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ICT E DIRITTOICT E DIRITTO

Rubrica a cura di
Antonio Piva, David D’Agostini

Scopo di questa rubrica è di illustrare al lettore, in brevi articoli, le tematiche giuridiche
più significative del settore ICT: dalla tutela del domain name al copyright nella rete, dalle
licenze software alla privacy nell’era digitale. Ogni numero tratterà un argomento,
inquadrandolo nel contesto normativo e focalizzandone gli aspetti di informatica giuridica.

1. INTRODUZIONE

L a gestione di un’organizzazione moderna è
un’attività complessa: deve rispondere in

maniera sistematica e documentata del rispet-
to di leggi, di norme settoriali e volontarie, di
impegni contrattuali, di attese della proprietà,
dei clienti e della comunità e lo deve fare ope-
rando in un contesto sempre più dinamico; de-
ve gestire e far coesistere interessi economici
con requisiti relativi alla sicurezza delle perso-
ne e dei prodotti, alla qualità e rispetto di tutte
le parti interessate.
Tra le varie incombenze la gestione e l’eroga-
zione dei servizi IT (conosciuta come IT Service
Management) si dimostra sempre più come
una necessità per tutte le organizzazioni, pub-
bliche e private, sia che si tratti di servizi desti-
nati all’interno dell’organizzazione, sia che i
servizi vengano rivolti al cliente/utente.
Tra le varie proposte introdotte da IBM, HP,
Microsoft e altre organizzazioni del mondo
IT, il modello IT Infrastructure Library (ITIL)
ha dimostrato la sua validità ed efficacia rap-
presentando un framework e un approccio
internazionalmente condivisi per una corret-
ta gestione ed erogazione dei servizi IT. Par-
tendo da questo modello è nata una Norma
Internazionale, l’ISO/IEC 20000, che costi-

tuisce un valido strumento per l’ottimizzazio-
ne degli aspetti di gestione dei servizi per l’IT
e per la progettazione dei processi di busi-
ness correlati1.
ITIL è un insieme di consigli partici (best prac-
tice), mentre la ISO/IEC 20000 è un insieme
formale di specifiche di cui un fornitore del
servizio deve tendere per essere in grado di
fornire un’elevata qualità dei servizi2 (nella Fi-
gura 1 sono illustrate le relazioni fra la ISO/IEC
20000 e ITIL).
Prima d’ora, chi erogava servizi IT per manife-
stare la sua capacità si certificava ISO 9001 set-
tore EA 33 (Servizi IT), mentre adesso ha una
nuova e valida possibilità di dimostrare il con-
trollo efficace e il miglioramento continuo del-
l’intero complesso di prestazioni dell’IT Service
Management grazie alla Norma ISO/IEC 20000,
che prevede l’implementazione di un Sistema
di Gestione dei Servizi IT (SGSIT). Infatti l’I-
SO/IEC 20000 è una norma dedicata alla valu-
tazione delle organizzazioni che erogano servizi
IT che riconosce l’importanza dei servizi IT, ne
individua le specificità e stabilisce l’esigenza di
una risposta adeguata ai problemi che le tecno-
logie dell’informazione comportano nella impo-
stazione e nell’esercizio di un Sistema di gestio-
ne del servizio.
La Norma ISO/IEC 20000, applicabile a organiz-

ISO/IEC 20000: la Norma per la qualità dell’erogazione
dei Servizi IT Attilio Rampazzo, Antonio Piva, David D’Agostini

1 In merito alle normativa ISO/IEC si ricorda che questa rubrica ha già preso in esame la famiglia ISO 27000 nell’articolo
pubblicato su Mondo Digitale di settembre 2008.

2 L’applicazione dei “consigli pratici” ITIL potrà supportare un fornitore del servizio nel raggiungere la qualità del servizio
così come richiesto dalla ISO/IEC 20000.
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zazioni di tutte le dimensioni, si compone di
due parti:
� parte 1 Specification: ovvero la ISO/IEC
20000-1:2005. Contiene le specifiche (o requi-
siti) per l’implementazione di un Sistema di Ge-
stione per l’Erogazione dei Servizi IT;

