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ITIL v3, il nuovo framework per l’ITSM

( a cura di Stefania Renna  – ITIL - IBM)
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Alcune immagini contenute in questo documento fanno riferimento a 
documentazione prodotta da ITIL ® Intl che ne detiene la proprietà
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La storia

ITIL in 20 anni di vita ha avuto 2 Versioni a cui se n’è da poco aggiunta 
una terza:  

� La v1 costituita da 42 libri e operativa dal 1986 al 1999

� La v2 attiva dal 1999 e tuttora parzialmente utilizzata, costituita da 
una decina di libri/CD, ha introdotto miglioramenti significativi per 
tener conto degli sviluppi e cambiamenti nei Servizi IT. 

Ma l’IT e i Servizi sono ulteriormente evoluti e sono stati individuati 
aspetti di ITIL da migliorare:

� Da ciò è derivata la v3, prodotta da un gruppo di esperti in più di 2 
anni, lanciata a Londra e in altre 6 città del mondo, nel Giugno 2007
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• ITIL: nato per costituire un insieme coerente di conoscenze e linee 
guida atte a far raggiungere le migliori pratiche di Service 
Management. 

• Queste pratiche hanno mostrato di funzionare al meglio, 
rappresentano di fatto una combinazione di suggerimenti tecnici 
validi e di buon senso e inoltre hanno effetti positivi sui Costi, sono 
non proprietarie e si possono applicare ad organizzazioni con 
esigenze tecniche e di business differenziate.

• A livello internazionale è il modello di riferimento più diffuso e 
apprezzato per la gestione dei Servizi IT, applicato e discusso da  
Associazioni/Forum Utenti - itSMF - in 43 Paesi.

• In fase di costituzione la sezione romana del capitolo italiano 
dell’itSMF (http://www.itsmf.it)

Cos’è ITIL



31 gennaio 2008 Pag. 5

Dove V2 parlava di Business e IT 
Alignment

Dove V2 parlava di Value Chain
Management

Dove V2 parlava di Linear Service 
Catalogues

Dove V2 parlava di Collection of 
integrated processes

ITIL v3: i cambiamenti

V3 enfatizza il Business e l’IT 
integration

V3 enfatizza il Value Network 
Integration

V3 enfatizza il Dynamic Service 
Portfolios

V3 enfatizza l’Holistic Service 
Management Lifecycle.

I cambiamenti riflettono la maniera in cui l’ITSM è maturato durante l’ultima 
decade. Per esempio:
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ITIL v3: il progetto editoriale

• 5 “Core books” costituiscono le guide base per le pratiche del Service 
Lifecycle:

� Service Strategy (SS)
� Service Design  (SD)
� Service Transition (ST)
� Service Operation (SO)
� Continual Service Improvement (CSI)

• E’ disponibile un sesto libro “Introduction to ITIL Service Management
Practices”

• ITSM Pocket Guide a breve disponibile in italiano

• Verranno pubblicate anche delle Complementary Guidance che evolveranno 
negli anni e che ad es. : saranno specializzate per Settori di Mercato, 
tratteranno l’Outsourcing, saranno rivolte alla Direzione

• Infine saranno disponibili via Web prodotti di supporto  come Case Studies, 
Moduli, ecc. (ITIL LiveTM)
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Le relazioni con i maggiori 
framework
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ITIL v3: il ciclo di vita
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I processi v3

Oltre ai 10 Processi fondamentali di v2 (di Service Support e Service 
Delivery), v3 introduce 17 nuovi Processi, di cui:

� 3 in Service Strategy:     Demand Mgmt, Service Portfolio Mgmt, 
Strategy Generation

� 1 in Service Design:       Service Catalogue Mgmt
� 3 in Service Transition:  Transition Planning and Support, Service 

Validation and Testing, Evaluation
� 3 a cavallo tra SD e ST: Information Security Mgmt, Supplier Mgmt,

Knowledge Mgmt
� 4 in Service Operation:  Event Mgmt, Request Fulfillment, Access 

Mgmt, Operation Mgmt
� 3 in Cont. Service Impr.: Service Reporting, Service                                 

Measurement, Service Improvement
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V2 vs V3
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V2 vs V3
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Il ciclo di vita
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Service Strategy

Key Concepts
• Service Portfolio
• Market spaces
• Service model
• Constraints
• Business case
• Risk

Definizione

Quale concetto centrale del Ciclo di Vita del 
Servizio, il Service Strategy si pone come guida 
per il progetto, lo sviluppo e l’implementazione 
della gestione del servizio, quale asset
strategico. Il Service Strategy è cruciale nel 
contesto di tutti i processi che attraversano il 
Ciclo di Vita del Servizio ITIL.

