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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 :

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

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

· 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;
· specificità , dove sono indicati le specificità del framework rispetto alle forniture ICT, alla pubblica amministrazione ed alla relazione cliente-fornitore;
· contenuti, dove viene riportato lo schema di come il FW è strutturato e la relazione esistente tra gli elementi della struttura;
· 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);
· documentazione disponibile, dove vengono elencati i documenti disponibili, indicando per ognuno gli elementi della struttura del FW interessati;
· certificazioni esistenti, riferite sia alle persone che alle organizzazioni;
· formazione disponibile;


· estratto del glossario; 

· associazioni di riferimento;
· indicazioni bibliografiche;
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”.
1. obiettivi e ambito

Il framework ISO/IEC 20000 è uno standard dedicato alla valutazione delle organizzazioni che erogano servizi IT. Lo standard riconosce l’importanza dei servizi IT, ne individua le specificità e stabilisce l’esigenza di una risposta adeguata ai problemi che le tecnologie dell’informazione comportano nella impostazione e nell’esercizio di un Sistema di gestione del servizio.

ISO/IEC 20000 si configura come una famiglia di norme (20000-1) e di linee guida (20000-2). 
La prima parte della norma (ISO/IEC 20000-1) si pone l’obiettivo di promuovere un approccio integrato alla gestione di un’organizzazione erogatrice di servizi IT con l’idea che una buona qualità del processo di erogazione implichi una buona qualità del servizio erogato. La capacità dell’organizzazione consiste nel saper coniugare in modo equilibrato efficienza ed efficacia, profitto economico e vantaggi per il cliente.

L’organizzazione erogatrice è un insieme complesso di processi, di relazioni, di flussi, di competenze, di risorse, di tecnologie. L’approccio integrato proposto dalla norma consente l’impostazione del controllo sui flussi ciclici di erogazione e delle opportunità di miglioramento continuo.

La seconda parte della norma (ISO/IEC 20000-2) si pone l’obiettivo di affiancare la prima parte della norma (ISO/IEC 20000-1) attraverso linee guida e raccomandazioni senza la pretesa di esaurire il discorso della gestione del servizio : tale seconda parte descrive le buone pratiche connesse alle possibili applicazioni dei requisiti espressi nella prima parte.

Lo standard individua le aree critiche della progettazione e dell’erogazione dei servizi IT e richiede che persone, processi e tecnologie (ICT) interagiscano e si mantengano costantemente coordinati sui fini stabiliti per l’organizzazione (vedi successivo requisiti della norma).

Tra i fattori che determinano il successo di un’organizzazione erogatrice di servizi IT si riconosce la preponderanza del fattore umano (PERSONE):

L’applicazione delle prescrizioni della norma alla gestione del servizio ed alla evoluzione del sistema di gestione è affidata all’attenzione di persone competenti.

La norma ISO/IEC 20000-1 esprime i requisiti dei processi di erogazione attraverso le prescrizioni elementari (SHALL). I requisiti espressi si applicano al sistema di erogazione del servizio IT quando l’organizzazione erogatrice si ponga l’obiettivo di realizzare un servizio gestito con una predefinita qualità accettabile per i propri clienti. I possibili ambiti di applicazione della norma sono:

a) integrazione di un prodotto esistente attraverso l’offerta complementare di servizi propri (estensione della categoria di prodotto – esempio: al software realizzato l’organizzazione affianca un servizio di manutenzione web-based);

b) integrazione in un’unica catena di fornitura delle capacità di soggetti erogatori distinti (interconnessione di diversi sistemi di gestione del servizio fino a raggiungere l’utente finale);

c) valutazione e confronto di organizzazioni distinte in termini di capacità di gestione del servizio IT (selezione e valutazione di un fornitore strategico);

d) definizione di un metro di riferimento per la valutazione indipendente di un’organizzazione (certificazione di terza parte in analogia con lo schema di certificazione vigente per la ISO 9001);

e) dimostrazione dell’abilità di un’organizzazione ad erogare servizi secondo un contratto-accordo (valutazione di seconda parte in analogia con lo schema di monitoraggio definito da CNIPA); 

f) sostegno all’iniziativa di miglioramento del servizio erogato attraverso l’approccio per processi (valutazione di prima parte).

L’evoluzione del quadro economico – sociale sta sempre più promuovendo il servizio (e la gestione del servizio) come leva fondamentale per trasferire ai clienti – utenti finali, valore e capacità di competere.

L’uso congiunto di seconda e prima parte della norma mette l’organizzazione erogatrice in condizione di concepire – realizzare il miglioramento della qualità del servizio erogato in modo strutturato e proattivo anziché episodico e reattivo.

Naturalmente l’adozione della norma nella riprogettazione organizzativa richiede all’Alta Direzione le capacità interpretative che consentono la costruzione di un sistema di gestione in funzione delle specifiche caratteristiche dell’organizzazione erogatrice (dimensioni, struttura, competenze, personale, strategia, …).

Aldilà del canonico uso congiunto si potrebbe anche affermare che l’ambito di applicazione della seconda parte della norma sia progettazione ed amministrazione del sistema di gestione piuttosto che la valutazione (di prima, seconda e terza parte) trattata e resa praticabile dalla prima parte della norma.
2. storia
Le origini di ISO/IEC 20000:2005 sono abbastanza recenti ed affondano le proprie radici negli anni ’80 quando nasce il progetto ITIL (Information Technology Infrastructure Library) per iniziativa del Governo Britannico.

ITIL v.1 (1989 – inizialmente “Guide for Government”) è stato sviluppato sotto gli auspici del CCTA [Central Computer and Telecommunications Agency, oggi Office of Government Commerce (OGC)] in risposta alla crescente difficoltà di azione delle agenzie governative britanniche nella gestione dell’innovazione della tecnologia dell’informazione.

Dopo i lavori inizialmente pubblicati, ITIL si è successivamente espanso negli anni al punto tale da includere fino a 31 volumi in un progetto inizialmente diretto da Peter Skinner e John Stewart.

Approfondimenti e dettagli sulle origini e su tutta la storia si possono trovare nel capitolo nel lemma dedicato a ITIL.
La direzione dei lavori del gruppo ITIL, inizialmente orientata sulla costruzione di un metodo formale, è decisamente cambiata in corso d’opera concentrando l’attenzione verso le “best practices”. In tal modo i consigli e linee guida di ITIL sono stati implementati in diverse organizzazioni ed utilizzati nei settori più disparati (amministrazioni pubbliche locali e centrali, industrie ed imprese di servizi). Sebbene sviluppato durante gli anni 80, ITIL ha raggiunto grande popolarità solo dopo la metà degli anni 90. 

Il BSI (British Standards Institute – organizzazione britannica fondata nel 1901 ed operante oggi nello sviluppo di norme nazionali e internazionali, nella certificazione di terza parte indipendente di prodotti e sistemi di gestione e nella formazione manageriale) ha pubblicato “A Code of Practice for IT Service Management - DISC PD0005:1998”. La norma documenta l’approccio alla gestione del servizio IT basato sui principi stabiliti da ITIL e sulle esperienze consolidate nell’industria. Nella norma si può trovare una prima definizione dei processi chiave della gestione dei servizi: service design & management, control, release, resolution, supplier.

OGC ha rilasciato la seconda versione di ITIL concentrando il focus sull’approccio per processi. Service Support & Service Delivery costituiscono la macro area fondamentale per la gestione e l'erogazione dei servizi IT e sono il cuore della seconda versione la cui struttura si completa con altre sei aree:

· ICT Infrastructure Management;

· Planning To Implement Service Management;

· Applications Management;

· The Business Perspective;

· Software Asset Management;

· Security Management.

Nel Novembre 2000 BSI ha pubblicato la prima norma che stabilisce i requisiti del sistema di gestione dei servizi IT: la BS15000:2000 è stata sviluppata sulla base della precedente pubblicazione DISC PD005:1998.

La seconda edizione è uscita nel 2002: l’aggiornamento è stato fatto raccogliendo l’esperienza degli utilizzatori della prima edizione. La struttura della seconda edizione anticipa la 20000 con una prima parte che definisce i requisiti (BS15000-1 IT service management Part 1: Specification for service management) ed una seconda parte che fornisce raccomandazioni (BS15000-2 IT service management Part 2: Code of practice for service management)

Nel 2004 ISO (International Organization for Standardization – organismo internazionale per la definizione degli standard a livello mondiale) e IEC (International Electrotecnical Commission – Commissione Elettrotecnica Internazionale) attraverso un comitato tecnico congiunto (JTC1/SC7 responsabile dello sviluppo degli standard nell’area dell’ingegneria del software e dei sistemi) hanno accolto lo standard nazionale BS15000 e lo hanno promosso (il 15 Dicembre 2005) standard internazionale (ISO/IEC 20000:2005) secondo la procedura “fast track” (percorso abbreviato – tre passi invece dei sei canonici – che mediamente consente in poco meno di un anno di lavoro la pubblicazione di uno standard internazionale a partire da un consolidato standard nazionale).

OGC ha pubblicato la nuova versione ITIL v3 concentrando il focus sull’intero ciclo di vita del servizio e sull’allineamento tra la gestione del servizio e la gestione dell’impresa. I nuovi volumi coprono i seguenti temi: Strategy, Design, Transition, Operation, Continual Improvement.

Questa breve cronologia mostra come l’evoluzione della norma si intrecci con l’evoluzione di ITIL. La storia della norma comincia (in BSI) quando ITIL ha successo e si afferma come unico riferimento per l’impostazione dei processi di gestione dei servizi IT. Norma ed ITIL evolvono in maniera complementare e non costituiscono alternativa. La norma formalizza in termini di requisiti del sistema di gestione gli elementi chiave descritti nelle “Buone Pratiche” raccolte in ITIL. Le organizzazioni che adottano lo schema ITIL pubblicizzano tale scelta per distinguersi nello scenario competitivo di interesse. Da qui nasce l’esigenza di poter verificare in modo obiettivo ed imparziale un’affermazione di conformità di un’organizzazione allo schema dichiarato: in altre parole nasce l’esigenza di uno standard che possa funzionare da metro per la verifica in analogia a quanto avviene con lo standard ISO9001.

La versione attuale della norma internazionale riflette la struttura della BS15000:2002 (originaria norma britannica):

· ISO/IEC 20000-1, Information technology — Service management — Part 1: Specification – Stabilisce i requisiti del sistema di gestione;

· ISO/IEC 20000-2, Information technology — Service management — Part 2: Code of practice – Raccomanda buone pratiche per la gestione.

Le prospettive della norma sono delineate all’interno dei progetti del comitato tecnico congiunto ISO & IEC (JTC1/SC7) e riguardano la terza e la quarta parte. 

La parte 3 (Guidance on compliance with ISO/IEC 20000-1) fornirà linee guida addizionali per la definizione dei contenuti (campi di applicazione) della gestione dei servizi IT con il duplice scopo di sostenere l’approccio sia alla pianificazione dei sistemi sia alla verifica di conformità da parte degli auditor (di prima, seconda e terza parte). La ISO/IEC 20000-3 sarà indirizzata alle organizzazioni erogatrici di servizi e prenderà la forma di una raccolta di spiegazioni, raccomandazioni ed esempi sulla definizione del campo di applicazione della gestione. Si prevede l’uso congiunto di terza e prima parte senza escludere l’utilità di un affiancamento con la seconda.

La parte 4 (Process Reference Model for Service management) fornirà un modello di processo utilizzabile come riferimento per la valutazione del livello di capacità dei processi di gestione dei servizi implementati da un’organizzazione erogatrice che ha adottato la ISO/IEC 20000-1. ISO/IEC Project 20000-4 sarà fedele alla impostazione data alla nuova norma ISO/IEC 12207 (in uscita nel 2008) e consentirà sia di stabilire l’organizzazione dei processi del ciclo di vita dei servizi IT sia di classificare la capacità del processo di gestione dei servizi IT sulla scala dei livelli di maturità in collegamento con la proposta ISO/IEC 15504-8 (SPICE)
.

ISO/IEC Project 15504-8 fornirà un approccio analogo a quello del SEI (Software Engineering Institute) nel “CMMI for Services”.

Nel paragrafo – “Documentazione disponibile”, sono indicate le guide che il BSI ha pubblicato a supporto dei progetti di adozione della norma.

	Anno di pubblicazione
	Norma/Proposta pubblicata

	1998
	BS DISC PD0005:1998 – “A Code of Practice for IT Service Management”

	2000
	BS 15000:2000
 – “Specification for IT service management”

	2002
	BS 15000-1:2002
 – “IT service management. Specification for service management”

	2003
	BS 15000-2:2003
 –  “IT service management. Code of practice for service management”

	2005
	ISO/IEC 20000-1, Information technology — Service management — Part 1: Specification – Stabilisce i requisiti del sistema di gestione

	2005
	ISO/IEC 20000-2, Information technology — Service management — Part 2: Code of practice – Raccomanda buone pratiche per la gestione

	2007
	ISO/IEC WD 20000-3, Information technology — Service management — Part 3:

Guidance on compliance with ISO/IEC 20000-1

	2007
	ISO/IEC Project 20000-4 — NWI Proposal — Information Technology – Service Management — Process Reference Model

	2007
	ISO/IEC Project 15504-8 — NWI Proposal — Information technology — Process assessment — Part 8: An exemplar process assessment model for IT service management.