� parte 2 Code of practice: ovvero la ISO/IEC
20000-2:2005. Contiene linee guida, racco-
mandazioni utili per la corretta implementazio-
ne di quanto specificato nella parte 1.
L’ ISO/IEC 20000 si configura, quindi, come una
nuova famiglia di Norme.
La prima parte della Norma (ISO/IEC 20000-1) si
pone l’obiettivo di promuovere un approccio in-
tegrato alla gestione di un’organizzazione ero-
gatrice di servizi IT3 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 coniuga-
re in modo equilibrato efficienza ed efficacia,
profitto economico, vantaggi per il cliente e mi-
glioramento continuo.
La ISO/IEC 20000-1 impone una lista di obiettivi
e controlli4 ed evidenzia i processi strettamente
collegati alla gestione del servizio, in sinergia a
ITIL (la Figura 2 rappresenta lo schema dei pro-
cessi). Esprime i requisiti dei processi di eroga-
zione attraverso precise prescrizioni elementari5.
La seconda parte della Norma (ISO/IEC 20000-2)
si pone l’obiettivo di affiancare la prima parte
della Norma fornendo linee guida e raccomanda-
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3 L’organizzazione erogatrice è un insieme complesso di processi, di relazioni, di flussi, di competenze, di risorse, di tec-
nologie. L’approccio integrato proposto dalla norma consente l’impostazione del controllo sui flussi ciclici di erogazione
del servizio e delle opportunità di miglioramento continuo.

4 Possono risultare non esaustivi: ogni organizzazione, in base alle proprie necessità, può considerare obiettivi e control-
li che si aggiungono a quelli previsti dalla norma.

5 Shall: i requisiti espressi devono applicarsi al sistema di erogazione del servizio IT quando l’organizzazione erogatrice si
ponga l’obiettivo di realizzare un servizio gestito con una predefinita (e accettabile) qualità per i propri clienti.
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zioni, descrizione di buone pratiche e consigli
pratici connessi alle possibili applicazioni dei re-
quisiti espressi nella prima parte. La norma indi-
vidua le aree critiche della progettazione e dell’e-
rogazione dei servizi IT e richiede che persone,
processi e tecnologie (ICT) interagiscano e si
mantengano costantemente coordinati sui fini
stabiliti per l’organizzazione. Tra i fattori che de-
terminano il successo di un’organizzazione ero-
gatrice di servizi IT si riconosce la preponderanza
del fattore umano, ovvero le persone che gover-
nano i processi di erogazione dei servizi6.
L’uso congiunto di seconda e prima parte della
norma mette l’organizzazione erogatrice in
condizione di progettare e realizzare il miglio-
ramento della qualità del servizio erogato in
modo strutturato e proattivo anziché sporadi-
co e reattivo7.
Al di là del regolare uso combinato, si potrebbe
anche affermare che l’ambito di applicazione
della seconda parte della norma sia progettazio-
ne ed amministrazione del sistema di gestione
piuttosto che la valutazione di conformità (di pri-
ma, seconda e terza parte8) trattata e resa prati-
cabile dalla prima parte della norma.
La Norma ISO/IEC 20000, come già accennato, è
sostanzialmente allineata con l’Information Te-
chnology Infrastructure Library (ITIL), nonostan-
te non ne includa formalmente l'approccio. Il
contenuto della norma è comunque tale da po-
ter supportare altri frameworks e approcci simili
(per esempio MOF Microsoft Operational Fra-
mework (Microsoft), HP ITSM Reference Model
(Hewlett Packard), IT Process Model (IBM) ecc.).

2. ORIGINE ED EVOLUZIONE
DELLA FAMIGLIA DI NORME
ISO/IEC 20000

Le origini di ISO/IEC 20000:2005 sono abba-
stanza recenti e affondano le proprie radici ne-
gli anni ’80 quando nasce il progetto Informa-
tion Technology Infrastructure Library (ITIL) per
iniziativa del Governo Britannico.