La Missione

Sviluppare la capacità di conseguire e mantenere un vantaggio 
strategico.
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Service Strategy

I Processi del Service Strategy:

IT Financial management – Considera le 
informazioni gestionali essenziali, in termini 
finanziari, richieste per garantire la fornitura 
del servizio. 
Demand management – Lo scopo del 
demand management è di predire, il più
accuratamente possible, l’acquisto di 
prodotti e se possibile bilanciare la 
domanda con le risorse. 
Service Portfolio Management (SPM) –
L’obiettivo del SPM è quello di conseguire la 
massima creazione del valore gestendo nel 
contempo rischi e costi. 

Attività principali
• Definire il mercato
• Sviluppare l’offerta
• Sviluppare gli asset strategici
• Preparare l’esecuzione
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Il valore del Servizio

Valore del Servizio:

Utilità � ��������	��
��� 	��
������
���	�	��	�	��
�����	��
�� �	�������
�
��	���
�����	����	��	�������
��� � ��
��	������������ 	���������
�����

Garanzia � La promessa o garanzia che il prodotto o servizio soddisferà i 
requisiti concordati. 

“From the customer’s 
perspective, value consists of two
primary elements: utility or fitness 
for purpose and warranty or 
fitness for use.”
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IT Financial Management

“Il Financial Management fornisce, 
all’azienda e all’IT, la quantificazione, 
in termini finanziari, del valore dei 
Servizi IT, del valore degli asset che 
sottendono la fornitura di questi servizi, 
e la qualificazione della previsione 
operativa.”
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Demand Management

“I processi di business sono l’origine primaria del demand for services. I modelli di 
attività del business (Patterns Business Activity) influenzano i modelli della 
domanda visti dai service provider. E’ molto importante studiare il business del 
cliente per identificare, analizzare e codificare questi modelli al fine di fornire una 
base sufficiente per il Capacity Management.”
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Service Portfolio Management

“Se noi pensiamo al SPM come ad un set di 
processi dinamici e continuativi, si potrebbe 
considerare il seguente metodo operativo:

� Definire : servizi inventariali, assicurare 
casi di business e validare dati di portfolio

� Analizzare : massimizzare il valore del 
portfolio, allineare e definire una priorità e 
un equilibrio tra fornitura e domanda

� Approvare : finalizzare il portfolio 
proposto, autorizzare i servizi e le risorse

� Istituire : comunicare decisioni, allocare 
risorse e istituire i servizi.”
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Service Design

Definizione

Il Service Design si occupa della 
progettazione e dello sviluppo dei 
servizi e dei processi relativi. 
L’obiettivo principale del Service 
Design è: la progettazione di servizi 
nuovi o modificati perchè siano 
introdotti nell’ambiente di produzione.
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La missione

Fornire una guida per il disegno e lo sviluppo dei 
servizi e dei processi di gestione. 

Key Concepts
• Service Design Package
• Service provider types
• Sourcing Strategies
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Service Design

I Processi del Service Design:

Service Catalogue Management: lo scopo è lo sviluppo e la 
manutenzione del Service Catalogue.
Service Level Management: lo scopo è quello di garantire che i livelli 
per la fornitura dei servizi IT siano documentati, concordati e 
rispettati.
Capacity Management: lo scopo è quello di assicurare che la 
capacità soddisfi sia le attuali che future esigenze del cliente.
Availability Management: lo scopo è quello di assicurare il livello di 
disponibilità.
Service Continuity Management: lo scopo finale è supportare la 
continuità del business (business continuity).
Information Security Management: assicura che le norme sulla 
sicurezza delle informazioni (information security policy) rispettino le 
norme aziendali.
Supplier Management: pone attenzione a tutti i subfornitori 
(suppliers) ed ai contratti con lo scopo di supportare l’erogazione dei 
servizi.