Tabella. Sintesi dei principali eventi che hanno caratterizzato l’evoluzione della normativa su IT Service Management.
3. destinatari
Le organizzazioni destinatarie della norma sono classificabili in  tre ampie tipologie: 

Fornitori – erogatori 

a) ente erogatore di servizi che decide di innovare con le tecnologie dell’informazione e della comunicazione la propria offerta di servizi;

b) industria (hardware, software, …) che decide di integrare con un servizio IT (e-commerce, call centre, e-banking, …) la propria offerta (automobili, utilities, …);

c) consorzio appaltatore di un servizio che definisce un unico sistema di gestione del servizio capace di integrare le diverse capacità dei soggetti consorziati.

Acquirenti – utilizzatori 

a) stazione appaltante pubblica che definisce un nuovo servizio all’utenza e ne affida l’intero ciclo di vita in outsourcing ad un’organizzazione appaltatrice condividendo solo alcuni processi di pianificazione e controllo;

b) stazione appaltante pubblica che definisce un nuovo servizio all’utenza ed affida all’esterno (in toto o in parte) la costruzione del sistema di gestione del servizio mantenendo la completa gestione dell’esercizio del sistema;

c) ente (pubblico) committente-finanziatore di servizi IT che definisce un sistema di valutazione e confronto di sistemi diversi di gestione del servizio IT;

d) ente (pubblico) committente-finanziatore di servizi IT che definisce un sistema di miglioramento di sistemi diversi di gestione del servizio IT.

Terze parti del rapporto acquirente – fornitore

a) ente di certificazione della qualità che definisce uno schema per la valutazione di terza parte delle organizzazioni erogatrici di servizi IT;

b) ente di monitoraggio che valuta un’organizzazione appaltatrice secondo un contratto-accordo;

c) ente di consulenza che eroga servizi per il miglioramento dei processi del sistema di gestione;

d) ente di formazione che eroga servizi per il miglioramento delle competenze coinvolte nella gestione.

Il rapporto acquirente – fornitore (con eventuale articolazione di terze parti) si può sviluppare sul mercato tra soggetti distinti che entrano in relazione attraverso la formale sottoscrizione di contratti di fornitura; alternativamente il rapporto si può sviluppare all’interno di un’organizzazione tra dipartimenti distinti che entrano in relazione attraverso la definizione di un progetto costituito su uno specifico obiettivo dell’organizzazione.

All’interno delle organizzazioni destinatarie della norma si possono individuare i ruoli tecnici e manageriali le cui competenze saranno decisive ai fini della evoluzione del sistema di gestione dei servizi.

La norma esprime in prima lettura una cultura manageriale sul tipo di quella espressa dalla ISO 9001. Se poi proviamo ad approfondire i termini dell’approccio all’organizzazione ed al miglioramento allora appare evidente come essa stessa sia un progetto di integrazione tra culture manageriali diverse:

· gestione aziendale, 

· gestione del servizio

· gestione delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione (ICT).

I requisiti espressi dalla norma sollecitano l’Alta Direzione all’attivazione di un cantiere per la costruzione di un sistema di gestione dei servizi IT che strutturalmente risponda ai principi del TQM (Total Quality Management – UNI EN ISO 9000:2005 Sistemi di Gestione per la Qualità – Fondamenti e terminologia) e che consenta il governo dell’Organizzazione nei complessi scenari competitivi aperti dalla globalizzazione. 

È ormai chiaro a tutti che il fenomeno della competizione internazionale interessa tanto le imprese che devono fare profitti nel tempo quanto i territori che devono ospitarle al meglio e dunque PAC e PAL

Si tratta non solo di gestire “BENE” un contratto di servizio informatico (da uno o più punti di vista) ma anche di elaborare la storia del servizio gestito per consentire all’Organizzazione di apprendere e di evolversi organicamente in termini di

· Strategia

· Processi e Strutture

· Tecnologie

· Persone e Competenze.

Le Persone (portatrici di competenze e di interessi) sono i soggetti promotori ed i destinatari dei percorsi di miglioramento suggeriti dalla norma. Per avviarsi efficacemente un progetto di innovazione, così come si configura l’adozione della norma, deve poter contare sulla disponibilità iniziale delle opportune risorse di conoscenza e finanziarie. Per concludersi con successo il progetto deve poi necessariamente comportare un soddisfacente accumulo di ricchezza e di conoscenza per le Parti interessate all’Organizzazione. Conoscenze e competenze distintive dell’Organizzazione sono fondamentalmente localizzate nelle Persone che interpretano ruoli chiave nei processi tipici della gestione dei servizi IT. Di seguito sono elencati alcuni profili professionali oggi definiti ma sicuramente in evoluzione; la tabella mette in relazione profili professionali presenti nei registri nazionali (AICQ_SICEV; CEPAS) con quelli EUCIP (EUropean Certification of Informatics Professionals – certificazione europea delle competenze ICT ritenute indispensabili per esercitare la professione di Informatico):
	REGISTRI NAZIONALI
	
	
	SCHEMA EUCIP
	

	FIGURE PROFESSIONALI 
	Descrizione breve
	
	LIVELLO ELETTIVO – PROFILO PROFESSIONALE SPECIALISTICO
	Descrizione breve

	VALUTATORE DI SISTEMA (AUDITOR)
	Il Quality Auditor è esperto in sistemi di gestione per la qualità e ha le competenze richieste per eseguire le relative verifiche ispettive – AUDIT.
	
	INFORMATION SYSTEMS AUDITOR
	Ha le competenze per valutare qualità, sicurezza, rispondenza ai requisiti e utilità dei sistemi informativi rispetto alle esigenze di un’organizzazione.

	AMMINISTRATORE DI SISTEMA
	Il Quality System Manager ha le competenze per operare in aziende di qualsiasi dimensione a livello del management direttivo, quindi deve possedere doti personali direttive oltre al bagaglio specifico.
	
	INFORMATION SYSTEMS MANAGER
	Ha competenze sia in ambito informatico sia in ambito organizzativo per governare un efficace-efficiente uso delle informazioni tipiche del business. È in grado di combinare la capacità di innovare-pianificare con la capacità di mantenere stabili i livelli di servizio.

	CONSULENTE / CONSULENTE SENIOR / PROGETTISTA DI SISTEMA 
	Persona che assiste l’organizzazione nella realizzazione del sistema di gestione per la qualità, fornendo consigli o informazioni. Il Quality Professional è un tecnico specialista della qualità in grado di operare a livello tecnico e metodologico.
	
	INFORMATION SYSTEMS PROJECT MANAGER


	È in grado di organizzare Persone e risorse tecniche per conseguire gli obiettivi di progetto rispondendo ai requisiti ed ai vincoli (tempi, costi, qualità) concordati. Ha competenze sia nelle tecniche di gestione del progetto sia nella ingegneria informatica.

	
	
	
	
	

	
	
	
	NETWORK MANAGER
	È in grado di gestire una rete telematica e di migliorarne le prestazioni. Possiede le capacità relazionali per interagire con i tecnici interni ed esterni che operano sulla rete per tutte le fasi del ciclo di vita.

	
	
	
	DATA CENTRE & CONFIGURATION MANAGER
	È in grado di approcciare in modo strutturato a costruzione, attivazione, esercizio e manutenzione di un sistema informatico-telematico e dei relativi ambienti di lavoro. Ha competenze sia su tecniche-procedure-standard di gestione qualità sia nelle tecnologie informatiche.

	
	
	
	HELP DESK SUPERVISOR
	È in grado di fornire supporto tecnico. Ha competenze nelle specifiche tecnologie di erogazione del servizio, conosce gli accordi sui livelli di servizio, possiede le capacità relazionali per interagire con il cliente, è in grado di facilitarlo nella fruizione del servizio, è disponibile a rispondere ai problemi eventualmente posti.

	DOCENTE FORMATORE / DOCENTE FORMATORE SENIOR
	Persona in possesso di competenze nel campo della formazione degli adulti e che ha maturato una consolidata esperienza, in forma continuativa, in qualità di docente - formatore, presso o per conto di Organizzazioni.
	
	IT TRAINER
	È in grado di comunicare efficacemente concetti relativi alla tecnologie dell’informazione agli allievi motivandoli a trarre il massimo beneficio dai sistemi informatici; possiede un’ampia cultura ICT, è in grado di focalizzare il discorso su temi specifici, conosce le tecniche didattiche necessarie in progettazione-erogazione dei corsi.


La divisione verticale della tabella rappresenta la relazione tra le figure professionali riconosciute nei registri nazionali e le proposte emergenti EUCIP. La tabella è divisa poi anche orizzontalmente in due parti: nella prima parte sono riportate le figure professionali impegnate nel ciclo di miglioramento (PDCA – ciclo di Deming) del sistema di gestione mentre nella seconda troviamo le figure professionali che danno supporto alla erogazione del servizio. Le necessarie competenze sulla sicurezza informatica sono trattate in questa pubblicazione nel capitolo dedicato alla ISO / IEC 27001. Ad ogni modo tutte le Persone che a vario titolo interpretano i ruoli della gestione del servizio IT devono essere inquadrate in una struttura organizzativa affidata alle figure apicali (direttore del servizio, direttore dell’organizzazione) che hanno la responsabilità degli obiettivi dell’organizzazione e dei livelli di servizio.

L’insieme di tutte le Persone strutturate nei vari ruoli dell’Organizzazione erogatrice dei servizi IT è certamente una Parte interessata che interpreta le esigenze di sicurezza sociale individuale-familiare e di autorealizzazione professionale; per quanto riguarda gli altri portatori di interesse si può far riferimento alla norma madre ISO9001:

· l’Alta Direzione dell’organizzazione che interpreta le esigenze di equilibrio tecnico-economico nel breve e di stabilità-sviluppo nel lungo periodo e che deve armonizzare tali interessi con quelli di tutte le altre Parti;

· i Clienti dell’organizzazione intesi sia come i committenti-finanziatori del servizio sia come utenti-fruitori del servizio che interpretano le esigenze di trasferimento di valore connesso all’erogazione del servizio in misura adeguata agli impegni assunti;

· i Fornitori dell’organizzazione che interpretano l’esigenza di profitto economico in misura adeguata alle dimensioni ed ai rischi di fornitura;

· il contesto politico-sociale rappresentato dalle forze politiche (organi di governo centrali e locali) e dalle forze sociali (associazioni imprenditoriali ed associazioni sindacali) le quali interpretano le esigenze di tutta la collettività in termini di sviluppo e progresso armonico del territorio.
4. specificità
La norma nasce in ambito pubblico. La storia precedentemente riportata indica nella Pubblica Amministrazione della Gran Bretagna la culla della iniziativa sulla qualità nella gestione dei servizi IT. Questa forse è la più importante delle differenze tra la ISO/IEC 20000 e la ISO9001 che nasce invece nel settore nucleare e nella grande industria manifatturiera (vedi 9.1). La questione non può sorprendere se soltanto si prova a riflettere sulle politiche (europee e nazionali) indirizzate all’e-government e sulla considerazione che le autorità governative hanno maturato sulla forza innovativa delle tecnologie dell’informazione. La norma, pur mantenendo i necessari caratteri di generalità, si presta ad un’immediata applicazione alle esigenze della PA in quanto sia la PAC che la PAL si configurano come le più grosse concentrazioni di organizzazioni erogatrici di servizi sia in termini di quantità sia in termini di qualità. L’uso della normativa non è più confinato al controllo di un fornitore e/o di un acquisto: questa norma consente alla PA erogatrice di un servizio IT di costituire una complessa catena del valore che mette in relazione il cittadino utente di un pubblico servizio con la più remota sorgente di tecnologia dell’informazione. 

Naturalmente rimane sempre a disposizione dell’Amministrazione pubblica un uso più semplice della norma focalizzato sulle forniture ICT quando queste presentino i caratteri prevalenti di servizi IT: si pensi ad esempio all’outsourcing di un servizio di manutenzione di un parco installato di sistemi ed infrastrutture telematiche oppure di un servizio di posta elettronica certificata.

Il punto di vista dell’Amministrazione è fortemente presidiato dal concetto di Accordo sui Livelli di Servizio (SLA) e da tutti i requisiti normativi ad esso connessi: il “valore della fornitura” (qualità richiesta-percepita) deve essere bene rappresentato dai “livelli di servizio” definiti nel bando e deve essere bene trasferito (dal fornitore all’acquirente) attraverso le consegne ed i collaudi contrattuali. 

Il punto di vista del Fornitore è rappresentato dal concetto di capacità specifica nella progettazione-erogazione dei servizi IT: il “valore della fornitura” (qualità erogata) deve essere adeguatamente remunerato. Il fornitore si aspetta valutazioni obiettive ed affidabili: la competizione deve premiare i Fornitori più meritevoli per efficacia ed efficienza.

La norma nasce per dare supporto all’intero ciclo di vita del servizio quindi sicuramente alla erogazione ma anche alla progettazione del servizio IT.

Per ritornare alle considerazioni iniziali si vuole notare come l’ambivalenza della norma rispetto al dualismo Cliente-Fornitore possa creare una condivisione culturale favorevole alla gestione del contratto.
5. contenuti
Contenuti e struttura della norma sono rappresentati in modo sintetico e fedele dall’indice di seguito riportato:
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I requisiti espressi dalla norma possono essere classificati in tre macro categorie:

· i requisiti di carattere generale dell’organizzazione – capitoli 3-4-5;

· i requisiti dei processi primari di erogazione – capitoli 6-7;

· i requisiti dei processi di supporto – capitoli 8-9-10.

