utilizzato per registrare Configuration Record, ovvero le registrazioni contenenti 
dettagli relativi a Configuration Item nell’arco del loro ciclo di vita. 
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Core Service 
Un Servizio IT che eroga risultati di importanza primaria per uno o più clienti. 
 
Core Service Package 
Una descrizione dettagliata di un Core Service che può essere condivisa tra uno o più Service 
Level Package. 
 
Demand Management 
Attività tese a comprendere e influenzare la richiesta del cliente di Servizi e la fornitura di 
capacità atta a soddisfare la domanda. 
 
Deployment 
L’attività responsabile per la movimentazione di Release nell’ambiente di produzione. 
 
Event 
Un cambiamento di stato che ha rilevanza per la gestione di un Configuration Item o di un 
Servizio IT. 
 
Event Management 
Processo responsabile della gestione del ciclo di vita degli eventi. 
 
Financial Management 
La funzione o processo responsabile per la gestione del budget, della consuntivazione e del 
ricarico dei Servizi IT. 
 
Function 
Un team o gruppo di persone e la strumentazione che utilizzano per espletare uno o più 
processi o attività. 
 
Incident 
Una interruzione non pianificata del Servizio IT o una riduzione della sua qualità (ad esempio 
le performance). 
 
Incident Management 
Processo responsabile per la gestione del ciclo di vita degli Incident. 
 
Information Security Management 
Processo che assicura la confidenzialità, integrità e disponibilità degli asset, informazioni, dati 
e Servizi di una organizazione. 
 
IT Service 
L’accezione di Servizio IT o ITC, un servizio erogato da un fornitore ad uno o più clienti. Un 
servizio è erogato grazie da una combinazione di risorse umane, processi e tecnologie e 
dovrebbe essere definito tramite un Service Level Agreement. 
 
IT Service Continuity Management 
Il processo deputato alla gestione dei rischi che potrebbero compromettere seriamente i Servizi 
IT. 
 
Knowledge Management 
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Processo responsabile di raccogliere, analizzare, archiviare, e condividere conoscenze e 
informazioni all’interno di un’organizzazione. 
 
n-th line Support 
L’ennesimo livello in una gerarchia di gruppi di supporto coinvolti nella risoluzione di un 
Incident. 
 
Operation Management 
La funzione che svolge le attività quotidiane necessarie ad assicurare l’erogazione dei Servizi 
IT. 
 
Operational Level Agreement (OLA) 
Un accordo (interno) tra un fornitore di Servizi IT ed un’altra parte della medesima 
organizzazione. 
 
Outsourcing 
L’utilizzo di un fornitore esterno per gestire un Servizio IT. 
 
Plan-Do-Check-Act (PDCA) 
Un processo finalizzato al miglioramento articolato in quattro fasi la cui paternità è attribuita 
a Edward Deming. Noto anche come ciclo di Deming. 
 
Problem 
La causa di uno o più Incident. 
 
Problem Management 
Processo responsabile della gestione del ciclo di vita dei Problem. 
 
Process Owner 
Ruolo responsabile di assicurare che un processo raggiunga i propri obiettivi. 
 
Release 
Insieme di HW, SW, documentazione, processi o altre componenti necessari per realizzare uno 
o più Change ad un Servizio IT. 
 
Release and Deployment Management 
Processo responsabile contemporaneamente del Release Management e del Deployment. 
 
Release Management 
Processo responsabile di pianificare e controllare gli spostamenti delle Release agli ambienti di 
test e produzione con l’obiettivo ultimo di assicurare l’integrità di quest’ultimo. 
 
Request For Change (RFC) 
Una proposta formale di esecuzione di un Change. 
 
Return On Investment (ROI) 
Misura dei benefici attesi di un investimento. 
 
Risk 
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Un possibile Event che può causare danni, perdite economiche o influenzare negativamente la 
capacità di raggiungere gli obiettivi. 
 
Risk Management 
Processo responsabile di identificare, valutare e controllare i rischi. 
 
Role 
Un insieme di responsabilità, attività, e deleghe assegnate ad una persona o a un team. 
 
Security Management 
Sinonimo di Information Security Management. 
 
Service 
Un mezzo per erogare valore ad un cliente facilitando il raggiungimento dei risultati, con 
riduzione dei costi e/o rischi specifici associati per produrli. 
 
Service Asset 
Qualsiasi capacità o risorsa di un Service Provider. 
 
Service Asset and Configuration Management 
Processo responsabile contemporaneamente di Configuration Management e Asset 
Management. 
 
Service Catalogue 
Un documento strutturato riportante informazioni relativi ai Servizi operativi, inclusi quelli in 
procinto di essere attivati. 
 
Service Design Package 
Documento(i) che definisce tutti gli aspetti di un Servizio IT ed i suoi requisiti per ogni fase del 
ciclo di vita. Un SDP è prodotto per ogni nuovo servizio, Major Change o in caso di ritiro del 
Servizio dalla produzione. 
 