Attività principali
• Disegno di nuovi servizi o 

di cambiamenti a servizi 
esistenti

• Disegno del Service 
Portfolio

• Disegno delle tecnologia, 
delle architetture e dei 
sistemi di gestione

• Disegno dei processi
• Disegno dei metodi di 

misura e delle metriche



31 gennaio 2008 Pag. 21

L’ambito del Service Design
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Service Catalogue Management

“Il Service Catalogue ha due aspetti:

� Il Business Service Catalogue: questa è la “vista cliente” del Service Catalogue.

� Il Technical Service Catalogue: dovrebbe rafforzare il Business Service Catalogue e non far parte della 
vista cliente.”
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Service Level Management

“La figura mostra le 
relazioni tra il business e i 
suoi processi e servizi, e la 
tecnologia associata, a 
supporto dei servizi; inoltre 
mostra i gruppi e i fornitori 
che richiedono di incontrare 
le loro esigenze. Essa 
dimostra quanto importanti 
siano gli SLAs, gli OLAs e i 
contratti che definiscono e 
incontrano i livelli di servizio 
richiesti dal business.”
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Capacity Management

“Il processo complessivo di 
Capacity Management effettua 
un continuo equilibrio di costo-
effecienza per incontrare le 
risorse IT e la capacità delle 
sempre-variabili necessità e 
dei requisiti di business. 
Questo richiede una messa a 
punto e l’ottimizzazione delle 
risorse correnti e l’effettiva 
stima e pianificazione delle 
risorse future.”
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Availability Management

“Il processo di Availability
Management effettua una 
continua verifica che tutti i servizi 
operativi incontrino i loro target di 
disponibilità concordati, e che i 
servizi nuovi o modificati siano 
disegnati in maniera appropriata 
al fine di incontrare i loro target di 
progetto, senza compromettere le 
performance dei servizi esistenti. 
Per poter raggiungere questo, 
l’Availability Management 
dovrebbe eseguire attività reattive 
e proattive.”
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IT Service Continuity Management

“L’ITSCM è un processo ciclico che attraversa il ciclo di vita assicurando che, una 
volta che i piani di service continuity e di recovery sono stati sviluppati, vengano 
tenuti allineati al Business Continuity Plans (BCPs) e alle priorità di business.”
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Information Security Management

“Lo scopo del processo di ISM è
di assicurare che gli aspetti di 
sicurezza, relativi ai servizi e a 
tutte le attività del Service 
Management, siano 
propriamente gestiti e controllati 
in linea con i rischi e le esigenze 
di business.”
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Supplier Management

“Il processo di Supplier
Management ha lo scopo di 
assicurare che i fornitori 
incontrino i termini, le 
condizioni e i target dei loro 
contratti e accordi. 
Contemporaneamente cerca 
di incrementare il value for
money ottenuto dai fornitori 
e dal servizio da loro 
fornito.”
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Output del Service Design

Service Design Package (SDP)

• Requisiti
– documentazione dei requisiti di business
– documentazione dei vincoli
– contatti con gli stakeholder

• Disegno del Servizio
– Requisiti Funzionali formali
– Requisiti sui Livelli di Servizio
– Requisiti di gestione operativa e del Servizio
– Disegno della Struttura e Dinamica del Servizio

• Assessment dell’adeguatezza organizzativa
• Piano del ciclo di vita del Servizio

– Programma di Servizio
– Piano di Transizione
– Piano di Accettazione Operativa
– Criteri per l’accettazione del Servizio
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Service Transition

Definizione

Il Service Transition consiste della 
gestione e del coordinamento dei 
processi, sistemi e funzioni richieste 
per costruire, collaudare (testing) e 
dispiegare in esercizio i servizi nuovi o 
modificati. 
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La missione

Fornire una guida per il miglioramento della 
capacità di transizione del servizio, verso lo stato 
operativo.

