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Per ogni cittadino dei Paesi tecnologicamente avanzati è normale, fin dall’infanzia, poter 
disporre di servizi come elettricità, acqua corrente, telecomunicazioni, sanità. Dietro di essi, 
così come dietro tutte le più importanti infrastrutture che sorreggono la nostra società, vi 
sono enormi reti di computer, indispensabili per il loro funzionamento. A loro volta, i compu-
ter non funzionano da soli, ma grazie all’azione di molti professionisti che agiscono secon-
do opportune procedure e con riferimento a regolamenti e leggi. È quindi corretto pensare 
alle infrastrutture informatiche non solo come a strumenti tecnologici (sistemi informati-
ci), ma anche come a insiemi di persone, tecnologie e regolamenti (sistemi informativi), 
che elaborano e trasportano le informazioni essenziali per l’erogazione dei servizi. Per ca-
pire come ciò avvenga, occorre analizzare le relazioni che si stabiliscono tra questi sistemi.

Questo libro si propone di presentare in modo esaustivo, ma allo stesso tempo sinte-
tico, gli aspetti più importanti dei sistemi informativi, considerando sia le componenti 
tecnologiche, sia quelle economico-organizzative (con una particolare attenzione rivolta 
al fondamentale ruolo giocato dalle risorse umane). 

L’indagine prende avvio dalla definizione dei concetti fondamentali e dalla presentazio-
ne di alcuni strumenti di analisi di base mutuati dalla teoria dei sistemi. Applicando tali 
concetti, vengono quindi definiti i modelli fondamentali dei meccanismi che governano 
il funzionamento di un’organizzazione complessa. Intento dell’autore è quello di pre-
sentare alcune metodologie di analisi dei processi che devono consentire agli operatori 
e ai dirigenti di comprendere lo status corrente dei sistemi e di valutarne l’opportunità di 
modifiche. 

Naturalmente non manca un’analisi più tecnica, che parte dal trattamento automatico 
dell’informazione e dalle sue ricadute operative in problemi pratici, per focalizzarsi poi 
sulle applicazioni (ERP, CRM, software per la SCM, data warehouse), sull’infrastruttura 
tecnologica, sul problema della sicurezza informatica. 

Una particolare attenzione è rivolta agli standard ITIL, COBIT e ISO 27000, nonché agli 
strumenti più importanti per la pianificazione e gestione dei sistemi informativi.

Il libro presenta inoltre metodologie ed esempi applicabili nella pratica non solo alle 
grandi aziende, ma anche alle piccole e medie imprese, vero cuore del tessuto produt-
tivo italiano.
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Prefazione 

I sistemi informativi sono il cuore di qualsiasi azienda od organizzazio-
ne. Ma ormai tutte le infrastrutture critiche di ogni paese, come per esempio 
i sistemi di produzione e distribuzione dell’energia elettrica, gli acquedotti, 
i trasporti, la sanità e le aziende sono governate attraverso l’informatica, o 
meglio l’insieme di tecnologie, persone che le usano e regole, ossia i siste-
mi informativi. Siccome le infrastrutture critiche sono ciò che tiene in piedi 
la nostra società, possiamo affermare che sono i sistemi informativi a per-
mettere il mantenimento della civiltà industriale così come la conosciamo, 
oltre che essere sempre più pervasivi nella vita di tutti i giorni. 

Negli ultimi anni, sia per l’interconnessione sempre più presente fra le 
nazioni dovuta alla globalizzazione, sia per l’avvento di nuove tecnologie, 
sia per la necessità di regolamentazione espressa attraverso i nuovi stan-
dard, è in atto una vera e propria rivoluzione entro i sistemi informativi. Ciò 
nonostante l’importanza di una loro conoscenza sufficientemente generale e 
completa, basata su approcci metodologici, è ancora troppo spesso trascura-
ta, non solo entro i percorsi di studio universitario, ma anche tra molti pro-
fessionisti dell’informatica.  

Questo libro, rielaborazione ed aggiornamento del testo del 2007, nasce 
con molteplici scopi.  

In primo luogo, partendo dagli standard internazionali come ITIL, CO-
BIT e TOGAF, dare gli strumenti necessari per potere vedere i sistemi in-
formativi, sia nel loro insieme quando è necessario, sia nei singoli dettagli, 
ovvero secondo il punto di vista migliore rispetto alla esigenza specifica. E’ 
necessario superare la contrapposizione tra chi affronta lo studio dei sistemi 
informativi eccessivamente da un punto di vista tecnico, cioè considerando-
li come composti quasi solo dalla loro parte informatica, e chi invece ne 
considera solo gli aspetti umani e/o organizzativi. Il giusto punto di vista è 
considerarli un sistema unico, ma composto da diversi elementi, con diver-
se caratteristiche, che interagiscono fra di loro e devono produrre lo scopo 
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complessivo del sistema. Per questo motivo, questo libro presenta i vari 
aspetti, dalla tecnologia ai processi, all’organizzazione ed ai ruoli delle ri-
sorse umane. Non manca entro il testo anche la definizione precisa dei con-
cetti legati ad alcune sigle di uso corrente, non sempre adeguatamente tenu-
ti in considerazione. 