La parte iniziale della norma fino al capitolo 2 ha un carattere introduttivo già rappresentato dai Capitoli precedenti. Qualche considerazione ulteriore va fatta su termini e definizioni (2 Terms and definitions). Manca una definizione di servizio e dunque si può fare riferimento alle altre fonti:

ISO9000 - “Servizio è il risultato di un processo (in forma di operazioni d’erogazione) tale che almeno una delle sue attività sia necessariamente effettuata all’interfaccia tra il fornitore di servizi e l’utente fruitore. Il servizio è intangibile ed è finalizzato alla soddisfazione di specifiche esigenze dell’utente – attraverso l’erogazione di un servizio il fornitore partecipa direttamente e per un periodo di tempo stabilito alla catena del valore del cliente.”

ITIL - “I Servizi sono un mezzo per fornire valore ai clienti facilitando i risultati che questi vogliono conseguire senza che se ne assumano i costi e soprattutto i relativi rischi. I servizi facilitano il raggiungimento dei risultati, aumentano le prestazioni (performance) e riducono i vincoli. Ne consegue una maggiore probabilità di conseguire i risultati (di business) attesi.”

Sono di grande interesse le ultime tre definizioni tratte dal glossario, parte integrante della norma, in quanto anticipatrici del fondamento della norma – il concetto di livello di servizio:

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
	Accordo sui livelli di servizio
	Accordo documentato fra il fornitore di servizi ed il cliente. L’accordo descrive il servizio e definisce i livelli di servizio concordati. 

	SERVICE MANAGEMENT
	La gestione del servizio
	Le attività di organizzazione-pianificazione-controllo che mirano a soddisfare le esigenze di business (fornire valore ai clienti) attraverso un servizio.

	SERVICE PROVIDER
	Ente erogatore (Fornitore) del servizio
	Organizzazione che fornisce servizi ad uno o più clienti (interni o esterni). 


Per i nostri scopi è opportuno proporre una definizione di servizio IT:

un servizio IT è un servizio che trasferisce valore su uno o più sistemi basati sulle tecnologie dell’informazione oppure è un servizio il cui processo di erogazione è possibile solo attraverso il tramite di uno o più sistemi basati sulle tecnologie dell’informazione.

I caratteri generali della norma prendono corpo nei capitoli 3, 4 e 5. 

Nel capitolo 3 sono riportati i requisiti generali per implementare un sistema di gestione che permetta la progettazione-erogazione di tutti i servizi IT.

La realizzazione del sistema di gestione si basa su tre fattori chiave:

· responsabilità dell’Alta Direzione

· documentazione 

· competenza, consapevolezza e formazione del personale.

Nel paragrafo 3.1 la norma chiede all’Alta Direzione un impegno esplicito su sviluppo, implementazione e miglioramento della capacità di gestione del servizio all’interno del contesto del business dell’organizzazione e dei requisiti dei clienti.

Il testo della norma presenta in tutto il capitolo piena compatibilità con la ISO9001 (vedi ad esempio la clausola che identifica un rappresentante della direzione).

Nel paragrafo 3.2 la norma chiede all’Organizzazione di documentare il sistema di gestione e di registrare gli eventi significativi della evoluzione dello stato del sistema. È interessante notare l’attenzione data agli accordi sui livelli di servizio

Nel paragrafo 3.3 la norma chiede all’Organizzazione di gestire opportunamente le proprie Risorse Umane per fondare su di esse le competenze distintive attraverso formazione ed informazione.

Nel capitolo 4 sono riportati i requisiti per la pianificazione e la implementazione della gestione del servizio e si adotta la metodologia “Plan-Do-Check-Act” (PDCA – ciclo di DEMING) per tutti i processi organizzativi e gestionali.

Il processo direzionale viene messo in relazione con il ciclo evolutivo del sistema di gestione:

· Pianificazione della gestione del servizio (Plan)
· Implementazione della gestione ed erogazione dei servizi (Do)

· Monitoraggio, misurazioni e revisioni (Check)

· Miglioramento continuo (Act).

Ciclo di DEMING
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Nel paragrafo 4.1 la norma chiede all’Organizzazione la pianificazione dell’intero ciclo di vita del servizio attraverso un piano documentato di cui si elencano i contenuti minimi (obiettivi, organizzazione, livelli di servizio, operazioni di erogazione, sistemi ed infrastrutture telematiche, …).

Nel paragrafo 4.2 la norma chiede all’Organizzazione di attivare secondo quanto pianificato i processi direzionali (gestione ed allocazione delle risorse, gestione del personale, gestione delle comunicazioni e delle relazioni) ed erogare il servizio in modo gestito.

Nel paragrafo 4.3 la norma chiede all’Organizzazione di controllare sistematicamente le operazioni di erogazione ed il servizio erogato applicando ove possibile metodi quantitativi (misurazioni). Il controllo operativo ed il controllo direzionale devono essere integrati con il controllo indipendente (AUDIT).

Nel paragrafo 4.4 la norma chiede all’Organizzazione di utilizzare le informazioni di controllo per migliorare con continuità il servizio erogato ed il sistema di gestione. Il miglioramento deve essere gestito come un programma-progetto i cui elementi (obiettivi, ambito, tempi, costi, …) devono costantemente essere allineati alla strategia dell’Organizzazione.

Nel capitolo 5 sono riportati i requisiti per la pianificazione e la implementazione dell’innovazione (servizi nuovi o cambiamenti a servizi attivi). La gestione corrente del servizio, impostata secondo il metodo PDCA, consente un primo livello di governo orientato al miglioramento continuo. L’approccio graduale del miglioramento continuo potrebbe non essere sufficiente: la risposta ad una turbolenza tecnologica potrebbe arrivare in ritardo. L’Organizzazione deve mantenere attivo un sistema per il monitoraggio delle situazioni di crisi (opportunità e minacce) cui rispondere con un approccio all’innovazione radicale e settoriale. In questo contesto si intende per innovazione quel cambiamento del servizio e del sistema di gestione del servizio finalizzato alla massimizzazione dei benefici attesi per una data configurazione di risorse (finanziarie e di conoscenza). Così come per il miglioramento anche per l’innovazione l’iniziativa deve essere gestita come un programma-progetto i cui elementi devono costantemente essere allineati alla strategia dell’Organizzazione.

Nel capitolo 6 sono riportati i requisiti per l’erogazione del servizio, vengono trattati tutti quei processi che negoziano, definiscono e concordano gli effettivi livelli di servizio e che riportano le prestazioni raggiunte rispetto a tali obiettivi.

Rientrano a far parte dell’ambito di erogazione del servizio i seguenti processi:

· Service Level Management

· Service Reporting 

· Capacity Management

· Service Continuity and Availability Management

· Information Security Management

· Budgeting and Accounting for IT services

Nel paragrafo 6.1 la norma chiede di definire, concordare, registrare e gestire i livelli di servizio attraverso il processo di Gestione dei Livelli di Servizio (Service Level Management).

Ogni servizio da erogare deve essere registrato in uno Accordo sui Livelli di Servizio (Service Level Agreement – SLA) assieme agli obiettivi corrispondenti. 

Gli SLA sono ufficialmente autorizzati dai rappresentanti del cliente e del fornitore del servizio, li dove gli obiettivi in essi riportati dovrebbero essere definiti secondo il punto di vista del cliente.

Per mantenere aggiornati gli SLA, questi devono essere rivisti continuamente dalle parti interessate e posti sotto il controllo del processo di Change Management. La norma prevede un monitoraggio dei livelli di servizio con costante confronto tra prestazione erogata ed obiettivi previsti: l’ottica del miglioramento della qualità obbliga al riscontro di ogni eventuale non conformità ed alla utilizzazione delle relative registrazioni di trattamento come input al piano di miglioramento del servizio. Il Fornitore di servizi deve ribaltare i Livelli di Servizio concordati verso eventuali subforniture di servizi per le quali è necessario registrare e concordare tra tutte le parti interessate accordi e contratti corrispondenti. Questi servizi acquistati dovrebbero essere documentati e concordati con ogni subfornitore del servizio sia negli accordi sui livelli operativi (OLA: Operational Level Agreement, nell’ipotesi di subfornitori interni), sia nei contratti di subfornitura (UC: Underpinning Contract, qualora siano coinvolti subfornitori esterni).

Ad integrazione di tali accordi i fornitori dei servizi IT dovrebbero produrre un catalogo dei servizi, documento chiave per stabilire le aspettative dei clienti, che rappresenti l’intera gamma dei servizi disponibili per i propri clienti.

Nel paragrafo 6.2 la norma chiede di produrre report concordati, affidabili, tempestivi ed accurati per poter prendere delle decisioni consapevoli e provvedere ad un’efficace comunicazione attraverso il processo di Service Reporting. È importante che le informazioni raccolte nei report dei servizi comprendano identificativo, scopo, audience cui è rivolto ciascun report ed i dettagli della fonte dei dati, in quanto il successo di tutti i processi di gestione dipende da un buon utilizzo delle informazioni di controllo. Possono essere identificati differenti tipi di report: report reattivi, proattivi e quelli programmati che illustrano le attività pianificate.

Nel paragrafo 6.3 la norma chiede di garantire che la continuità e la disponibilità del servizio concordate con i clienti siano rispettate in ogni circostanza attraverso il processo di Service Continuity and Availability Management. Per raggiungere questi obiettivi, i requisiti di disponibilità e di continuità del servizio devono essere identificati sulla base dei piani di business, degli SLA e delle valutazioni di rischio. I requisiti devono includere i diritti di accesso ed i tempi di risposta così come la disponibilità end-to-end dei componenti del sistema. Elemento di base è la misurazione e registrazione della disponibilità volta a poter analizzare eventuali non disponibilità e far derivare adeguati provvedimenti. 

La norma si pone l’obiettivo del controllo dei rischi al fine di assicurare la continuità del business nella eventualità di guasti minori (incidenti) o gravi (disastri), come nel caso di un attacco da parte di virus, un attacco hacker o un terremoto.

Continuità e disponibilità sono concetti distinti.

La continuità prende in considerazione i rischi (incidenti, disastri)che possono pregiudicare i processi critici di business attraverso la catena evento-interruzione-perdita.

Requisiti di continuità sono definiti e gestiti attraverso la sequenza:

· identificazione delle specificità del processo di business da servire,

· accordo sui livelli di servizio – SLA,

· definizione dell’approccio alle operazioni di erogazione,

· analisi di impatto sul processo da servire – BIA,

· gestione del rischio – DRP.

La disponibilità prende in considerazione difetti e guasti che possono pregiudicare l’operatività standard di un (componente di un) sistema attivato per funzionare lungo un predefinito arco temporale.

Requisiti di disponibilità sono definiti e gestiti attraverso la sequenza:

· identificazione delle specificità del processo di business da servire,

· accordo sui livelli di servizio – SLA,

· piano di progetto del sistema,

· piano di esercizio del sistema,

· piano di manutenzione del sistema.

Per poter garantire un efficiente gestione della disponibilità e continuità del servizio, vanno predisposti degli appositi piani che devono essere mantenuti e rivisti almeno una volta l’anno e sottoposti a test secondo le esigenze: ciò è essenziale per garantire che i piani di continuità rimangano validi nonostante i continui cambiamenti del business, dei processi del personale e dei sistemi. L’aggiornamento dei piani deve essere fatto in accordo con il processo di “change management” per tener conto delle interdipendenze fra il servizio e i componenti di sistema e per poter determinare l’impatto di ogni modifica sulla disponibilità e la continuità del servizio. I piani di continuità vanno infine resi disponibili anche quando il normale accesso agli uffici potesse risultare interdetto.

Tutte le parti coinvolte (ad esempio il cliente e i fornitori del servizio) dovrebbero essere coinvolte nei collaudi. I risultati del collaudo dovrebbero essere documentati e revisionati al fine di migliorare il servizio.

Nel paragrafo 6.4 la norma chiede di gestire il budget e la contabilità per i costi di fornitura del servizio attraverso il processo di Budgeting and Accounting for IT services. 

L’obiettivo è poter gestire il budget e la contabilità per tutti i componenti del sistema di gestione, ivi compresi gli asset IT, le risorse condivise, le spese di struttura, i servizi forniti all’esterno, le persone, le coperture assicurative e le licenze. I processi di rilevazione dei costi si devono sviluppare attraverso la ripartizione dei costi indiretti e l’allocazione dei costi diretti ai servizi e devono essere finalizzati ad un controllo economico efficace ed ai relativi rilasci delle autorizzazioni di spesa. 
La norma si collega a temi di grande interesse quali il controllo di gestione nelle Organizzazioni erogatrici di servizi e l’adattamento dei sistemi alle esigenze delle Publiche Amministrazioni. Nel controllo economico la norma ha ritenuto di non dover affrontare l’Addebito (Charging), dal momento che viene considerata una attività opzionale.

La norma richiede pertanto di dover definire delle politiche di gestione finanziaria che possono contemplare gli obiettivi che la gestione del budget e la contabilità devono raggiungere, il livello di dettaglio, ad esempio il tipo di distribuzione dei costi di struttura, il livello di dettaglio relativo all’addebito dei costi, il tracciamento dei costi rispetto al budget per fornire un rapido allarme sugli scostamenti, i modelli di costo per dimostrare i costi della fornitura del servizio, le modalità di gestione degli scostamenti rispetto al budget.

L’effettiva entità dell’investimento nella gestione del budget e nella contabilità si basa sui bisogni del cliente e del fornitore del servizio. 