Service Knowledge Management System (SKMS) 
Un insieme di tool e database utilizzati per gestire le conoscenze e le informazioni. Il SKMS 
include il Configuration Management System ed altri strumenti e basi di dati. Contiene, 
consente di gestire e presentare tutte le informazioni che un fornitore di Servizi necessita per 
gestire appieno il ciclo di vita dei Servizi. 
 
Service Level 
Risultato misurato e confrontato con un obiettivo. 
 
Service Level Agreement 
Un accordo tra un fornitore di Servizi IT ed un cliente. Descrive il Servizio IT, documenta gli 
obiettivi per i Service Level e documenta le responsabilità del fornitore del Servizio e del 
cliente. 
 
Service Level Management 
Processo responsabile di negoziare i Service Level Agreement ed assicurare che siano 
soddisfatti. 
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Service Level Package 
Un livello di Utility e Warranty specificati per un Service Package specifico. 
 
Service Management Lifecycle 
Un approccio all’IT Service Management che enfatizza l’importanza del coordinamento e 
controllo tra le varie funzioni, processi, sistemi necessari a gestire il ciclo di vita completo dei 
Servizi IT. L’approccio considera la strategia, progettazione, transizione, gestione operativa e 
il miglioramento continuo dei Servizi IT. 
 
Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation, Continual Service 
Improvement 
Fasi del Service Management Lifecycle. Ciascuna include un certo numero di processi e 
funzioni ed è un elemento costituente le pubblicazioni ITIL. 
 
Service Portfolio 
L’insieme completo dei Servizi che sono offerti da un provider. 
 
Service Provider Interface (SPI) 
Interfaccia tra il Service Provider e un utente, cliente, processo di business o fornitore. 
 
Service Utility 
La funzionalità di un Servizio IT dal punto di vista del cliente. 
 
Service Warranty 
L’assicurazione che un Servizio IT soddisferà i propri requisiti (definiti tramite Service Level 
Agreement o semplicemente reclamizzati). 
 
Servizio (IT) 
Sinonimo di IT Service. 
 
Supplier Management 
Processo responsabile di assicurare che tutti i contratti con i fornitori siano coerenti con le 
necessità del business e che tutti i fornitori rispettino i propri obblighi contrattuali. 
 
Technical Management 
La funzione responsabile di fornire le competenze tecniche necessarie per supportare 
l’erogazione dei Servizi IT. 
 
Utility 
Funzionalità offerta da un prodotto o servizio. 
 
Warranty 
Una promessa o garanzia che un prodotto o servizio raggiungerà i requisiti di funzionamento 
concordati. 
 
Workaround 
La riduzione o eliminazione dell’impatto di un Incident o Problem per cui non è ancora 
disponibile una soluzione definitiva. 
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12. ASSOCIAZIONI DI RIFERIMENTO 

Gli attori che orbitano intorno ad ITIL e che quindi è necessario conoscere sono OGC, APMG 
(e gli Examination Institute), TSO ed itSMF. 
 
L’Office of Government Commerce (http://www.ogc.gov.uk/) è un ufficio indipendente di Her 
Majesty’s Treasury, un dipartimento di stato del United Kingdom. Le finalità dell’ufficio è 
quello di supportare il processo di approvvigionamento e acquisto del settore pubblico 
promuovendo lo sviluppo e diffusione di policy, processi e framework. OGC promuove lo 
sviluppo ed è detentore dei diritti di numerosi framework tra cui, per l’appunto, ITIL.  
 
TSO (http://www.tso.co.uk/), The Stationery Office Ltd, è la società che vinto la recente gara 
per lo sfruttamento dei diritti e che quindi pubblica i libri core di ITIL v3 e numerose delle 
pubblicazioni complementari previste. Un altro importante attore nell’editoria relativamente 
ad ITIL è la società olandese Van Haren Publishing che pubblica per conto di itSMF la ITSM 
Library, ovvero una serie di pubblicazioni sull’ICT Service Management, tra cui molte relative 
ad ITIL. 
 
APM Group (http://www.apmgroup.co.uk/), è la società che ha vinto la recente gara per lo la 
definizione del nuovo schema di certificazione professionale legato alla versione v3 di ITIL ed 
il conseguente sfruttamento dei diritti provenienti dagli esami e dalla certificazione dei corsi 
di formazione. APMG si aggiunge ai precedenti player, gli Examination Institute EXIN 
(http://www.exin-exams.com/) e BCS-ISEB (http://www.bcs.org/server.php?show=nav.5732) 
che, comunque, grazie ad un accordo continueranno anch’essi ad accreditare gli ATO 
(Accredited Training Provider) , ovvero le società che erogano corsi di formazione “ufficiali”, ed 
a rilasciare i certificati professionali. Per approfondimenti sulla nuova organizzazione delle 
responsabilità si rimanda al relativo link : (http://www.itil-
officialsite.com/Accreditation/ITILAccreditationDiagram.asp). 
APMG ha nel frattempo accreditato come Examination Institute anche il Loyalist College, 
noto in Nord America ma organizzazione sconosciuta in Italia, e sta trattando con altri 
partner, DANSK ICT ed il TUV in particolare. 
 