ITIL v.1 (1989 – inizialmente “Guide for Govern-
ment”) è stato sviluppato sotto gli auspici del
CCTA Central Computer and Telecommunica-
tions Agency (CCTA) oggi conglobata nell’Office
of Government Commerce (OGC) in risposta al-
la crescente difficoltà di azione delle agenzie
governative britanniche nella gestione dell’in-
novazione della tecnologia dell’informazione. I
lavori del gruppo ITIL, inizialmente orientati
sulla costruzione di un metodo formale, è deci-
samente cambiata in corso d’opera concen-
trando l’attenzione verso le “best practices”. In
tal modo i consigli e linee guida di ITIL sono sta-
ti implementati in diverse organizzazioni ed uti-
lizzati nei settori più disparati (amministrazioni
pubbliche locali e centrali, industrie e imprese
di servizi). Sebbene sviluppato durante gli anni
80, ITILha raggiunto grande popolarità solo do-
po la metà degli anni 90.
IlBritish Standards Institute (BSI) organizzazio-
ne britannica fondata nel 1901 e operante oggi
nello sviluppo di norme nazionali e internazio-
nali, nella certificazione di terza parte indipen-
dente di prodotti e sistemi di gestione e nella
formazione manageriale - ha pubblicato “A Co-
de of Practice for IT ServiceManagement - DISC
PD0005:1998”. La norma documenta l’approc-
cio alla gestione del servizio IT basato sui prin-
cipi stabiliti da ITIL e sulle esperienze consoli-
date nell’industria. Nella norma si può trovare
una prima definizione dei processi chiave della
gestione dei servizi: service design & manage-
ment, control, release, resolution, supplier.
Nel 2001 OGC ha rilasciato ITIL v.2 concentran-
do il focus sull’approccio per processi; Service
Support&Service Delivery costituiscono la ma-
cro area fondamentale per la gestione e l’ero-
gazione dei servizi IT e sono il cuore della se-
conda versione la cui struttura si completa con
altre sei aree:
• ICT Infrastructure Management;
• Planning To Implement ServiceManagement;
• Applications Management;
• The Business Perspective;
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6 L’applicazione delle prescrizioni della norma alla gestione del servizio ed alla evoluzione del sistema di gestione è affi-
data all’attenzione di persone competenti.

7 Naturalmente l’adozione della norma nella progettazione organizzativa richiede all’Alta Direzione le capacità interpreta-
tive che consentono la costruzione di un sistema di gestione in funzione delle specifiche caratteristiche dell’organizza-
zione erogatrice (dimensioni, struttura, competenze, personale, strategia ecc.).

8 Di prima parte mediante Audit interni dell’organizzazione; di seconda parte mediante verifiche effettuate dall’organiz-
zazione nei confronti dei fornitori; di terza parte indipendente per esempio nel processo di certificazione.
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• 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 pubbli-
cazione DISC PD005:1998. La seconda edizione
è uscita nel 2002: l’aggiornamento è stato fatto
raccogliendo l’esperienza degli utilizzatori del-
la 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) e una seconda parte che forni-
sce raccomandazioni (BS15000-2 IT service
management Part 2: Code of practice for servi-
ce management).
Nel 2004 l’International Organization for Stan-
dardization (ISO) - organismo internazionale per
la definizione delle norme a livello mondiale - e
l’International Electrotecnical Commission (IEC) -
Commissione Elettrotecnica Internazionale - at-
traverso il comitato tecnico congiunto JTC1/SC7,
responsabile dello sviluppo delle norme nell’a-

rea dell’ingegneria del software e dei sistemi,
hanno accolto la norma nazionale BS15000 e
l’hanno promossa il 15 dicembre 2005 a Norma
Internazionale ISO/IEC 20000:20059.
Questa breve cronologia mostra come la nascita
e l’evoluzione della Norma ISO/IEC 20000:2005
si intreccino con l’evoluzione di ITIL. Norma e
ITIL si sviluppano in maniera complementare e
non costituiscono alternativa10. La norma forma-
lizza in termini di requisiti del sistema di gestio-
ne gli elementi chiave descritti nelle “Buone Pra-
tiche” raccolte in ITIL. Le organizzazioni che
adottano lo schema ITIL pubblicizzano tale scel-
ta per distinguersi nello scenario competitivo di
interesse. Da qui nasce l’esigenza di poter verifi-
care in modo obiettivo e imparziale un’afferma-
zione di conformità di un’organizzazione allo
schema dichiarato: in altre parole nasce l’esi-
genza di una norma che possa funzionare da
metro per la verifica in analogia a quanto avvie-
ne con la Norma ISO 9001. Nella tabella 1 pos-
siamo trovare una sintesi dei principali eventi
che hanno caratterizzato l’evoluzione della nor-
mativa su IT Service Management.