Nel paragrafo 6.5 la norma chiede di assicurare che il fornitore del servizio abbia, in ogni momento, la capacità sufficiente per garantire le attuali e future esigenze condivise di business del cliente attraverso il processo di Capacity Management

Il capacity management deve dunque identificare e applicare i metodi, le procedure e le tecniche atti a controllare, mettere a punto ed erogare un’adeguata capacità di servizio al “giusto” costo. Deve in sostanza assicurare adeguate prestazioni dell’infrastruttura in presenza di turbolenze quali variazioni nei requisiti di business, effetti di nuove tecnologie, impatti di cambiamenti esterni. Per tal fine deve produrre un piano di capacità che affronti tutte le necessità di business e deve mantenerlo aggiornato con rivalutazioni almeno annuali.

Ciò dovrebbe garantire il raggiungimento degli obiettivi di capacità in termini di livello di servizio concordati, così come definiti nello SLA.

Nel paragrafo 6.6 la norma chiede di gestire efficacemente la sicurezza delle informazioni in tutte le attività del servizio attraverso il processo di Information Security Management.

La Direzione, con la necessaria autorità, deve approvare le politiche sulla sicurezza delle informazioni che dovranno essere comunicate a tutte le parti interessate. A tal fine devono essere identificati sia i controlli di sicurezza (per implementare i requisiti previsti dalle politiche per la sicurezza delle informazioni e gestire i rischi associati all’accesso ai servizi o ai sistemi) sia le procedure per assicurare che gli incidenti sulla sicurezza siano riportati, registrati, analizzati e che siano intraprese le relative contromisure in linea con le procedure del processo di incident management.

È necessario dunque provvedere a garantire un accesso controllato e prevenire il trattamento non autorizzato dei dati attraverso l’identificazione ed il controllo dei rischi, a tal fine, vanno create specifiche politiche e procedure relative a tutte le attività di servizio che identifichino  i ruoli e le responsabilità, i metodi per monitorare e mantenere l’efficacia delle politiche sulla sicurezza delle informazioni, la garanzia della competenza, la consapevolezza e la formazione del personale, la disponibilità di un supporto esperto di gestione del rischio e controllo della implementazione ed infine la non compromissione dell’efficacia dei controlli in caso di modifiche. Devono pertanto essere prima identificati e classificati in base allo loro criticità per il servizio tutti gli asset informatici (computer, server, database, documenti e tutti gli altri dati) e successivamente inventariati e valutati in base al livello di protezione che richiedono e di conseguenza dovrebbe essere loro assegnato un proprietario (owner) che garantisca per la protezione e la gestione della sicurezza dell’asset.

Tale valutazione dei rischi per la sicurezza dovrebbe essere effettuata ad intervalli regolari e dovrebbe essere registrata. La norma suggerisce di avere una valutazione dei rischi sempre aggiornata poichè ciò aiuta a capire l’impatto della sicurezza sui servizi gestiti e supporta il processo decisionale in relazione ai tipi di controlli da eseguire.

La famiglia di norme ISO/IEC 27000 fornisce tutte le informazioni per realizzare e mantenere in esercizio un Sistema di Gestione della Sicurezza delle Informazioni (SGSI – vedi 9.3): è opportuno notare che un’Organizzazione conforme ai requisiti espressi dalla ISO/IEC 27001 necessariamente è conforme anche ai requisiti espressi dalla ISO/IEC 20000-1 in termini di sicurezza informatica mentre non vale il caso inverso, ovvero un’Organizzazione conforme ai requisiti espressi dalla dalla ISO/IEC 20000-1 in termini di sicurezza informatica potrebbe non essere conforme ai requisiti espressi dalla ISO/IEC 27001.

Nel capitolo 7 sono riportati i requisiti relativi alla gestione dei subfornitori e alla gestione delle relazioni di business. 

Rientrano a far parte dell’ambito di gestione delle relazioni del servizio i seguenti processi:

· Business Relationship Management 

· Supplier Management

Sia il subfornitore che il cliente possono essere sia interni che esterni all’organizzazione del fornitore del servizio, ma mentre le relazioni esterne vanno formalizzate anche attraverso contratti di subfornitura, per le relazioni interne bastano accordi sui livelli operativi o di servizio. Al fine di stabilire e mantenere delle buone relazioni dovrebbero essere definite delle figure di interfaccia per tutte le parti, che dovrebbero definire e concordare i bisogni di business, l’ambito, i ruoli e le responsabilità delle relazioni e i canali e la frequenza di comunicazione.

Nel paragrafo 7.2 la norma chiede di stabilire e mantenere una buona relazione fra il fornitore del servizio ed il cliente basandosi sulla comprensione del cliente stesso e dei suoi business driver attraverso il processo di Business Relationship Management.

Il business relationship management contempla dunque le revisioni dei servizi, la misura della soddisfazione del cliente e dei suoi reclami sul servizio. 

Il fornitore del servizio deve pertanto identificare il cliente del servizio e le altre parti interessate con cui curare le revisioni congiunte del servizio, debitamente verbalizzate, almeno una volta all’anno e comunque prima e dopo eventuali cambiamenti critici. Tali revisioni hanno l’obiettivo di prendere in considerazione modifiche nell’ambito del servizio, SLA e contratti ma anche eventuali necessità in termini di bisogni di business sia attuali sia futuri. 

La norma inserisce inoltre l’obbligo di condividere con il cliente una procedura ufficiale per gestire ogni reclamo, che includa anche una specifica procedura di escalation per gravi reclami, ed include anche il rilevamento e la registrazione di eventuali elogi relativi alla conduzione del servizio erogato, in maniera tale che tali dati possano essere analizzati periodicamente. I risultati dei feedback e dell’analisi dei reclami devono essere utilizzati come input per il piano di miglioramento del servizio.

A tal fine il fornitore del servizio deve individuare e nominare un responsabile per gestire la soddisfazione del cliente e il processo di relazione con il business. 

Nel paragrafo 7.3 la norma chiede di gestire i fornitori di terze parti per assicurare la fornitura di servizi integrati di qualità attraverso il processo di Supplier Management.

Al fine di ottimizzare l’operato dei subfornitori con i servizi interni, il fornitore del servizio deve prendersi in carico la gestione delle relazioni, dei contratti (di subfornitura) e dei servizi da erogare. Il fornitore del servizio deve avere dei processi di gestione del subfornitore documentati e deve nominare un responsabile della gestione del contratto (contract manager) per le relazioni con ogni subfornitore.

La norma prevede che per ogni servizio e fornitore, il fornitore del servizio deve mantenere la definizione dei servizi, l’ambito, i ruoli e le responsabilità documentati negli SLA o in altri documenti, l’allineamento dei contratti di fornitura con gli SLA di business, i ruoli e le responsabilità ben documentati fra il fornitore primario ed i fornitori in subappalto, la revisione dei contratti e le modifiche ai contratti e agli SLA e il processo per affrontare dispute contrattuali attese e non attese e la inaspettata cessazione del servizio.

A fronte dei livelli di servizio concordati le prestazioni erogate devono essere opportunamente monitorate per identificare eventuali azioni di miglioramento da includere nel piano di miglioramento del servizio. 

Infine, la norma prevede che il fornitore del servizio nel momento includa nel contratto di erogazione con il subfornitore la gestione della situazione di fine contratto - sia attesa che anticipata - e le modalità di disposizione per il trasferimento del servizio ad una terza parte.

Nel capitolo 8 sono riportati i requisiti relativi alla risoluzione attraverso i processi di risoluzione, incident e problem management, processi separati, benché strettamente collegati. 

Rientrano a far parte dell’ambito di risoluzione del servizio i seguenti processi:

· Incident Management 

· Problem Management

Nel paragrafo 8.2 la norma chiede di ripristinare il servizio concordato per il business nel più breve tempo possibile oppure rispondere alle richieste di servizio attraverso il processo di Incident Management. 

Per ripristinare il servizio concordato nel più breve tempo possibile si devono adottare delle procedure per gestire l’impatto degli incidenti di servizio. Tutti gli incidenti devono dunque essere registrati e devono essere gestiti secondo specifiche procedure che consentano di definire l’impatto sul business, il tracciamento e l’assegnazione delle priorità, la classificazione, l’aggiornamento, l’escalation e la sua risoluzione fino alla chiusura formale. Le procedure devono altresì prevedere trattamenti specifici per la gestione degli incidenti critici (major). Ovviamente dovrebbe esser chiaramente definita quale situazione costituisca un incidente critico e chi sia autorizzato a richiedere modifiche al normale funzionamento del processo di risoluzione (incident/problem). Per l’incidente critico l’Organizzazione dovrebbe definire un responsabile unico che coordini e controlli tutti gli aspetti della risoluzione.  

Gli incidenti vengono generalmente comunicati, dall’utente o dal personale informatico pertinente, al service desk in modo che le informazioni rilevanti possano essere recuperate ed analizzate, ma possono anche essere segnalati da meccanismi di rilevazione automatica basati su strumenti di controllo e monitoraggio.

La norma pone particolare attenzione nell’informare il cliente sui progressi degli incidenti o delle richieste di servizio e avvisarlo se esiste il rischio che i livelli di servizio non siano soddisfatti. Tutto il personale coinvolto nell’incident management a sua volta deve poter accedere alle informazioni rilevanti quali gli errori noti (known error), le soluzioni dei problemi e le informazioni del database della gestione della configurazione (CMDB – Configuration Management Data Base).

Nel paragrafo 8.3 la norma chiede di minimizzare il danno al business attraverso un’identificazione preventiva ed un’analisi delle cause degli incidenti, gestendo i problemi sino alla loro risoluzione attraverso il processo di Problem Management. 

Poiché la risoluzione dell’incidente non implica che la causa sottostante sia stata eliminata, il problem management previene proattivamente il ripetersi o il replicarsi di incidenti o errori noti, devono dunque essere adottate delle procedure per identificare, minimizzare o evitare l’impatto degli incidenti e dei problemi, che definiscano il tracciamento e la classificazione di tutti i problemi, l’aggiornamento di tutti i problemi, l’escalation, la risoluzione e la chiusura di tutti i problemi.

Inoltre la gestione dei problemi deve comprendere, la revisione per ridurre i problemi attraverso la prevenzione, come ad esempio l’analisi dei trend del numero degli incidenti e della tipologia, le modalità di passaggio delle modifiche richieste al processo di change management, il monitoraggio, la revisione e il reporting delle soluzioni ai problemi, la fornitura all’incident management delle informazioni aggiornate, relative agli errori noti e ai problemi risolti e l’input al piano di miglioramento del servizio.

Nel momento in cui l’analisi ha identificato la causa fondamentale (root cause) di un incidente ed un metodo risolutivo per dare una prima risposta (workaround), il problema viene qualificato come errore noto. 

Tutti gli errori noti non dovrebbero essere chiusi fino a che non sia stata trovata la risposta definitiva – soluzione ottima.  Tutti gli errori noti sono registrati in un database aggiornato in modo da consentire il ripristino nel più breve tempo possibile. 

Gli incidenti e i problemi possono essere chiusi se il cliente concorda sulla soluzione adottata. Il record viene allora archiviato e la causa categorizzata. 

La norma prevede anche una componente proattiva del problem management che può spaziare dalla prevenzione dei singoli incidenti, quali le difficoltà ripetute con una particolare funzionalità, fino ad inserirsi nell’ambito delle decisioni strategiche (quale un investimento in una migliore architettura di rete). Interessante attenzione viene posta nella prevenzione dei problemi alla comprensione delle necessità di formazione degli utenti, evitando gli incidenti causati dalla mancanza di competenza da parte degli stessi.

Nel capitolo 9 sono riportati i requisiti che permettono al fornitore del servizio di controllare i componenti del servizio dell’infrastruttura e di mantenere informazioni accurate sulla configurazione. Questa accuratezza delle informazioni è un requisito fondamentale per il processo decisionale interno al processo di change management così come per tutti gli altri processi dell’organizzazione di servizio IT.

Rientrano a far parte dell’ambito di controllo del servizio i seguenti processi:

· Configuration Management 

· Change Management

Nel paragrafo 9.1 la norma chiede di definire e controllare i componenti del servizio e dell’infrastruttura, ad eccezione della gestione finanziaria degli asset, e mantenere informazioni accurate sulla configurazione attraverso il processo di Configuration Management.

La norma richiede un approccio integrato alla pianificazione del change e del configuration management, in quanto il configuration management deve fornire le informazioni al processo di change management relativamente all’impatto di una richiesta di cambiamento al servizio e alla configurazione dell’infrastruttura.

Per poter dunque definire e controllare i componenti del servizio e dell’infrastruttura è necessario documentare in una politica che cosa s’intende per essi, ovvero che cosa è un Elemento della Configurazione (Configuration Item  - CI) e quali sono i suoi attributi. Tutti gli elementi una volta identificati devono essere definiti in modo univoco per descrivere le loro funzionalità e caratteristiche fisiche. Tali dati saranno archiviati e resi disponibili attraverso il database della gestione della configurazione (CMDB) che deve a sua volta essere gestito attivamente e verificato continuamente al fine di assicurare la sua affidabilità ed accuratezza.

Mentre tutte le eventuali modifiche agli elementi della configurazione come ad esempio modifiche o spostamenti del  software e dell’hardware devono essere tracciabili e verificabili e sottoposte al processo di Change Management. 

Le informazioni di configurazione dovrebbero essere mantenute aggiornate e a disposizione per la pianificazione, per il processo decisionale, per la gestione dei cambiamenti alla configurazione desiderata e per la produzione di report da rendere disponibili a tutte le parti interessate. A tal fine dovrebbero essere programmati audit ed ispezioni per assicurare che il fornitore del servizio controlli la propria configurazione, le master copy e le licenze, dia prova che le informazioni di configurazione siano accurate, controllate e visibili e fornisca i cambiamenti, i rilasci e gli ambienti conformemente ai requisiti specificati.