In secondo luogo, presentare un punto di partenza sintetico ma abba-
stanza completo per chi, provenendo da studi e/o facoltà tecniche o econo-
miche, si avvicina per la prima volta allo studio dei sistemi informativi sen-
za conoscenze precedenti. Si sottolinea che questo testo vuole dare un buon 
quadro di insieme, ma rimane  un punto di partenza e in esso sono ampia-
mente presenti riferimenti bibliografici per ampliare le nozioni relative ai 
vari aspetti trattati. 

In terzo luogo, presentare metodologie ed esempi applicabili pratica-
mente non solo alle grandi aziende, ma anche alle piccole e medie imprese, 
vero cuore del tessuto produttivo italiano. 

Il lavoro che ha portato al libro nasce da molteplici fonti: 
 
1. dall’esperienza personale quasi ventennale di consulente e progetti-

sta nel contesto dei sistemi informativi di aziende ed organizzazioni 
grandi (come, ad esempio, EFSA, il Gruppo Barilla, il Gruppo Te-
lecom, il Gruppo CRIF, NTT Data), di aziende medie e piccole, di 
banche e di pubbliche amministrazioni locali; 

2. dall’esperienza di dieci anni di insegnamento nel corso di “Sistemi 
Informativi I” (nei primi anni denominato “Informatica in Azien-
da”) presso il Corso di Laurea in Informatica dell’Università di 
Parma e del corso di “Informatica per la Gestione d’Impresa” pres-
so il Corso di Laurea Specialistica in Gestione d’Azienda 
dell’Università Cattolica di Piacenza; 

3. dell’esperienza pluriennale di docenza di “Internet Security” e 
“Electronic Payment Systems” entro il Master of Management in 
Network Economy (MiNE) dell’Università Cattolica di Piacenza 
/U.C. Berkeley, con allievi provenienti da tutte le parti del mondo, 
aventi alle spalle percorsi professionali molto diversi fra loro; 

4. dall’esperienza di docenza di molti corsi aziendali e di recruitment 
di risorse umane per il settore ICT; 

5. dal confronto con altri professionisti di enti e aziende italiane ed 
estere; 

6. dallo studio degli standard come ITIL. 
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Sono state incluse anche nozioni imparate “sul campo”, mutuandole 
dall’esperienza di colleghi, con l’obiettivo di creare un testo che spiegasse 
chiaramente i concetti utili agli studenti universitari, con riferimento ad 
esperienze ritrovabili nel contesto economico aziendale italiano, tipicamen-
te orientato alla piccola e media impresa. Sono spiegate le nozioni fonda-
mentali di standard internazionali come ITIL e COBIT, che oggi stanno en-
trando a far parte delle metodologie di lavoro dei progettisti e dei gestori di 
sistemi informativi delle grandi aziende, ma che sono applicabili anche a un 
contesto di progetti anche piccoli. Alcuni case studies, mutuati 
dall’esperienza, completano le parti teoriche del testo. 

Struttura del testo 

Il libro è suddiviso in dieci capitoli, ognuno dei quali è dedicato ad una 
tematica specifica. Il percorso cronologico dovrebbe essere affrontato 
nell’ordine, ma lettori già in possesso di conoscenze specifiche possono an-
che focalizzare l’attenzione solo su alcune parti. 

Nel primo capitolo vengono definiti i concetti fondamentali relativi ai 
sistemi informativi ed alle loro componenti primarie e vengono forniti, mu-
tuandoli dalla teoria dei sistemi, alcuni strumenti di analisi di base. 

Nel secondo capitolo, applicando quanto visto nel primo, sono definiti 
i modelli fondamentali dei meccanismi che governano il funzionamento 
dell’azienda, in primo luogo i processi aziendali o processi business, con 
ampi riferimenti alla letteratura, ed alcuni esempi. Qui viene introdotto an-
che il project management ed i suoi strumenti e il modello architetturale di 
TOGAF. 

Nel terzo capitolo si focalizza l’attenzione sulla risorsa primaria tratta-
ta entro i sistemi informativi: l’informazione, analizzata sia da un punto di 
vista logico, sia da un punto di vista di contenuti ed effetti, sia, soprattutto, 
da un punto di vista tecnico legato al suo trattamento automatico. Vengono 
affrontati in dettaglio i fondamenti della rappresentazione digitale delle in-
formazioni e le loro ricadute operative in problemi pratici come, ad esem-
pio, il dimensionamento dei sistemi di memoria di massa. 