Ed infine itSMF, ovvero l’ICT Service Management Forum, l’associazione che promuove lo 
sviluppo e la diffusione delle migliori pratiche per la gestione dei Servizi ICT in tutto il mondo. 
L’associazione conta oggi 46 chapter nazionali, tra cui quello italiano, itSMF Italia 
(www.itsmf.ICT), nato nel 2004 ed è coordinata da itSMF International (www.itsmf.org) ove tutti 
i Chapter sono rappresentati. I professionisti che aderiscono ai chapter di itSMF hanno 
contribuito significativamente allo sviluppo delle pubblicazioni core di tutte le versioni di ITIL 
ed allo sviluppo dell’ITSM Library con numerosi titoli ma anche allo sviluppo di ISO 20000, lo 
standard ISO per la qualità dei Servizi ICT derivato da ITIL v2. L’associazione è inoltre attiva 
nell’organizzazione di eventi per lo scambio culturale e la promozione delle pratiche di 
gestione dei Servizi ICT tra cui una convention annuale che rappresenta il momento 
culminante dell’attività associativa. 

13. INDICAZIONI BIBLIOGRAFICHE 

Libreria “CORE” ITIL V3 
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Disponibile all’indirizzo: http://www.best-management-practice.com/Online-Bookshop/IT-Service-
Management-ITIL/  
Tutti i libri sono anche acquistabili, con sconti riservati ai soci, presso la libreria itSMF Italia 
(www.itsmf.it). 
    
TitoloTitoloTitoloTitolo    EditoreEditoreEditoreEditore    AnnoAnnoAnnoAnno    ISBN (eventuale)ISBN (eventuale)ISBN (eventuale)ISBN (eventuale)    
Libro 
ITIL service lifecycle publication suite 
manual 

TSO (The 
Stationery 
Office) 

30 
maggio 
2007 

10:0113310501 

Libro 
Service Strategy 

TSO (The 
Stationery 
Office) 

30 
maggio 
2007 

10:0113310455   

Libro 
Service Design 

TSO (The 
Stationery 
Office) 

30 
maggio 
2007 

10: 0113310471 

Libro 
Service Transition 

TSO (The 
Stationery 
Office) 

30 
maggio 
2007 

10: 011331048X 

Libro 
Service Operation 

TSO (The 
Stationery 
Office) 

30 
maggio 
2007 

10: 0113310463 

Libro 
Continual Service Improvement 

TSO (The 
Stationery 
Office) 

30 
maggio 
2007 

10: 0113310498 

Libro 
The Official Introduction to the ITIL 
Service Lifecycle Book 

TSO (The 
Stationery 
Office) 

31 Agosto 
2007 

10:0113310617   

Libro 
An Introductory Overview of ITIL v3 
http://www.best-management-
practice.com/gempdf/itSMF_An_Introducto
ry_Overview_of_ITIL_V3.pdf 
Liberamente scaricabile online. 

ItSMF Ltd 2007 0-9551245-8-1 

Libro 
ITIL version 3 Acronyms 
ITIL version 3 Glossary 
Liberamente scarivabile online. 
http://www.best-management-
practice.com/officialsite.asp?FO=1230366&
action=confirmation&tdi=575004  

OGC 30 
maggio 
2007 

 

    
    
Titoli ITSM Library ITIL v3 
 
Disponibile all’indirizzo: 
http://www.vhpshop.com/index.php?cPath=50&osCsid=903b77462abd22ff51bc802a3390263c. Tutti i 
libri sono anche acquistabili, con sconti riservati ai soci, presso la libreria itSMF Italia 
(www.itsmf.it). 
    
TitoloTitoloTitoloTitolo    EditoreEditoreEditoreEditore    AnnoAnnoAnnoAnno    ISBN (eventuale)ISBN (eventuale)ISBN (eventuale)ISBN (eventuale)    
Libro 
ICT Service Management Based 
on ITIL® V3 - A Pocket Guide 
 

Van Haren 
Publishing 

2007 9789087531027 
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Libro 
Foundations of ICT Service 
Management Based on ITIL® 
V3 (English version) 

Van Haren 
Publishing 

2007 9789087530570 

Libro 
Foundations of IT Service 
Management basato su ITIL® 
V3 (versione Italiana) 

Van Haren 
Publishing 

2008 9789087532284 

Libro 
ICT Service Management - An 
Introduction based on ISO 
20000 and ITIL V3 

Van Haren 
Publishing 

2007 9789087530518 

    
Siti 
 
OrganizzazioneOrganizzazioneOrganizzazioneOrganizzazione    IndirizzoIndirizzoIndirizzoIndirizzo    
itSMF Italia www.itsmf.it  
itSMF International www.itsmf.org 
Best Management Practice (sito 
ufficiale informazioni su ITIL 
v3) 

http://www.best-management-practice.com/IT-Service-
Management-ITIL/  

Van Haren Publishing http://www.vanharen.net/ 
APM Group http://www.apmgroup.co.uk 
EXIN http://www.exin-exams.com/ 
BCS-ISEB http://www.bcs.org/server.php?show=nav.5732 
OGC http://www.ogc.gov.uk/  
TSO http://www.tso.co.uk/ 
 

  

 