9 Secondo la procedura “fast track” (percorso abbreviato – tre passi invece dei sei canonici, che mediamente consente in po-
co meno di un anno di lavoro la pubblicazione di una norma internazionale a partire da un consolidata norma nazionale).

10 Il primo giugno 2007 OGC ha pubblicato la nuova versione ITIL v3 concentrando il focus sull’intero ciclo di vita del servi-
zio 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.

Anno Norma/Proposta pubblicata
pubblicazione

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

2008 ISO/IEC CD TR 20000-3 - Information technology — Service Management —
Part 3: Guidance on compliance with ISO/IEC 20000-1

2008 ISO/IEC CD TR 20000-4 - Information Technology – Service Management —
Process Reference Model

TABELLA 1
Sintesi dei principali

eventi che hanno
caratterizzato

l’evoluzione della
normativa su

IT Service
Management
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3. CONTENUTI DELLA NORMA
ISO/IEC 20000-1:2005
La Norma ISO/IEC 20000-1 è composta da 10 ca-
pitoli in cui sono specificati i requisiti che pos-
sono essere classificati in tre macro categorie:
• i requisiti di carattere generale dell’organizza-
zione – 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 come in tutte le norme.
Di particolare interesse sono le ultime tre defini-
zioni tratte dal glossario, parte integrante della
norma, in quanto anticipatrici del principio della
norma ovvero il concetto di livello di servizio:
� SLA - Service Level Agreement - Accordo sui
livelli di servizio: accordo documentato fra il
fornitore di servizi e il cliente che descrive il ser-
vizio e ne definisce i livelli concordati.
� Service Management - 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 - Erogatore del servizio (For-
nitore): organizzazione che fornisce servizi a
uno o più clienti (interni o esterni).
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 capitolo 4 sono riportati i requisiti per la pia-
nificazione e l'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 (Figura 3).
Il processo direzionale viene messo in relazio-
ne con il ciclo evolutivo del sistema di gestione:
• pianificazione della gestione del servizio
(Plan);
• implementazione della gestione ed erogazio-
ne dei servizi (Do);
• monitoraggio, misurazioni e revisioni (Check);
• miglioramento continuo (Act).
Nel capitolo 5 sono riportati i requisiti per la
pianificazione e l'implementazione dell’inno-
vazione (servizi nuovi o cambiamenti a servizi
attivi); la gestione corrente del servizio, impo-
stata secondo il metodo PDCA, consente un
primo livello di governo orientato al migliora-
mento continuo.
L’Organizzazione deve mantenere attivo un si-
stema per il monitoraggio delle situazioni di
crisi (opportunità e minacce) cui rispondere

Requisiti del business

Requisiti del cliente

Altri gruppi: esempio,
Sicurezza, IT Operations

Richiesta di servizi nuovi
o modificati

Service Desk

Altri processi: esempio di
business, fornitori, clienti

Risultati del business

Responsabilità della Direzione

Gestione del servizio

Soddisfazione del cliente

Soddisfazione del
personale e dei gruppi

Servizi nuovi o modificati

CHECK
Monitoring, misura

e riesame

DO
Implementazione del
Service Management
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Pianificazione del

Service Management
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Miglioramento

continuo

Altri processi: esempio di
business, fornitori, clienti

FIGURA 3
Ciclo PDCA del
Sistema di Gestione
dei Servizi IT
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con un approccio all’innovazione radicale e
settoriale11.
In questo contesto si intende per innovazione
quel cambiamento del servizio e del sistema di
gestione del servizio finalizzato alla massimiz-
zazione dei benefici attesi per una data confi-
gurazione di risorse (finanziarie e di conoscen-
za). Così come per il miglioramento anche per
l’innovazione l’iniziativa deve essere gestita co-
me un programma-progetto i cui elementi de-
vono costantemente essere allineati alla strate-
gia e obiettivi dell’Organizzazione.
Nei successivi capitoli vengono esposte le spe-
cificità di un Sistema di Gestione dei Servizi IT.
Nel capitolo 6 sono riportati i requisiti per l’ero-
gazione del servizio, vengono trattati tutti quei
processi che negoziano, definiscono e concor-
dano gli effettivi livelli di servizio e che riporta-
no le prestazioni raggiunte rispetto a tali obiet-
tivi. Rientrano a far parte dell’ambito di eroga-
zione del servizio i seguenti processi:
• Service Level Management;
• Service Reporting;
• Capacity Management;
• Service Continuity and Availability Manage-
ment;
• Information Security Management;
• Budgeting and Accounting for IT services.
Nel capitolo 7 sono riportati i requisiti relativi
alla gestione dei subfornitori e alla gestione
delle relazioni di business. Rientrano a far par-
te 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 servi-
zio. Al fine di stabilire e mantenere buone rela-
zioni dovrebbero essere definite le figure di in-
terfaccia per tutte le parti, che dovrebbero defi-
nire e concordare i bisogni di business, l’ambi-
to, i ruoli e le responsabilità delle relazioni e i
canali e la frequenza di comunicazione.
Nel capitolo 8 sono riportati i requisiti relativi