Key Concepts
• Configuration Management 
System & CMDB
• Service  Knowledge 
Management System
• Definitive Media Library
• Service V-Model
• Organizing service Transition 
Functions, roles and 
responsabilities
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Service Transition
I Processi del Service Transition:

Transition Planning and Support: assicura la pianificazione ed il 
coordinamento delle risorse al fine di realizzare le specifiche del Service 
Design.
Change Management: assicura che i cambiamenti siano realizzati in 
maniera controllata, cioè che siano valutati, fissati in priorità, pianificati, 
collaudati, implementati e documentati.
Service Asset and Configuration Management: gestisce i service asset
e gli Elementi della Configurazione per poter supportare gli altri processi 
di gestione del servizio.
Release and Deployment Management: mira alla costruzione, collaudo 
e messa in funzione dei servizi specificati nel Service Design, e 
garantisce che il cliente possa usare il servizio efficacemente.
Service Validation and Testing: i test garantiscono che i nuovi servizi o 
le modifiche siano "atti allo scopo” e "atti all’uso".
Evaluation: processo generico col quale si intende verificare se le 
prestazioni siano accettabili.
Knowledge Management: migliora la qualità del processo decisionale 
assicurando che siano disponibili informazioni affidabili e sicure
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L’ambito del Service Transition
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Asset and Configuration Management

“Il Configuration Management System fornisce un accesso sicuro, veloce e facile 
verso le informazioni accurate della configurazione, al fine di abilitare gli 
stakeholders e lo staff nella valutazione dell’impatto dei cambiamenti proposti, 
oltre che per tracciare il work flow dei cambiamenti.”
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Release and Deployment
Management

“La Definitive Media 
Library (DML) è la libreria 
sicura in cui le versioni 
definitive autorizzate di 
tutti i media CIs sono 
immagazzinate e 
protette. In essa vengono 
registrate tutte le master 
copies delle versioni che 
hanno supertato i controlli 
di quality assurance.”



31 gennaio 2008 Pag. 35

Evaluation process

“La valutazione di un cambiamento 
dovrebbe essere eseguito da una 
quantità di prospettive diverse per 
garantire qualsiasi effetto inatteso 
di un cambiamento, così come per 
valutare gli effetti attesi.”
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Il modello V

Un modello che può essere utilizzato per rappresentare 
i differenti livelli di configurazione per costruire e testare 
la capacità di rilasciare un servizio. “Within each cycle of the 

iterative development, the 
V-model concepts of 
establishing acceptance
requirements against the 
requirements and design 
can apply, with each
iterative design being
considered for the degree
of integrity and competence
that would justify release to
the customer for trial and
assessment.”



31 gennaio 2008 Pag. 37

Il Service Knowledge
Management System

“Al fine di realizzare un efficiente 
utilizzo dei dati, in termini di rilascio 
della knowledge richiesta, è
essenziale avere una architettura che 
venga incontro alla situazione 
organizzativa e ai requisiti di 
conoscenza. Tutto questo si basa su:

• Creare e regolarmente aggiornare 
un modello informativo di Service 
Management che abiliti la 
creazione,l’uso e la condivisione delle 
informazioni e che sia flessibile, 
puntuale ed efficiente
• Definire sistemi che ottimizzino 
l’uso delle informazioni mentre 
mantengono l’integrità delle 
informazioni e dei dati
• Adottare uno schema di 
classificazione dei dati che sia 
utilizzata da tutta l’organizzazione e, 
se necessario, negoziare cambiamenti 
che li abilitino il rilascio all’interno della 
Service Management area.”
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Service Operation

Definizione

Il Service Operation comporta il 
coordinamento e lo svolgimento delle 
attività e dei processi richiesti per 
fornire e gestire i servizi per gli utenti 
del business ed i clienti, entro specifici 
livelli di servizio concordati. 
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La missione

Fornire una guida per l’implementazione e il 
supporto dei servizi per assicurare valore al cliente 
e al fornitore del servizio.

Key Concepts
• Request, Events, Incident
• Problem, Workaround, 
Known Error KEDB
• Access Management
• Monitor and control loop
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Service Operation
I Processi del Service Operation:

Event Management: Un evento può essere definito come un 
avvenimento rilevabile e distinto che ha significato per il management 
dell’infrastruttura IT o per l’implementazione del servizio IT e della 
valutazione dell’impatto che un cambiamento può causare ad un 
servizio. 
Incident Management: Il processo responsabile della gestione del 
Lifecycle di tutti gli Incident. 
Problem Management: Il processo responsabile della gestione del 
Lifecycle di tutti i problemi. 
Request Fulfilment: Il termine “Service Request” è utilizzato 
genericamente per descrivere molti tipi di richieste che sono indirizzate 
al dipartimento IT, dagli utenti. 
Access Management: E’ il processo di assegnazione agli utenti 
autorizzati del diritto di utilizzare il servizio al fine di evitare l’accesso agli 
utenti non autorizzati.
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Event, Incident, Request Fulfilment
Management