Nel quarto capitolo si analizza il livello business dell’architettura di 
TOGAF e vengono presentate alcune metodologie di analisi dei processi, 
che devono consentire a operatori e, soprattutto, ai dirigenti di comprendere 
lo status corrente dei sistemi e di valutare se, quando e come inserire dei 
miglioramenti in essi. In particolare si pone enfasi sull’uso delle metodolo-
gie basate su UML, base degli standard di Business Analysis.  
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Nel quinto capitolo l’attenzione si focalizza sul livello delle applica-
zioni: viene presentata una panoramica delle categorie principali di soft-
ware che nel corso degli anni Novanta sono diventati patrimonio tipico di 
ogni azienda medio-grande come gli ERP, i CRM, i software per la SCM, i 
data warehouse e il loro uso nella business intelligence. L’analisi dei social 
media e di altri strumenti apparsi negli ultimi anni completa il quadro. 

Nel sesto capitolo è presentato il livello di infrastruttura tecnologica, 
ossia la componente di base dei sistemi informatici entro i sistemi informa-
tivi. Si parte da una definizione del ruolo della componente informatica, per 
analizzare l’evoluzione degli ultimi anni, dovuta alla massiccia introduzio-
ne delle reti entro l’azienda. Vengono presentate anche panoramiche di tec-
nologie informatiche utilizzate entro le aziende e indicate nuove metodolo-
gie, come la Service-Oriented Architecture (SOA), che stanno rivoluzio-
nando i sistemi informativi. 

Nel settimo capitolo è presentata una breve panoramica delle profes-
sionalità richieste dal mercato legato ai sistemi informativi.  

Nell’ottavo capitolo viene analizzato nei dettagli il problema della si-
curezza informatica. Dopo avere definito l’insieme dei rischi legati a eventi 
accidentali e quelli legati ad azioni fraudolente di origine umana, vengono 
presentate le possibili contromisure e alcuni esempi delle loro applicazione 
a protezione dei sistemi. È considerato anche l’effetto sulla evoluzione dei 
sistemi che l’inserimento delle misure di protezione ha avuto. 

Nel nono capitolo sono presentati gli standard ITIL e COBIT ed ana-
lizzati gli strumenti più importanti per la pianificazione e gestione dei si-
stemi informativi, come la WBS, i diagrammi PERT e Gantt, il ROI ed il 
TCO. La presentazione delle politiche di gestione, la loro applicazione alla 
sicurezza informatica ed una metodologia completa di conduzione dei pro-
getti informatici, mutuata dallo standard dello Unified Process, completa la 
definizione. Il capitolo si chiude con una breve panoramica sullo “stato 
dell’arte” degli standard e sulle tendenze in atto nell’evoluzione dei sistemi 
informativi. 

Nel decimo capitolo vengono presentate le linee guida dell’analisi dei 
sistemi informativi entro aziende. Alcuni esempi di analisi di sistemi, appli-
cate a realtà tipiche del mondo italiano, quali le piccole aziende e gli studi 
tecnici, completano il tutto. 

Il libro è accompagnato da una serie di slide, raggruppate in un file per 
ogni capitolo, usate nel corso di Sistemi Informativi I a Parma. Le slide so-
no reperibili presso il sito del Corso di Sistemi Informativi I a cui si arriva 
dalla home page di Informatica: http://informatica.unipr.it e presso il sito 
dell’editore: http://www.francoangeli.it (area “Biblioteca Multimediale”). 
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1. Informazione e organizzazioni:  
il sistema informativo 

1.1. Introduzione 

Il mondo reale è per sua natura complesso e le organizzazioni umane lo 
sono in modo particolare. 

Per potere comprendere e gestire la realtà, in particolare quella delle 
imprese e organizzazioni, quali per esempio pubbliche amministrazioni, en-
ti sanitari, onlus, ecc... è indispensabile sviluppare metodologie di modella-
zione della realtà, atte a creare modelli semplificati della stessa, eviden-
ziandone le caratteristiche di interesse in relazione allo scopo della analisi e 
al contesto. 

Quindi la gestione delle organizzazioni umane si basa sulle informazio-
ni tratte dalla loro realtà attraverso i modelli che la rappresentano. E le in-
formazioni sono raccolte, immagazzinate, distribuite, elaborate da una se-
zione dedicata entro le organizzazioni: i sistemi informativi. 

I sistemi informativi sono quindi il sistema nervoso di qualsiasi azienda 
od organizzazione (Gates, 1999). Al loro interno la componente informatica 
ha proprietà particolari, che dovrebbero essere considerate anche da chi non 
è addetto direttamente alla tecnologia, in quanto influenzano profondamen-
te tutte le problematiche relative alla gestione. La componente informatica 
dei sistemi informativi è chiamata anche Sistema IT o IT System o Sistema 
ICT. IT è l’acronimo di Information Technology e ICT di Information and 
Communication Technology. 

In questo capitolo vengono definite le tecniche di modellazione che sa-
ranno applicate nei capitoli successivi all’area dei processi aziendali, noti 
anche come processi business. 
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