Gli audit di configurazione dovrebbero essere eseguiti tanto per controllare le prestazioni e le caratteristiche funzionali di specifici documenti di configurazione (audit funzionali), quanto per verificare che gli elementi della configurazione siano conformi alle loro specifiche di ”fabbrica” (audit fisici). Le mancanze e le non-conformità dovrebbero essere registrate e comunicate alle parti interessate.

Di seguito si riportano alcuni esempi di elementi che dovrebbero essere registrati nel CMDB:

· business case, piani di gestione del servizio, piani del ciclo di vita del servizio, pacchetti di progettazione del servizio, piani per la messa in esercizio, piani di cambiamento e piani delle prove. Tali elementi forniscono una immagine dei servizi, del fornitore del servizio, dei modi di erogazione, dei benefici attesi, dei costi e dei tempi di realizzazione;

· gestione, organizzazione, processi, conoscenza, persone;

· sistemi, applicazioni, informazioni, dati, infrastruttura e facility, persone;

· la master copy e le librerie elettroniche;

· beni tangibili (data centre) ed asset immateriali quale software che sono richiesti per erogare e mantenere il servizio e l'infrastruttura;

· requisiti e gli accordi con i clienti esterni, le release da fornitori o subfornitori e servizi esterni;

· le licenze ed i componenti di sicurezza, quali i firewall e i supporti magnetici di sicurezza;

· la documentazione collegata al servizio, ad esempio gli SLA;

· le strutture a supporto del servizio, ad esempio l’energia elettrica, l’aria condizionata per la sala computer;

· le relazioni e le interdipendenze fra gli elementi della configurazione.

Nel paragrafo 9.2 la norma chiede di garantire che ogni cambiamento sia valutato, approvato, implementato e verificato in modo controllato attraverso il processo di Change Management. 

I cambiamenti, quali i nuovi rilasci, gli aggiornamenti di versione, gli spostamenti di hardware, o le modifiche risultanti dalla risoluzione di incidenti/problemi, hanno un grande impatto sull’ambiente del servizio IT. Dunque per garantire che tutti i cambiamenti siano approvati, implementati e revisionati in modo controllato, il change management controlla la messa in opera di ogni cambiamento nell’infrastruttura. Ogni cambiamento deve essere registrato e classificato (ad esempio come urgente, critico, minore) e il processo deve mettere a disposizione delle procedure che comprendano 

· ambito definito e documentato per ogni cambiamento infrastrutturale e di servizio, 

· valutazione dei cambiamenti in termini di rischio, impatto e benefici di business, 

· piani contingenti di rimedio per affrontare eventuali fallimenti, 

· politiche e procedure per casi di emergenza, 

· programmazione, controllo e reporting per il cambiamento, 

· approvazione, verifica dell’implementazione e dei risultati di ogni cambiamento

· revisione post implementazione (PIR: post implementation review) volta a verificare il conseguimento degli obiettivi desiderati, la soddisfazione dei clienti e la mancanza di effetti collaterali inattesi. 

Le informazioni della gestione dei cambiamenti, con specifico riferimento ai risultati finali, devono essere utilizzati per alimentare il piano di miglioramento del servizio. Le lacune identificate in una revisione del processo di change management dovrebbero alimentare il piano per il miglioramento del servizio.

Nel capitolo 10 sono riportati i requisiti per il rilascio dei cambiamenti pianificati. 

Rientra a far parte dell’ambito della messa in produzione del servizio il seguente processo:

· Release Management

La norma evidenzia l’importanza che il processo di release management sia integrato con i processi di configuration e change management al fine di assicurare la sintonia e l’accordo dei rilasci e dei cambiamenti eseguiti. 

Nel paragrafo 10.1 la norma chiede di consegnare, distribuire e tracciare i cambiamenti presenti in ogni singolo processo di messa in esercizio nell’ambiente di produzione del servizio. Una buona integrazione tra i tre processi è infatti essenziale per distribuire con successo una release e gestire gli impatti ed i rischi associati. 

È necessario dunque definire una politica per la messa in produzione che stabilisca la frequenza ed il tipo di release, i ruoli e le responsabilità, l’autorità per rilasciare le versioni in accettazione, collaudo e produzione, l’identificazione univoca, la descrizione, la verifica e l’accettazione per ogni release, il modo per raggruppare più modifiche in una singola release, il modo per automatizzare lo sviluppo, l’installazione e il processo di distribuzione della release per migliorare la ripetitibilità e l’efficienza, devono infine essere coinvolte tutte le parti interessate, ad esempio i clienti, gli utenti ed il personale di supporto, affinché vengano concordati ed autorizzati i piani per il roll out dei rilasci. 

Distribuzione e messa in produzione devono essere progettate ed implementate in modo che sia mantenuta l’integrità del software e dell’hardware durante l’installazione, il trattamento, la pacchettizzazione e la consegna. Ma prima di qualsiasi distribuzione deve essere stabilito un ambiente per il test di accettazione dove sviluppare e testare ogni rilascio.

I processi di verifica e accettazione dovrebbero:

· verificare che l’ambiente di accettazione rispetti i requisiti dell’ambiente target di produzione, 

· garantire che la release sia stata generata da versioni sotto il controllo del configuration management, 

· verificare che sia stato completato il collaudo, con ad esempio i test funzionali e non-funzionali, il test di accettazione da parte del business, il test delle procedure di sviluppo, rilascio, distribuzione ed installazione, 

· assicurare che la release sia testata rispettando i requisiti dei clienti e del personale del fornitore del servizio, 

· assicurare che l’autorità responsabile per la release approvi ogni fase del test di accettazione, 

· verificare che la piattaforma target soddisfi i prerequisiti hardware e software e che la release sia completa quando giunta a destinazione.

Infine a valle di un’installazione di successo devono essere aggiornati i record dell’asset e del configuration management. Il change management avrà il compito di eseguire una revisione post implementazione, le cui raccomandazioni andranno ad alimentare il piano per il miglioramento del servizio. 

I processi ed il ciclo di vita del servizio

La norma impone all’Organizzazione che intenda adottarla un approccio per processi ma si limita a stabilire i requisiti (dei processi) ed evita di fare una propria organica proposta. I processi tipici sono reperibili in altri modelli (ITIL, CMMI) e l’Organizzazione mantiene la specifica responsabilità di fare le scelte giuste in termini di adozione, classificazione e mappatura nella fase di riprogettazione organizzativa orientata al miglioramento del servizio. 

Conseguentemente la norma non suggerisce alcun ciclo di vita. Per quanto attiene ai processi di miglioramento-innovazione come utili riferimenti per il ciclo di vita del sistema di gestione del servizio riportiamo i seguenti:

· Ciclo di vita del servizio (ITIL v3)

· Modello a “V” (System Engineering Process).

Ciclo di vita del servizio (ITIL v3)

L’architettura di ITIL è basata su un Ciclo di vita del Servizio, dove ogni pubblicazione ne rappresenta una fase progressiva. In particolare, Service Design, Service Transition e Service Operation sono le fasi progressive del ciclo di vita che rappresentano il cambiamento e la trasformazione. Il Service Strategy rappresenta le politiche e gli obiettivi. Il Continual Service Improvement rappresenta l’apprendimento ed il miglioramento. Il Service Strategy (SS) è l’asse intorno al quale ruota il ciclo di vita, il Service Design (SD), Service Transition (ST), e Service Operation (SO) implementano la strategia, infine il Continual Service Improvement (CSI) aiuta a mettere in atto i programmi ed i progetti di miglioramento basati sugli obiettivi strategici.
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Il modello a “V”:
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Il modello a “V” è una evoluzione del modello a “cascata”. Una possibile applicazione del modello a “V” ad un sistema di gestione di un servizio IT (integrazione sistemi ed infrastrutture – lemma del Manuale operativo “Dizionario delle forniture ICT” delle Linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il governo dei contratti della Pubblica Amministrazione) è data dalla seguente tabella:

	Concettualizzazione sulle nuove operazioni del servizio (efficienza-efficacia)
	
	
	Missione, strategia, politica – bilancio
	
	
	Dismissione o rinnovamento impianto

	analisi dei requisiti - fabbisogni di tecnologie – funzioni di base – altre esigenze – livelli di servizio
	
	
	Specifica dei Requisiti – Validazione periodica del servizio
	
	
	Operazioni di esercizio a regime ed assistenza

	
	Progettazione generale del servizio e SLA
	
	SLA – specifica di Collaudo esterno a livello utente
	
	Avviamento impianto ed esercizio sperimentale
	

	
	Progettazione generale di impianto- Disegno di architettura 
	
	Specifica di Collaudo interno a livello di sotto-sistema e di sistema
	
	Pianificazione operativa, Acquisti di erogazione e setup impianto
	

	
	
	Specificazione e strutturazione in sotto-sistemi
	specifica di test della realizzazione a livello di componente
	Acquisti di realizzazione Integrazione  controlli
	
	

	
	
	
	Dimensionamento realizzazione sotto-sistemi
	
	
	

	
	
	
	Progettazione di dettaglio
	
	
	

	locali ed impianti non telematici
	infrastrutture di comunicazione locale-intranet
	postazione di lavoro
	server (hardware, software di base) 
	software applicativo e Progettazione organizzativa dell’esercizio
	infrastrutture di comunicazione globale- apparati e canali telefonici
	infrastrutture di comunicazione globale-altri canali


Al centro in corsivo (es.: Specifica dei Requisiti) sono riportati i documenti di output della fase di lavoro rappresentata a sinistra (es.: Analisi dei Requisiti) che costituiscono input sia per la fase di lavoro immediatamente successiva (es.: Progettazione generale) sia per la fase di lavoro prevista più avanti nel ciclo di vita (es.: Esercizio a regime). Può essere un interessante tema di discussione il confronto tra questo ciclo di vita del sistema ed il ciclo di vita del servizio IT (modello a spirale) approfondito nel lemma dedicato a ITIL.
Di seguito si riporta una mappatura dei processi del ciclo di vita (CDV) del servizio sulla base del modello suggerito dalla norma ISO/IEC 12207:

	Fase del CDV
	processo
	attività
	output

	Plan
	processi direzionali
	pianificazione della gestione ed integrazione obiettivi miglioramento
	piano di marketing

	
	
	definizione del sistema di gestione
	piano di sviluppo organizzativo

	
	
	Identificazione e pianificazione dei rischi
	Piano di rischio

	
	
	Identificazione obiettivi di business e pianificazione operativa
	budget

	
	sistema di gestione
	ri-progettazione del sistema di gestione
	strutture-skill-staff-sistemi-tecnologie-procedure

	Do
	sistema di gestione
	gestione-allocazione risorse (persone ed infrastrutture) per l’azienda 
	attivazione dei processi

	
	fornitura
	partecipazione a gare
	risposta a bando di gara – riesame dell’offerta

	
	
	gestione del contratto
	accordo sui livelli di servizio – SLA 

	
	
	
	riesame dell’ordine

piano di commessa– costi e ricavi – consegne e fatturazione

chiusura contratto - commessa

	
	sviluppo
	Innovazione del servizio
	studio di fattibilità – prototipo – analisi costi/benefici

	
	
	Progettazione del servizio – processi gestionali
	Scelte iniziali (ciclo di vita) – piano di progetto – wbs

	
	
	Progettazione del servizio – processi tecnici 
	specifiche dei requisiti di service delivery

specifiche di collaudo utente

specifiche di architettura

dimensionamenti tecnici ed organizzativi

specifiche di acquisizione

specifiche di test ed integrazione 

piano operativo del servizio

	
	acquisizione
	valutazione-selezione dei fornitori
	Analisi dei dati storici di fornitura

	
	
	acquisti
	contratto di acquisizione e livelli di servizio in entrata

	
	
	controlli in entrata
	rapporti di collaudo

	
	erogazione
	gestione allocazione risorse (persone ed infrastrutture) per il servizio
	setup – rapporti di collaudo

taglio dei turni

	
	
	gestione dei livelli di servizio e controllo operativo
	bilanciamento carichi-volumi-tempi-qualità

	
	
	Comunicazione
	Rapporti informativi per le parti interessate – fatturazione

	
	
	Gestione degli incidenti
	Tracciamento di disservizi-interruzioni-ripristini

	
	
	Gestione dei problemi
	Tracciamento di problemi identificati e soluzioni adottate

	
	manutenzione
	infrastrutture telematiche
	Piano di manutenzione – Richiesta e rapporto di intervento

	
	
	infrastrutture generali
	idem

	
	Processi 
	Gestione configurazione
	Piano di configurazione – registrazioni e documenti movimenti

	
	 di
	Gestione cambiamenti
	registrazioni e documenti sui cambiamenti

	
	 supporto
	Gestione rilasci
	registrazioni e documenti sui rilasci

	Check
	
	Misurazioni
	Raccolta dei dati e costruzione degli indicatori

	
	
	verifiche ispettive
	rapporti di verifica ispettiva

	
	
	Gestione non conformità
	Vedi gestione dei problemi

	
	
	Integrazione dei controlli
	validazione periodica del servizio – bilancio 

	Act
	miglioramento
	Analisi dei dati – livelli di capacità
	Ipotesi di azioni correttive e preventive

	
	
	riesame della direzione
	Valutazione prestazione e definizione obiettivi miglioramento


6. modalità di applicazione
La norma apre uno scenario nuovo per la Pubblica Amministrazione: oltre al classico uso (magari congiunto con la ISO9001) per il governo del ciclo di acquisizione di un prodotto (hardware, software e/o servizio IT) si può da subito ipotizzare una nuova modalità di applicazione al corpo interno di una specifica area dell’Amministrazione che eroga servizi al cittadino.