Nuova prospettiva:
� Event Management
� Incident Management
� Request Fulfillment

L’importanza del Self Help 
in ogni processo che si
interfaccia con il cliente
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L’Event Management può essere applicato ad 
ogni aspetto del Service Management che ha 
necessità di essere controllato e automatizzato. 
Questi includono:
� Configuration Items
� Condizioni ambientali (ad es. rilevazione di 
fuoco e fumo)
� Monitoraggio delle licenze Software al fine di 
assicurare un ottimo/legale utilizzo ed allocazione 
delle licenze
� Sicurezza (ad es. intrusion detection)
� Normali attività (ad es. tracciamento dell’utilizzo 
di un’applicazione o delle performance di un 
server).

Event Management
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Incident Management e 
Request Fulfilment

• L’Incident Management include ciascun evento che causa o potrebbe 
causare, un’interruzione di un servizio. In esso sono inclusi eventi 
comunicati direttamente dall’utente, sia attraverso il Service Desk che 
attraverso l’interfaccia esistente tra un tool di Event Management verso il 
tool di Incident Management.

• Nel Request Fulfilment sono inclusi i processi dedicati per il Service 
Request verso gli utenti. Gli obiettivi del processo di Request Fulfilment
includono:
– Fornire un canale verso gli utenti per richiedere e ricevere servizi 

standard per i quali esiste un pre-definito processo di approvazione e 
qualificazione

– Fornire informazioni agli utenti e clienti circa la disponibilità dei servizi e 
delle procedure per ottenerli

– Raccogliere e rilasciare le componenti di richieste di servizi standard 
(ad es. licenze e strumenti software) 

– Fornire un’assistenza informativa generale, per reclami o commenti.
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Problem e Access Management

• Il Problem Management è il processo responsabile per la 
gestione del ciclo di vita di tutti i problemi. L’obiettivo 
principale del Problem Management è di prevenire i 
problemi e il verificarsi di incidenti, eliminare gli incidenti 
ricorrenti e minimizzare l’impatto di incidenti che non 
possono essere previsti.

• L’Access Management fornisce i diritti all’utente al fine di 
utilizzare un servizio o un gruppo di servizi. E’ quindi 
l’esecuzione di policie e azioni definite nel Security e 

Availability Management.
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Continual Service Improvement

Definizione

Il Continual Service Improvement si occupa 
del miglioramento continuo dei servizi. Il 
CSI va applicato attraverso tutto il ciclo di 
vita del servizio, in ogni fase dal Service 
Strategy fino al Service Operation. In tal 
modo viene ad essere una parte intrinseca 
sia dello sviluppo che della fornitura dei 
servizi IT. 
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La missione

Fornire una guida nel creare valore per il cliente 
attraverso una gestione migliore del servizio.

Key Concepts
• Service Measurements
• Business case focus – ROI 
perpsective
• Service improvement 
model
• 7 step improvement 
process
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Continual Service Improvement

I Processi del CSI:

Service measurement: Un importante punto di inizio per evidenziare il
miglioramento è stabilire delle baselines come markers o starting points 
per future comparazioni.
Service Reporting: Il processo responsabile dell’identificazione dello
scopo, del target audience e di “cosa” il report dovrà comunicare. 
Service Improvement: Il processo responsabile per la gestione del 
miglioramento continuo del Servizio IT. 

Lo Scopo:
– La salute totale dell’ITSM, intesa come disciplina

– L’allineamento continuo del portfolio dei Servizi IT, con le 
esigenze correnti e future di business

– Crescita e maturità dei processi IT definiti per ciascun
Servizio in un modello ciclico di servizio

– Attività per il supporto di un piano di miglioramento continuo 
dei processi

– Come misurare, interpretare e intraprendere azioni
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Service Improvement Process
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7 step improvement process
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ITIL® Version 3

Schema di Certificazione
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Schema di certificazione

P&R: Service Portfolio & Relationship
O&S: Service Operation & Support
M&C: Service Monitoring & Control
D&O: Service Design & Optimisation
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Schema di certificazione: i bridge

P&R: Service Portfolio & Relationship
O&S: Service Operation & Support
M&C: Service Monitoring & Control
D&O: Service Design & Optimisation
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