alla risoluzione attraverso i processi di risolu-
zione, incident e problem management, pro-
cessi separati, benché strettamente collegati.
Rientrano a far parte dell’ambito di risoluzione
del servizio i seguenti processi:
• Incident Management;
• ProblemManagement.
Nel capitolo 9 sono riportati i requisiti che per-
mettono al fornitore del servizio di controllare i
componenti del servizio dell’infrastruttura e di
mantenere informazioni accurate sulla configu-
razione. Questa accuratezza delle informazioni
è un requisito fondamentale per il processo de-
cisionale interno al processo di change mana-
gement così come per tutti gli altri processi del-
l’organizzazione di servizio IT. Nell’alveo del
controllo del servizio vi sono i processi:
• ConfigurationManagement;
• ChangeManagement.
Nel capitolo 10 sono riportati i requisiti per il rila-
scio dei cambiamenti pianificati. Alla messa in
produzione del servizio appartiene il processo:
• Release Management.
La norma evidenzia l’importanza che il proces-
so di release management sia integrato con i
processi di configuration e change manage-
ment, al fine di assicurare la sintonia e l’accor-
do dei rilasci e dei cambiamenti eseguiti.

4. FUTURO ED EVOLUZIONE

La versione attuale della norma internazionale ri-
flette la struttura della BS15000:2002 (originaria
norma britannica) la quale era già in fase di speri-
mentazione nel contesto anglosassone. Si può
ritenere, pertanto, che il livello di penetrazione
della certificazione sia in una fase evolutiva e ciò
è testimoniato anche dal numero di certificazioni
a livello mondiale (Tabella 2). Le prospettive del-
la norma sono, poi, delineate all’interno dei pro-
getti del Comitato Tecnico congiunto ISO &IEC
JTC1/SC7: riguardano una revisione per adegua-
mento a ITIL v.3 e la redazione della terza e della
quarta parte della Norma ISO 20000.
La parte 3 (Guidance on Compliance with
ISO/IEC 20000-1) fornirà linee guida addizionali
per la definizione dei contenuti (campi di appli-
cazione) della gestione dei servizi IT con il du-
plice scopo di sostenere l’approccio sia alla
pianificazione dei sistemi, sia alla verifica di
conformità da parte degli auditors (di prima,
seconda e terza parte). La ISO/IEC 20000-3

11 In quanto l’approccio graduale del miglioramento conti-
nuo potrebbe non essere sufficiente: la risposta ad una
aggressività tecnologica potrebbe arrivare in ritardo.
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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 ge-
stione. Si prevede l’uso congiunto delle parti
terza e prima, senza escludere l’utilità di un af-
fiancamento con la seconda.
La parte 4 (Process ReferenceModel 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 20000-4 sarà fedele alla impostazione
data alla nuova Norma ISO/IEC 12207 (pubbli-
cata nel marzo 2008) e consentirà sia di stabili-
re 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.