Una volta che l’Alta Direzione responsabile del servizio abbia individuati i caratteri strategici del servizio e delle tecnologie dell’informazione può individuare i confini dell’Organizzazione erogatrice e decidere per essa un programma di miglioramento basato sull’adozione della norma. Un tale approccio integra i Fornitori della PA in una omogenea catena del valore ed include l’uso classico per il governo del ciclo di acquisizione. L’acquisizione di una fornitura ICT potrebbe essere parte del processo di pianificazione ed implementazione dell’innovazione sia nel caso di messa in opera di un servizio nuovo basato su un sistema IT sia nel caso di cambiamenti alle tecnologie IT che sostengono un servizio attivo.

L’opportunità offerta dalla norma consiste nel fornire all’Organizzazione erogatrice l’attrezzatura culturale, organizzativa e direzionale per la gestione delle tecnologie dell’informazione. L’Organizzazione diventa un centro capace di elaborare le due fondamentali spinte oggi presenti: la spinta centralizzata dall’alto che prende la forma di indirizzo strategico all’innovazione tecnologica del servizio da parte dell’organo politico e la spinta locale dal basso che prende la forma di domanda di qualità del servizio da parte del cittadino-utente.

La principale difficoltà di un progetto di adozione che voglia applicare la norma al contesto PA si può prevedere nella rotta di collisione tra le caratteristiche di trasversalità del servizio che deve arrivare al cittadino e le caratteristiche di compartimentazione funzionale dell’Amministrazione pubblica che separa gerarchicamente gli attori responsabili del servizio.

È molto interessante notare come la norma ci dica come adottare la norma: un cambiamento che comporti la conformità di un’Organizzazione ai requisiti della norma è un’iniziativa di miglioramento del processo da inquadrare in un programma-progetto di miglioramento ed innovazione (Capitolo 4 e Capitolo 5 della norma).

Il punto di partenza di ogni iniziativa di miglioramento è la caratterizzazione della situazione iniziale: individuazione del servizio e del relativo processo di erogazione.

L’analisi deve partire dall’utenza e dalle prestazioni che essa percepisce e, se possibile, deve consentire la segmentazione del servizio e dell’utenza per individuare le coppie significative (prestazioni del servizio, segmento di utenza servito) e le criticità esistenti (gap di efficacia e gap di efficienza).

L’analisi può avvalersi di utili strumenti di valutazione derivati dalla norma (checklist) e deve essere esercitata sia sui documenti disponibili sia sul campo

La valutazione parte dal servizio (requisiti dell’utente – livelli di servizio), si collega all’erogazione e deve risalire a tutti i processi che rendono possibile il raggiungimento dell’utente: in conclusione l’analisi deve pervenire alla definizione delle nuove caratteristiche del sistema di gestione del servizio (requisiti del sistema – livelli di capacità).

I risultati della valutazione iniziale devono essere condivisi tra gli attori del cambiamento e confrontati con le tendenze rilevate sulla domanda dell’utenza e con la strategia dell’Alta Direzione.

Dal confronto nasce la definizione degli obiettivi e dell’ambito del programma-progetto di miglioramento e se ne consente la pianificazione.

Le caratteristiche generali di un progetto di adozione della ISO/IEC 20000 sono del tutto simili a quello di un progetto basato sulla ISO9001 così come si mantengono simili tempi, costi e sponsorship: si può ipotizzare ad esempio un arco temporale di 9-15 mesi per un progetto di adozione che coinvolga qualche centinaia di persone. La norma ISO/IEC 20000 facilita il progetto negli approfondimenti sul servizio, sulle tecnologie informatiche-telematiche e sul patrimonio materiale ed immateriale disponibile. Di conseguenza l’iniziativa di miglioramento-innovazione riesce a mettere a fuoco le specifiche di cambiamento organizzativo e tecnologico ed in sequenza definisce meglio le scelte MAKE OR BUY, la predisposizione del contesto di erogazione (MAKE) e le caratteristiche del processo di acquisizione delle tecnologie (BUY).

Nel piano di progetto dell’iniziativa di miglioramento/innovazione devono essere previste le azioni di riprogettazione organizzativa sia a livello micro (disegno di processi, procedure e standard di erogazione) sia a livello macro (disegno di strutture, sistemi e tecnologie dell’Organizzazione) e di conseguenza le azioni di acquisizione e trasferimento tecnologico.

Le azioni pianificate devono essere eseguite secondo le buone pratiche del project management e devono essere monitorate con specifico riferimento alla chiusura dei gap accettati nel piano.

I cambiamenti conseguiti devono essere integrati nel sistema di gestione ed è necessario stabilizzare le condizioni di esercizio a regime secondo i nuovi livelli di capacità (Adozione in esercizio delle soluzioni specificate ed implementate).

I nuovi livelli di capacità devono generare le nuove prestazioni: il miglioramento iniziato dai requisiti dell’utente deve ritornare all’utente sotto forma di livelli di servizio la cui misurazione è la fondamentale verifica del raggiungimento degli obiettivi posti.

Per evitare l’effetto “svaporamento” di miglioramento/innovazione è necessario attivare i processi ordinari di mantenimento del sistema: in questa ottica è possibile concludere il progetto di adozione della norma con il processo di “certificazione di qualità” della specifica area dell’Amministrazione promotrice del cambiamento ed interessata al consolidamento.

Il percorso di certificazione a norma ISO/IEC20000 è del tutto simile all’iter tipico per la norma ISO9001 e comprende i seguenti passi:

· Accordo sul campo di applicazione del certificato

· Valutazione documentale

· Verifica in loco di processi persone e tecnologie

· Presentazione del rapporto e delle evidenze di verifica

· Ottenimento del certificato ISO/IEC 20000.

È evidente che la carta (compresa quella del certificato) non aggiunge qualità al servizio e che un servizio IT di buona qualità non ha bisogno della carta. In modo altrettanto evidente si pone l’esigenza di ripensare ai venti anni del Sistema Qualità Italia ed alle possibili degenerazioni del concetto di certificazione di qualità a volte declassato al rango di pratica burocratico-documentale di prequalifica per l’accesso dei fornitori ICT ad una gara indetta dalla Pubblica Amministrazione.

Limitiamoci qui ad individuare la novità introdotta dalla norma: adottata da acquirenti e fornitori consente la condivisione una medesima cultura della qualità del servizio e dell’innovazione tecnologica.

Si tratta di un’opportunità: le aree dell’Amministrazione interessate possono pilotare il cambiamento secondo schemi condivisi con i propri partner ed evitare il rischio di rimanere semplici destinatari di macchine inutilmente sofisticate.
7. documentazione disponibile
Riportiamo di seguito la documentazione disponibile per l’approfondimento sulle tematiche relative allo standard ISO/IEC 20000.

	ISO/IEC 20000

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno
	Gratuita/Pagam.
	Lingua

	ISO/IEC 20000-1:2005 – Specification
	-
	British Standard Institute
	2005
	£ 118
	Inglese

	ISO/IEC 20000-2:2005 – Code of Practice
	-
	British Standard Institute
	2005
	£ 102
	Inglese

	Manager Guide ISO/IEC 20000

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno
	Gratuita/Pagam.
	Lingua

	BIP 0005:2006 – A managers’ guide to service management -2nd edition
	Ivor Mcfarlane and Jenny Dugmore
	British Standard Institute
	2006
	£ 39
	Inglese

	Self Assessment ISO/IEC 20000

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno
	Gratuita/Pagam.
	Lingua

	BIP 0015:2006 – IT Service Management – Self Assessment workbook. 2nd edition
	Ivor Mcfarlane and Jenny Dugmore
	British Standard Institute
	2006
	£ 39
	Inglese

	Achieving ISO/IEC 20000

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno
	Gratuita/Pagam.
	Lingua

	BIP 0030:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Management decisions and documentation
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 40
	Inglese

	BIP 0031:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Why people matter
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	BIP 0032:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Making matrics work
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	BIP 0033:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Managing end-to-end service
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	BIP 0034:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Finance for service managers
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	BIP 0035:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Enabling change
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	BIP 0036:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Keeping the service going
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	BIP 0037:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Capacity Management
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	BIP 0038:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Integrated service management
	Jenny Dugmore and Shirley Lacy
	British Standard Institute
	2006
	£ 25
	Inglese

	Implementing ISO/IEC 20000

Argomento / Titolo
	Autore
	Editore
	Anno
	Gratuita /Pagam.
	Lingua

	Implementing ISO/IEC 20000
	Jan van Bon
	Van Haren Publishing
	2007
	€ 39,95
	Inglese

	itSMF, Planning and Achieving ISO/IEC 20000 Certification
	Jan van Bon
	Van Haren Publishing
	2006
	€ 12,00
	Inglese

	ISO/IEC 20000: Pocket Guide  
	Jan van Bon
	Van Haren Publishing
	2006
	€ 14,95
	Italiano


Elenco commentato documenti

Lo standard ISO/IEC 20000 è composto di due parti, sotto il titolo generale di Information Technology - Service Management:

· Parte 1: Specification (lo Standard); pubblicato come ISO/IEC 20000-1:2005. Questa è la specifica ufficiale dello standard.

· Parte 2: Code of practice; pubblicato come ISO/IEC 20000-2:2005. Descrive le best practice in maggior dettaglio fornendo un riferimento e raccomandazioni per i processi di gestione del servizio che rientrano nell’ambito dello standard ufficiale. 

Questo standard è supportato da diverse pubblicazioni BSI:

· BIP 0005:2006 – A managers’ guide to service management -2nd edition

· La seguente pubblicazione è una introduzione alla gestione del servizio. Offre spiegazioni, linee guida e raccomandazioni ed è stato pubblicato per incontrare le necessità delle organizzazioni commerciali e della Pubblica Amministrazione. Viene evidenziata l’essenzialità del servizio e della gestione del servizio per generare un reddito o raggiungere l’efficacia nei costi.

· BIP 0015:2006 – IT Service Management – Self Assessment workbook. 2nd edition

· Questa edizione aiuterà le organizzazioni a valutare l’efficacia dei propri processi di gestione dei servizi IT. Attraverso l’utilizzo di questa pubblicazione, le organizzazioni possono raggiungere una chiara comprensione di dove dovrebbero migliorare l’erogazione del servizio. La pubblicazione può anche essere utilizzata per valutare i propri processi di gestione e confrontarli con quelli descritti nella norma ISO/IEC 20000.

· BIP 0030:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Management decisions and documentation

· Questo libro tratta: la storia della ISO/IEC 20000; una comparazione con gli altri standard e best practice; l’aderenza e le verifiche di certificazione; l’ambito della gestione del servizio; l’elaborazione di un business case per il raggiungimento della ISO/IEC 20000; la preparazione di una verifica e l’utilizzo della ISO/IEC 20000 per la selezione dei subfornitori. I principali termini utilizzati negli standard del sistema di gestione ed il  relativo significato in quanto è importante per la corretta implementazione dello standard, incluse le differenze fra i termini quali “dovrebbe”, “deve”. Questa pubblicazione tratta anche i requisiti e le raccomandazioni per i documenti e le registrazioni, che sono un requisito di responsabilità della Direzione nella clausola 3.2 della ISO/IEC 20000-1.

· BIP 0031:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Why people matter

· Questa pubblicazione si occupa dei ruoli e delle responsabilità dei titolari della gestione e del processo, spiega l’importanza dell’impegno aziendale nella miglior pratica della gestione del servizio, mappa i requisiti e le raccomandazioni della clausola 3.1 sulle responsabilità di gestione della ISO/IEC 20000. Definisce anche l'importanza della motivazione, della formazione e dello sviluppo della carriera come anche i consigli e le tecniche, mappati sui requisiti della clausola 3.3 Competenza, consapevolezza e formazione della ISO/IEC 20000-1.

· BIP 0032:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Making metrics work

· Questa pubblicazione fornisce una pratica vista del perché sono importanti le metriche e i rapporti sul servizio per l’erogazione di un servizio efficace e i miglioramenti del servizio. Descrive i tipi, il progetto, le persone interessate e la documentazione delle metriche utilizzate nel processo di generazione dei rapporti, coperto dai requisiti delle clausole 4 e 6.2 Plan-Do-Check-Act (PDCA) e Service Reporting della ISO/IEC 20000-1. Sono inclusi utili consigli, tecniche ed esempi di metriche.

· BIP 0033:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Managing end-to-end service

· Questa pubblicazione descrive la catena di supporto della fornitura che viene generalmente gestita dalla Gestione dei Livelli di Servizio, dalla Gestione delle relazioni di business e dalla Gestione dei Subfornitori, i cui requisiti sono riportati nelle clausole 6.1 e 7 della ISO/IEC 20000-1. Descrive le diverse interfaccia fra i subfornitori, il fornitore del servizio e uno o più clienti. Questa pubblicazione riporta anche degli utili consigli per gli aspetti di un servizio end-to-end, come il ruolo dell’Accordo sui Livelli di Servizio, le revisioni del servizio, le procedure di soddisfazione del cliente e dei complimenti.

· BIP 0034:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Finance for service managers

· Questa pubblicazione si occupa dell’elaborazione della previsione della disponibilità finanziaria e della contabilità dei costi così come definito nella clausola 6.4 della ISO/IEC 20000. Introduce termini finanziari che potrebbero non essere familiari con gli specialisti della gestione dei servizi, che aiuteranno nella comprensione dei requisiti e delle raccomandazioni. Vengono anche ricoperti le relazioni fra la predisposizione del budget, la contabilità e l’addebito, ed infine l’importanza dei processi di gestione del servizio nell’aderenza alla regolamentazione. 

· BIP 0035:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Enabling change

· Questa pubblicazione si occupa della configurazione e dei processi di gestione dei cambiamenti e di gestione dei rilasci che sono contenuti nelle clausole 9 e 10 della ISO/IEC 20000. Mette a confronto i tre processi e descrive come questi si interfacciano l’un l’altro, e fornisce suggerimenti sui requisiti e delle raccomandazioni della ISO/IEC 20000, esempi di metriche e verifica. Questa pubblicazione riporta anche dei pratici consigli su come rispettare i requisiti della ISO/IEC 20000 sui ruoli e le responsabilità di quelli coinvolti.

· BIP 0036:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Keeping the service going

· Questa pubblicazione si occupa della gestione della continuità e gestione del servizio, dei processi di gestione degli incidenti e dei problemi, che sono contenuti nelle clausole 6.3 e 8 della ISO/IEC 20000. Esplicita il ruolo di questi processi nell’erogazione del servizio del cliente, spaziando dalla pianificazione della continuità attraverso il rapido ripristino degli incidenti. Confronta i processi e descrive come questi si debbano interfacciare l’un l’altro. Include esempi di metriche e verifiche, con pratici consigli e tecniche che aiuteranno un fornitore del servizio a raggiungere tali requisiti.

· BIP 0037:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Capacity Management

· Questa pubblicazione si occupa dei requisiti per il processo di gestione della capacità riportati nella clausola 6.5 della ISO/IEC 20000. Descrive il processo di gestione della capacità ed il suo ruolo come collegamento fra i piani di business, i carichi di lavoro, la capacità e le performance. Si occupa anche della pianificazione richiesta per assicurare che un fornitore del servizio sia in grado di erogare un servizio che consenta di operare efficacemente il business del cliente. La pubblicazione descrive la gestione della capacità per tutte le tipologie di risorse all’interno dell’ambito della gestione del servizio.

· BIP 0038:2006 – Achieving ISO/IEC 20000. Integrated service management

· Il paragrafo di apertura della ISO/IEC 20000-1 riporta che “Questa norma promuove l'adozione di un approccio di processo efficacemente integrato per erogare i servizi per incontrare i requisiti di business e del cliente”. Questa pubblicazione riflette l'importanza evidenziata dalla ISO/IEC 20000 nel capire le interfacce tra i processi, e come queste possano essere gestite in maniera tale che i processi di gestione del servizio siano completamente integrati. Riflette anche l'approccio top-down del sistema di gestione che è fondamentale all'ISO/IEC 20000. Questa pubbicazione descrive come comprendere e raggiungere i requisiti della ISO/IEC 20000 fornendo un miglior controllo, una maggiore efficienza ed opportunità per i miglioramenti.

Esistono una serie di pubblicazioni complementari che, adottando un approccio più divulgativo e pratico, completano ed approfondiscono alcuni aspetti della norma:

· Implementing ISO/IEC 20000

· Questa pubblicazione aspira a porsi quale punto di riferimento per i professionisti che lavorano sia nel settore IT sia in altri settori e che desiderano adottare un confortevole approccio agli aspetti di miglioramento della qualità.

· itSMF, Planning and Achieving ISO/IEC 20000 Certification

· Questa guida è stata concepita per fornire un pratico riferimento per tutti coloro che sono coinvolti nella pianificazione del raggiungimento della certificazione ISO/IEC 20000 secondo lo schema di certificazione sviluppato dalla itSMF UK oppure lavorano in una organizzazione che stà pianificando di volerla conseguire.

· ISO/IEC 20000: Pocket Guide

· L’obiettivo di questa pubblicazione è di fornire un documento di facile lettura che spieghi la natura, il contenuto e lo scopo dello standard ISO/IEC 20000. Ciò dovrebbe portare velocemente la ISO/IEC 20000 alla portata di una ampia audience internazionale, attraverso una facile ed accessibile pocket guide:

· per promuovere la consapevolezza e l’accettabilità della ISO/IEC 20000 quale un valido standard per le organizzazioni di servizi IT;

· per supportare la formazione e la certificazione ISO/IEC 20000;

· per dare ai professionisti un rapido riferimento ai contenuti principali della ISO/IEC 20000.

Come e dove acquisire la documentazione

Le pubblicazioni ufficiali dello standard ISO/IEC 20000 possono essere reperite presso ISO store di ISO. 

Visita: http://www.iso.org/iso/home.htm

Il distributore in Italia della norma è UNI – Ente Nazionale Italiano di Unificazione.

Visita: http://www.uni.com/it/

I prezzi praticati da UNI sono:

· € 58,80 per ISO/IEC 20000-1:2005

· € 88,20 per ISO/IEC 20000-2:2005.

Le pubblicazioni ufficiali dello standard ISO/IEC 20000 edite dal British Standard Institute possono essere reperite presso il BSI. 

Visita: www.bsi-global.com
Le pubblicazioni edite dalla Van Haren Publishing possono essere reperite presso la loro libreria online.

Visita: http://www.vhpshop.com/
L’associazione itSMF-Italia è anche un distributore in Italia di alcune delle pubblicazioni della serie ISO/IEC 20000 e dei testi della Van Haren Publishing. 

Visita: www.itsmf.it
8. certificazioni esistenti
Le organizzazioni possono essere valutate nella loro conformità con la ISO/IEC 20000 e  – nel caso la valutazione sia positiva – possono essere certificate dagli Organismi di Certificazione. Gli Organismi di Certificazione devono essere accreditati da un Ente di Accreditamento di un Paese membro della ISO.  

Gli standard ISO/IEC 20000 seguono regole internazionali stabilite in accordo tra organismi nazionali ed ISO. Ciascun Paese membro ISO ha il proprio Ente di Accreditamento (in Italia c’è il SINCERT) che ha il potere delegato di autorizzare gli Enti di Certificazione (in Italia ce ne sono tanti tra cui CSQ, DNV, …, ma nessuno ad oggi ha conseguito l’accreditamento) consentendo loro di certificare a norma ISO/IEC 20000 le organizzazioni erogatrici di servizi operanti nel Paese.

Diffusione (Organizzazioni certificate)

Le seguenti organizzazioni hanno raggiunto la certificazione ISO/IEC 20000.

	Italia
	n.
	Principali organizzazioni certificate

	
	3
	RFI (Rete Ferroviaria Italiana), TSF (Tele Sistemi Ferroviari), Poste Italiane

	
	

	Europa
	n.
	Principali organizzazioni certificate

	Austria 
	5
	Siemens IT,…

	Danimarca
	1
	CSC Nordik

	Germania
	12
	Vodafone Information Systems, T System, Fujitsu Siemens,…

	Liechtenstein 
	1
	-

	Olanda
	1
	Electronic Data Systems(EDS)

	Regno Unito
	23
	IBM UK Ltd (MOD LITS Service Delivery), Atos Origin,…

	Spagna
	2
	BT Operational Integrity, …

	Svizzera
	3
	-

	Ungheria
	1
	ING Service Centre Budapest

	
	

	Mondo
	n.
	Principali organizzazioni certificate

	Arabia Saudita
	1
	-

	Australia
	3
	CSC Australia,…

	Cina
	5
	LG CNS,…

	Giappone
	20
	Hitachi Electronics Services, NEC Corporation System Mgmt,…

	Hong Kong
	1
	Hewlett-Packard HK SAR

	India
	25
	Tata Iron and Steel Company, Accenture Services Private,…

	Kuwait
	1
	-

	Malaysia 
	2
	-

	Qatar
	1
	-

	Singapore 
	1
	-

	South Korea
	19
	Samsung SDS, Hyundai Information Technologies,…

	Taiwan 
	4
	Acer Cybercenter Services Inc., IBM Taiwan Corporation, …

	Thailand 
	2
	-

	USA
	3
	The World Bank,…


Organismi di certificazione ed Enti di accreditamento

Riportiamo di seguito i principali Enti di Accreditamento ed Organismi di Certificazione che operano in Italia ed Europa sullo schema di certificazione dello standard ISO/IEC 20000. Sono queste informazioni utili principalmente per dare un’idea della fenomenologia legata a questa certificazione al momento della pubblicazione del manuale, tuttavia, poiché si tratta di informazioni volatili, è bene verificarne la completezza preliminarmente ad un pratico utilizzo.
	Ente di Accreditamento
	Nazione
	Sito Web

	UKAS

United Kingdom Accreditation Service
	Regno Unito
	http://www.ukas.com/ 

	Sincert

Sistema Nazionale per l’Accreditamento degli Organismi di Certificazione e Ispezione
	Italia
	http://www.sincert.it

	
	

	Organismo di Certificazione 
	Nazione
	Sito Web

	BSI Management Systems 
	Regno Unito
	www.bsi-global.com

	Bureau Veritas Certification Holding SAS 
	Regno Unito
	www.bureauveritas.com 

	Certification Europe Ltd 
	Irlanda
	www.certificationeurope.com 

	CIS Certification & Information Security Services 
	Austria
	www.cis-cert.com 

	DNV Certification Ltd 
	Regno Unito
	http://www.dnv.co.uk 

	DQS GmbH 
	Germania
	www.dqs.de 

	DS Certification
	Danimarca
	www.dscert.dk 

	Isoqar Ltd 
	Regno Unito
	http://www.isoqar.com/ 

	IMQ SpA
	Italia
	www.imq.org

	KEMA Quality BV 
	Olanda
	http://www.kema.com 

	KPMG Audit Plc 
	Regno Unito
	www.kpmg.co.uk 

	LRQA Ltd 
	Regno Unito
	www.lrqa.co.uk 


www.rina.org

	

	SGS United Kingdom Ltd
	Regno Unito
	www.sgs.com 

	SQS 
	Svizzera
	www.sqs.ch 

	TUV Italia SrL
	Italia
	www.tuv.it

	TUV Nord Cert GmbH 
	Germania
	ISMS@tuev-nord.de 

	TUV SUD Management Service GmbH 
	Germania
	www.tuev-sued.de 


SINCERT

SINCERT, Sistema Nazionale per l’Accreditamento degli Organismi di Certificazione e Ispezione, è stato costituito nel 1991, in forma di Associazione senza scopo di lucro, legalmente riconosciuta dallo Stato Italiano con Decreto Ministeriale del 16 Giugno 1995.

La compagine associativa di SINCERT comprende attualmente 47 Associati, fra cui rientrano i principali Soggetti istituzionali, scientifici e tecnici, economici e sociali aventi interesse diretto e indiretto nelle attività di accreditamento e certificazione, quali: le Pubbliche Amministrazioni e i maggiori Enti Pubblici Tecnici e di Ricerca, le Associazioni dei Consumatori, le Associazioni di categoria della industria, commercio e agricoltura, le Camere di Commercio, i grandi Fornitori di servizi di pubblica utilità (energia e trasporti), le Associazioni rappresentative degli Organismi di Certificazione e Ispezione e delle Società e Professionisti della consulenza, nonché numerosi altri Soggetti facenti riferimento a o riponenti affidamento su le attività di accreditamento. 

L’Associazione ha come finalità l’accreditamento di: 

· Organismi di Certificazione di sistemi di gestione aziendale, quali sistemi di gestione per la qualità, sistemi di gestione ambientale, sistemi di gestione per la sicurezza e salute sul lavoro, sistemi di gestione per la sicurezza delle informazioni, sistemi di gestione per la sicurezza alimentare; 

· Organismi di Certificazione di prodotti/servizi; 

· Organismi di Certificazione di personale; 

· Organismi di Ispezione. 

A tal fine, valuta ed accredita suddetti Operatori, accertandone la conformità ai requisiti istituzionali, organizzativi, tecnici e morali stabiliti dalle Norme Tecniche consensuali e da altre Prescrizioni applicabili, in termini tali da ingenerare, in tutte le parti sociali ed economiche interessate e, in particolare, nel mercato degli utenti e consumatori, un elevato grado di fiducia nel loro operato e nei corrispondenti risultati. 

Possibili utilizzi delle certificazioni (contrattuale, ecc,)

La certificazione può essere utilizzata da un Fornitore di Servizi per poter dimostrare:

· un contributo concreto all’interno di una catena di fornitura;

· un’abilità specifica nel fornire servizi che incontrino i requisiti del cliente;

· un’approccio al miglioramento del servizio attraverso il miglioramento del sistema di gestione del servizio.

La certificazione può essere utilizzata da un Acquirente di Servizi per poter:

· selezionare i fornitori dei servizi informatici,

· monitorare la fornitura concordata.
9. formazione disponibile
Corsi di formazione

Riportiamo di seguito i principali percorsi di formazione erogati da società di formazione che operano in Italia ed Europa sullo schema di certificazione dello standard ISO/IEC 20000.