5. COLLEGAMENTI CON ALTRE
NORME

La Norma ISO/IEC 20000-1, attraverso le evolu-
zioni seguite alla pubblicazione nel 2002 della
prima release del predecessore BS 15000, ha
visto una migliore armonizzazione dei processi,
inglobando anche il noto paradigma Plan-Do-
Check-Act (PDCA) e, quindi, risulta allineata al-
le altre norme che adottano un Sistema di Ge-
stione (vedi ISO 9001, ISO 14001, ISO 27001).
Molte organizzazioni IT12 sono certificate se-
condo la ISO 9001 nel settore EA 33, quindi la
ISO/IEC 20000-1 potrebbe sostituire o meglio
integrare molte di queste certificazioni.
Uno dei processi del Service Delivery della
ISO/IEC 20000-1 è l’Information SecurityMana-
gement. La ISO/IEC 27002:200513 fornisce del-
le indicazioni o best practice sulla Gestione del-
la Sicurezza delle Informazioni atte a imple-
mentare questo processo. Le organizzazioni già
certificate ISO/IEC 27001:2005 possono soddi-
sfare i requisiti di sicurezza propri della ISO/IEC
20000-1, sempre che gli scopi di certificazione
coincidano o comunque siano nel perimetro di
certificazione.
Ulteriore processo del Service Delivey della

Nazione Nr. Aziende Certificate

UK United Kingdom 52

Japan 50

India 42

China 35

South Korea 35

Germany 20

Taiwan 14

Switzerland 12

USA 18

Hong Kong 7

Austria 8

Czech Republic 8

France 4

Poland 4

Australia 3

Denmark 3

Netherlands 3

Spain 3

Thailand 3

Brazil 2

Ireland 2

Malaysia 2

Philippines 2

Saudi Arabia 2

Singapore 2

Slovakia 2

Turkey 2

United Arab Emirates 2

Botswana 1

Colombia 1

Finland 1

Kuwait 1

Italy 1

Latvia 1

Liechtenstein 1

Qatar 1

Russia 1

Sri Lanka 1

Totale 352

TABELLA 2
Aziende certificate
ISO 20000-1
suddivise
per Nazione (Fonte:

www.isoiec20000-

certification.com al

10/marzo/2009)

12 Al giorno d’oggi se ne contano circa 2800 (Fonte: sito
SINCERT al 31dicembre 2008).

13 Rinumerazione della ISO/IEC 17799:2005.
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ISO/IEC 20000-1 è il Service Continuity Mana-
gement. La BS 25999-1:2006 del British Stan-
dard fornisce delle indicazioni o best practice
sulla Gestione della Business Continuity, nota
come BCM. A dicembre 2007 è stata pubblicata
la BS 25999-2:2007 che permette alle organiz-
zazioni di certificare il Sistema di Gestione del-
la Business Continuity aziendale soddisfacen-
do così anche i requisiti propri della ISO/IEC
20000-1 in questo particolare argomento14.
La normativa ISO/IEC esaminata, in tutta evi-
denza, presenta tratti di forte connessione con
la disciplina legislativa in materia di trattamen-
to dei dati personali e della sicurezza informati-
ca di cui al d.lgs. 196/03 (cosiddetto Codice
della privacy) e relativo Allegato B.
Tali disposizioni (già trattate approfonditamen-
te in questa rivista nel numero di giugno 2007)
hanno naturalmente forza imperativa di legge,
a differenza della ISO/IEC a cui si può libera-
mente scegliere di sottostare; tuttavia, consi-
derato che quest’ultima contiene previsioni a
tratti più rigorose di quelle dettate dal legisla-
tore, appare evidente che l’ottenimento della
certificazione implica l’ottemperanza (ovvero
favorisce il rispetto) di determinate norme del
Codice della privacy o, quantomeno, una rivisi-
tazione dei relativi adempimenti in ambito
aziendale (si pensi alle misure minime di sicu-

rezza in riferimento ad accessi abusivi o a dan-
neggiamenti informatici).

6. CONCLUSIONI

Nel business di oggi giorno è evidente la neces-
sità di dimostrare la capacità di fornire servizi
che soddisfino i requisiti dei clienti sia interni
che esterni all’organizzazione: ciò può essere
ottenuto attraverso la standardizzazione dei
processi di gestione del servizio. L’approccio è
teso a enfatizzare i benefici per l’utente finale e
rappresenta un risultato condiviso relativa-
mente agli standard di qualità per i processi di
gestione dei servizi IT.
La ISO/IEC/IEC 20000-1 rappresenta un gran-
dissimo balzo in avanti, che supera i precedenti
tentativi di gestione dei servizi IT come attività
individuali separate e distinte. Il nuovo approc-
cio si concentra invece sulla fornitura di servizi
end-to-end mediante l’applicazione dei model-
li e best practice o consigli pratici per l’imple-
mentazione e gestione dei processi.
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