	Corsi di formazione
	Attestazione
	Ente di certificazione

	ISO/IEC 20000 Overview (1/2 gg)
	-
	-

	ISO/IEC 20000 Awareness (1 gg)
	-
	-

	
	
	

	ISO/IEC 20000 

Foundation (2gg)
	Foundation 
according to ISO/IEC 20000
	EXIN e TÜV SÜD Akademie

	ISO/IEC 20000 

Internal Auditor
	Internal Auditor
according to ISO/IEC 20000
	EXIN e TÜV SÜD Akademie

	ISO/IEC 20000 

Lead Auditor
	Lead Auditor
according to ISO/IEC 20000
	EXIN e TÜV SÜD Akademie

	ISO/IEC 20000 

Manager/Consultant
	Manager/Consultant
according to ISO/IEC 20000
	EXIN e TÜV SÜD Akademie

	ISO/IEC 20000 

Senior Manager/Consultant
	Senior Manager/Consultant
according to ISO/IEC 20000
	EXIN e TÜV SÜD Akademie

	
	
	

	ISO/IEC 20000 Consultant (3gg)
	ISO/IEC 20000 Consultant
	itSMF UK

	ISO/IEC 20000 Auditor (2gg)
	ISO/IEC 20000 Auditor
	itSMF UK


Formazione per la diffusione 

· ISO/IEC 20000 Overview 

· Per poter raggiungere la certificazione è importante il coinvolgimento delle persone e che queste siano coinvolte nella comprensione dello standard e dei suoi obiettivi, questo corso si indirizza a diffondere la cultura alla qualità nella gestione dei servizi IT.

· ISO/IEC 20000 Awareness

· Questa sessione formativa, integra la precedente, integrandone una panoramica dello standard ISO/IEC 20000  e un approccio al raggiungimento dello standard.

Schema di formazione e attestazione Exin e TUV

Lo schema di formazione e attestazione della Exin e del TUV prevede diversi percorsi formativi volti alla creazione di specifiche professionalità. In particolare, Il primo livello di comprensione, obbligatorio per tutti i percorsi successivi è il Foundation Level che con il superamento del relativo test abilita l’accesso ai due percorsi alternativi, in base alle necessità, di specializzazione gestionale (Manager/Consulente) o di valutazione e verifica (Internal Auditor e Lead Auditor).

· ISO/IEC 20000 Foundation

· Comprendere le definizioni ed i principi della gestione della qualità del servizio, comprendere la posizione della norma ISO/IEC 20000 nella Gestione dei Servizi Informatici, le specifiche di qualità e le linee guida per la gestione dei servizi IT.

· ISO/IEC 20000 Internal Auditor

· Introduzione e background della ISO/IEC 20000, Schema di certificazione, panoramica della ISO/IEC 20000; terminologia, processo ed obiettivi. Dettagli della parte 1 e 2 della ISO/IEC 20000, uso, applicazione ed implementazione delle norma. Preparazione per una formale verifica. 

· Prerequisito: essere certificato ISO 20000 foundation

· ISO/IEC 20000 Lead Auditor

· Attività di audit, competenza e valutazione degli auditor, non conformità, azioni correttive e preventive, codice deontologico dell'auditor certificato, schemi di certificazione per auditor, preparazione rapporto esame documentale, preparazione dell’audit, preparazione piano audit e preparazione evidenze conformità. La conduzione dell’audit e preparazione rapporto.

· Prerequisito: essere certificato ISO/IEC 20000 Internal Auditor

· ISO/IEC 20000 Manager/Consultant

· Questo corso è particolarmente indicato per i manager IT, manager operativi che lavorano insieme con i clienti per sviluppare la loro strategia di certificazione e comprendere le attuali capacità dei clienti nei confronti dello standard. 

· Prerequisito: essere certificato ISO 20000 foundation

· ISO/IEC 20000 Senior Manager/Consultant

· Questo corso è particolarmente indicato per i consulenti esterni, manager e responsabili che desiderano cambiare la cultura aziendale.

· Prerequisito: essere certificato ISO/IEC 20000 Manager/Consultant 

Schema di formazione e attestazione itSMF UK

· ISO/IEC 20000 Consultant

· Questo corso è particolarmente indicato per gli specialisti di processo, project manager, internal auditor e consulenti che lavorano insieme con i clienti per sviluppare la loro strategia di certificazione e comprendere le attuali capacità dei clienti nei confronti dello standard. 

· Prerequisito: essere certificati ISO 9001, BS 7799 o TickIT auditor con almeno 3 anni di esperienza nelle verifiche nel settore dell’Information Technology OPPURE essere certificati Internal Auditor con almeno 3 anni di esperienza nelle verifiche nel settore dell’Information Technology.

· ISO/IEC 20000 Auditor

· Questo corso è indicato per i valutatori di sistemi di gestione che sono impiegati o collaborano con un Ente di Certificazione e desiderano effettuare delle verifiche per la certificazione e/o la sorveglianza.

· Prerequisito: essere certificati ITIL® Service Management Foundation con almeno 5 anni di esperienza professionale di cui almeno 3 nell’ambiente dell’Information Technology OPPURE essere un ITSM consultant con almeno 5 anni di esperienza professionale.
10. estratto del glossario

	Termine della norma
	Termine italiano
	Definizione

	Availability


	Disponibilità e Gestione della Disponibilità
	Disponibilità – abilità di un elemento di configurazione o di un servizio IT di realizzare la funzione  richiesta in un istante stabilito oppure entro un intervallo stabilito di tempo.

Gestione della Disponibilità – Il Processo responsabile per la definizione, l’analisi, pianificazione, misurazione e miglioramento di tutti gli aspetti di disponibilità dei Servizi IT. La Gestione della Disponibilità è responsabile di garantire che tutte le infrastrutture IT, i processi, i strumenti, i ruoli, ecc. siano adeguati per i concordati obiettivi dei livelli di servizio definiti per la disponibilità.  

	Baseline


	Punto di Riferimento
	Un Benchmark (Modello di riferimento) utilizzato come punto di riferimento. Ad esempio: 

Un ITSM Baseline potrebbe essere utilizzata quale punto di partenza per misurare l’effetto di un Piano di Miglioramento del Servizio.

	Change Record


	Registrazione dei Cambiamenti
	Una registrazione contenente i dettagli di un Cambiamento. Ogni registrazione documenta il ciclo di vita di un singolo cambiamento. Una registrazione viene creata ad ogni richiesta di cambiamento che viene ricevuta, anche per quelle che verranno successivamente rigettate. Le registrazioni dei cambiamenti dovrebbero fare riferimento agli elementi di configurazione che sono coinvolti dal cambiamento. Tali registrazioni vengono archiviate nel Configuration Management System.

	Configuration Item (CI)


	Elemento della Configurazione
	Qualsiasi componente che necessita di essere gestito per poter erogare un Servizio IT. Le informazioni su ogni elemento vengono registrate in un Registro delle configurazioni all’interno del Configuration Management System ed aggiornate per tutto il suo Ciclo di vita dalla Gestione delle Configurazioni. Gli elementi sono sotto il controllo della Gestione dei Cambiamenti. Tipicamente fra gli elementi includiamo i Servizi IT, hardware, software, edifici, persone, e documentazione formale quale la documentazione del Processo e di un Accordo sui Livelli di Servizio.

	Configuration Management database (CMDB)


	Data Base per la Gestione delle Configurazioni
	Un database utilizzato per archiviare le registrazioni delle configurazioni attraverso il loro Ciclo di vita. Il Configuration Management System mantiene uno o più CMDB, ed ognuno dei CMDB contiene gli attributi degli elementi e le relazioni con gli altri elementi.

	Document


	Documento
	Informazione ed il suo mezzo di supporto.

	Incident


	Incidente
	Un’interruzione non pianificata di un Servizio IT o una riduzione della qualità di un Servizio IT. Anche un errore su un elemento di configurazione che non ha ancora impattato un servizio viene considerata un’anomalia. Ad esempio un guasto su uno dei dischi di un set di dischi duplicati.

	Problem


	Problema
	È la causa di uno o più incidenti. La causa non è generalmente nota nel momento in cui il viene creata la registrazione del problema. La responsabilità sulla gestione del problema e sulle ulteriori analisi investigative è in carico al Processo di Gestione dei Problemi.

	Record


	Registrazione
	Un documento che contiene i risultati o altri output di un processo o di una attività. Le registrazioni sono l’evidenza del fatto che una attività è stata eseguita e potrebbero essere sotto forma cartacea o elettronica. Ad esempio, il report di una verifica, un incidente o il verbale di una riunione.

	Release


	Rilascio / Messa in produzione / messa in esercizio
	Una collezione di hardware, software, documentazione, processo o altri componenti richiesti per implementare uno o più cambiamenti approvati ai Servizi IT. Il contenuto di ogni rilascio viene gestito, sottoposta a test e distribuito come una singola entità.

	Request for Change (RFC)


	Richiesta di Cambiamento
	La proposta formale che deve essere fatta per un cambiamento. Una richiesta di cambiamento include i dettagli del cambiamento proposto, e potrebbe essere registrata su carta o elettronicamente. 

	Service Desk


	Centro Servizi
	Il Singolo Punto di Contatto fra il fornitore del Servizio e gli utenti. Un tipico Centro Servizi gestisce gli incidenti e le richieste di servizio, ed anche le comunicazioni con gli utenti.

	Service Level Agreement (SLA)


	Accordo sui Livelli di Servizio
	Un Accordo fra un fornitore di fervizi IT e un cliente. Lo SLA descrive il Servizio IT, documenta i valori obiettivo, e specifica le responsabilità del fornitore del Servizio IT e il cliente. Un unico accordo potrebbe coprire diversi Servizi IT o molteplici Clienti.

	Service Management


	Gestione dei Servizi
	La Gestione del Servizio è un insieme di capacità organizzative specializzate per fornire valore ai clienti sotto forma di servizi.

	Service Provider


	Fornitore del Servizio
	Un Organizzazione che fornisce servizi ad uno o più clienti interni o clienti esterni. Il termine Fornitore del Servizio viene spesso utilizzato quale abbreviazione di Fornitore del Servizio IT. 


11. associazioni di riferimento
Riportiamo di seguito le principali associazioni di riferimento che contribuiscono alla diffusione e divulgazione delle tematiche relative allo standard ISO/IEC 20000.

	Associazione
	Sito Web

	AICQ
	Associazione Italiana Cultura Qualità
	http://www.aicq.it

	IoSM Italy
	Institute of IT Service Management 
	http://www.iosm.it

	itSMF Italia
	Il forum della Gestione dei Servizi Informatici
	http://www.itsmf.it

	Sincert
	Sistema Nazionale per l’Accreditamento degli Organismi di Certificazione e Ispezione
	http://www.sincert.it


AICQ

Associazione Italiana Cultura per la Qualità (AICQ) è un'associazione italiana, senza fini di lucro, che si propone di diffondere in Italia la cultura della Qualità e i metodi per pianificare, costruire, controllare e certificare la Qualità. Tali metodi riguardano i prodotti ed i servizi, ma si applicano anche alle organizzazioni: Aziende, Laboratori, Organismi di Certificazione, aventi un proprio Sistema Qualità.

L'AICQ è "Full Member" della "European Organization for Quality" (EOQ), membro fondatore (1956) ed in detta Organizzazione, che riunisce 32 Associazioni Nazionali, rappresenta l'Italia; in questo suo ruolo concorre alle iniziative europee dell'EOQ, ne interpreta le direttive, ne diffonde il know-how.  L'AICQ annovera, tra i suoi Soci anche i professionisti della Qualità con esperienze qualificate nei diversi settori merceologici e di attività. Tali professionisti interpretano ed attuano le politiche delle più importanti Società ed Enti privati e pubblici operanti nel contesto nazionale ed internazionale.

IoSM Italy

IoSM Italy è l’associazione italiana partner di IoSM (www.iosm.com), con sede in Inghilterra e presente a livello mondiale quale istituto per la gestione dei servizi IT che aspira a promuovere e supportare l’adozione delle migliori metodologie e modelli, assicurando un continuo sviluppo professionale dei suoi membri per dimostrare la loro competenza ed il loro impegno.

itSMF Italia

itSMF Italia è l’associazione italiana di itSMF International (www.itsmf.org), con sede in Inghilterra e presente a livello mondiale in oltre quaranta Paesi a cui aderiscono più di seimila aziende. itSMF è un’organizzazione no-profit, attiva sin dal 1991, ed è l’unico forum - internazionalmente riconosciuto - per la promozione e lo scambio di esperienze ed informazioni sulla Gestione dei Servizi ICT e l’adozione delle migliori pratiche professionali.

Il principale obiettivo dell’Associazione consiste nel favorire i propri associati nel migliorare la Gestione dei loro Servizi ICT mettendo a loro disposizione:

· una base organizzativa con cui scambiare informazioni sulle esperienze fatte, i problemi incontrati e le soluzioni adottate
· una rete di aziende e di esperti con cui confrontarsi in occasione dei meeting promossi a livello locale dalle singole Associazioni nazionali o in occasione dei meeting internazionali promossi da itSMF International.
12. indicazioni bibliografiche
Riviste

	Denominazione Rivista
	Descrizione

	ServiceTalk
	Rivista quadrimestrale dell’Associazione itSMF UK

	
	

	Qualità
	Rivista bimensile organo ufficiale d'informazione dell'Associazione AICQ


Siti Internet

	Organizzazioni ufficiali 

Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	ISO/IEC JTC1/SC7 – Software & System Engineering
	http://www.jtc1-sc7.org/

	International Organization for Standardization
	http://www.iso.org/iso/home.htm 

	British Standards Institution
	http://www.bsi-global.com/ 

	Best Practice Management – IT Service Management
	http://www.itil.co.uk 

	itSMF International 
	http://www.itsmf.org 

	itSMF Italia 
	http://www.itsmf.it 

	Fonti di informazioni

Argomento / Organizzazione
	Indirizzo Sito Internet

	Wikipedia Italia
	http://it.wikipedia.org/wiki/Iso_20000 

	ISO/IEC 20000 Certification web site
	http://www.isoiec20000certification.com 













































































� Definizione di un modello per la valutazione del livello di maturità dei processi di una organizzazione del settore IT
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