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SSC - Shared Service Center

Societa del Gruppo Tl per il supporto ai servizi informativi interni

che, a seguito della trasformazione del’omonimo consorzio

(fondato nel 2003 da Telecom, Olivetti e Pirelli), € nata nel { o e

2 OO 7 . < % l% grucurememi !

Il cambio di ragione sociale a s.r.l e l'esigenza di un L
posizionamento nel mercato dell’offerta, hanno imposto a SSC 4 ""

una revisione organizzativa e di processo con la finalita di: N o [copmeGoemare T |

Supportare i clienti con la propria competenza ed esperienza
fornendo soluzioni IT personalizzate e modulari

» Accompagnando i clienti in tutte le fasi di post-avvio: Formazione,
Service Desk, Manutenzione

» Trasferendo ai clienti il know how necessario per I’evoluzione € la

gestione autonoma delle soluzioni Kihared
Herwce
[®enter

www.sscenter.it GRUPPO TELECOM ITALIA



GRUPPO TELECOM ITALIA

Il manifesto TOP GE2AR Tl -
20000

A maggio 2008 SSC ha lanciato il programma Top Ge?ar H N

(Top Of Performance: Growth, Efficacy & Efficiency,

Accountability, Reliability) volto ad allineare i propri Mahg\éeé%

processi produttivi e i servizi erogati ai clienti alle good

practices di mercato tanto da ottenere la certificazione CCCSap 1’5’3&?‘1

dei risultati del programma di miglioramento da parte di [Menter

terze parti riconosciute a livello internazionale.

Level 1

GRUPPO TELECOM TALIA

| fronti d’intervento del Continuous Improvement:
Sul “Processo Produttivo” - modello CMMI- ML.2 e ML.3
Sulla gestione della qualita aziendale - standard ISO 9001
Sui “Servizi” - standard ISO/IEC 20000-1 e modello ITIL
Sulla “Information Security” - standard ISO/IEC 27001
Sulle soluzioni SAP - certificazione CCCSAP (gia a feb '08)

\_: Con un approccio multi-modello finalizzato ad
@ identificare le analogie fra i modelli di riferimento ,
_ . T . . L‘jhared
\@ realizzando tutte le possibili sinergie di scala e Kervice
compressione dei tempi [®cnter
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Programma TOP GE2AR - il multimodello

Anziché considerare ogni certificazione come una sfida
isolata ed a sé stante, I'approccio Multi-Modello
prevede di elaborare le iniziative di conformita secondo
un approccio integrato di ampio spettro

processi standardizzati
volti a garantire
una copertura che possa soddisfare piu normative

Un approccio basato:
» sulla progettazione complessiva del sistema di gestione in modo che tenga
conto di quali sono le parti comuni di ogni modello e quali le specificita,
» sul delivery incrementale dei requisiti specifici di ogni modello che consente,
di volta in volta, di focalizzare I'attenzione e lo sforzo solo sui delta di ambito

(produzione, servizi, sicurezza,...).

Kihared
Herw‘ce
[acnter
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TOP GE2AR: Il Piano dei 18 mesi di SSC

STEP DI ALLINEAMENTO ALLE BEST PRACTICES

Step 1: Gennaio 2009
= certificazione CMMI ML. 2 in ottica ML. 3
= certificazione 1IS09001:2008 (anticipato)

)"

[
Abilitante per

il controllo dei processi di Gestione
progetti

= I'armonizzazione dei processi

= |l governo della qualita I~

[
Step 2: Luglio 2009
= certificazione ISO 20000 per i Servizi

‘ TH
Step 3 febbraio 2010 Abilitante per
= certificazione CMMI ML.3 il controllo della produzione del sw in

[
Abilitante per

= Processi strutturati di progettazione
erogazione setrvizi

= Certificazione qualificante per
I'offerta dei servizi SSC =

un’ottica standard e di riuso

“Klhared

Klervice

A#¥enter

MANTENIMENTO CERTIFICAZIONI

Mantenimento gennaio 2010
= certificazione 1SO9001

Mantenimento febbraio 2010
= certificazione SAP PRIMARY

| “i> governance della qualita

Verifica integrata e prima valutazione
del livello 3 del CMMI sui processi di

Abilitante per la certificazione SAP
ADVANCED

GRUPPO TELECOM ITALIA
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sjervice
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Scopo dei certificati ottenuti
"-.?-,;:;_;%{}:5‘:‘:"' » Studio, analisi, progettazione, sviluppo, avviamento e manutenzione di
. ) soluzioni informatiche per sistemi informativi
Risorse coinvolte
480 certificato conforme ai requisiti della norma ISO 9001:2008

In tale ambito SSC ha inoltre sostenuto la valutazione sullo stato di maturita
dei propri processi, conseguendo prima il livello ML2 poi il livello ML3 del
CMMI® for Development, Version 1_2

=

;9) » The IT Service management system for delivery and support of
management and maintenance services for information system

Risorse coinvolte application
200

certificato conforme ai requisiti della norma ISO/IEC 20000 -1:2005

: 3/ Kihared
Herw‘ce
Su circa [#cnter
600 risorse

www.sscenter.it GRUPPO TELECOM ITALIA



GRUPPO TELECOM ITALIA

Veicolare il cambiamento

Supportato da:

» Team dedicato: consolidata esperienza di gestione -;E
progetti/servizi al fine di valorizzare le good practices ;.' .
operative SSC 2 A -*1 T
» Virtual team con i Top Gear Agent (circa 20 risorse ), ..'E_....E
rappresentanti delle linee operative e “agenti” del .+. - “‘F—-.;
cambiamento all’interno di ciascuna linea L _
—— = o _h _l-

Il controllo del Programma si effettua attraverso lo “Steering della
= Qualita”, che coinvolge
e oDirezione operativa
ol responsabili delle linee operative
OLa struttura di Qualita
= | » mantiene il committment su programma e indirizza le

AD

STEERING DELLA QUALITA’

al Delivery &

TOP GE2AR [TOP GE2AR [TOP GE2AR | TOP GE2AR |TOP GE?AR
AGENT AGENT AGENT AGENT

—— attivita di process improvement
mec“”“m”u » analizza i risultati degli Audit interni Klhared
» governa I’'avanzamento dei lavori Eﬁﬁg‘fce
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Approccio integrato nella predisposizione delle procedure

» Partire dalla Gap Analysis integrata che tenga conto
requisiti comuni e pratiche specifiche dei diversi
modelli (CMMI) e standard ISO (9001, 20000)

» Definire i contenuti delle procedure in modo da
rispettare i requisiti delle norme con:
» la profondita del CMMI (livello 2 in ottica livello 3)
» I'estensione dell'lSO9001
» le peculiarita della ISO 20000

» Definire un glossario unico che armonizzi i termini
normativi privilegiando la cultura aziendale
consolidata

» Descrivere un unico processo di verifiche ispettive, in
modo coerente ed armonico, su tutti i requisiti CMMI,
ISO9001 e ISO20000 Kihared

slervice
®enter
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Diffusione e Comunicazione

>

Sessioni di
diffusione

Awareness

Sostegno
diffusione

Presentazione dei processi per la verifica
ed approvazione prima della pubblicazione

Diffusione delle procedure emesse ad una
platea estesa quanto piu di persone

L’approccio delle visite certificative, come
affrontare una visita certificativa

Invio di news informative sul sistema qualita, con sintesi delle novita e
link di rimando

Pubblicazioni di news, link al sistema documentale della qualita e altro
ancora

giochi sulla qualita, test interattivi: messaggi non piu codificati e
inchiodati alla rigorosita del “mezzo” previsto dalle norme di riferimento.

Kihared
lervice
#enter
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PIE - Performance & Improvement Engineering

Dal 2005 in SSC opera una struttura centralizzata
dedicata allo sviluppo del modello e del sistema
necessario all’esercizio continuo di un processo di
Misura e Analisi delle Performance su tutti gli Ambiti di
Attivita per:

» supportare le decisioni

» prevedere I'esito delle azioni intraprese

» controllare rapidamente i risultati

Permettere un Continuous Improvement,
capitalizzando progressivamente le scelte
ed il patrimonio culturale acquisito

Kihared
Herw‘ce
[acnter
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PIE - Un modello e un tool unico per tutta I'organizzazione

» Un “linguaggio" comune e pratiche standard
» Dati normalizzati per tutte le tipologie di delivery

» Input controllati e validati

Reporting on line
Progettazione \ a tutt| | I|Ve”| delllorganizzaZione

Staff & Human Resources
Sviluppo Software . WES oer |
‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ istema per la w
Sotire D0 _siemp) T ) \ [T == - - === | raccoltadegl inputda =
Manutensi Aoolicati - ogni gruppo di Planning and Control §
anutenzione Applicativa AssistenzaOperativa *f*fﬂgfa produzione e per la Budget and E
= .. diffusione della Coste 5
...... documentazionee dei Catalogo Applicazioni
Gestione Applicazionj——-——— e risultati o TeEtfas ‘
% Assistenza Analisie inoltro
Reset Password e Set ummbienti Lj h
— ared
Analisi e approfondimenti sui risultati di .Ferwce
Produttivita e sui livelli di Qualita. enter
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La pianificazione

Lug | Ago | set | ott | Nov | Dic | GenFeb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic Gen Feb Mar Apr Mag
< 2008 > < 2009 b4 2010 — >

ScampiB <~

M
Precert. ISO 9001,/20000~7
. ¢

Impianto documentale  ~ A4 :
Audit interni e Riesami della Direzione o
N
Precert. 1SO 9001/20000 ®==&
Readiness Review CMMI liv 3®==& -
Certificazione CMMI - ML2 r—o
Certificazione ISO 9001 Pl &~
Scampi B liv 3 ~7
’_‘
X
Assessment PAS 99 | &=
Certificazione 1S0 20000 PS4
Batterie SCAMPI C liv3 W
M v
Readiness Review CMMI liv 3@==& -
Mantenimento Certif. 1SO 9001 [Rand
Certificazione CMMI - ML3 ’ h are d

ervice
®enter
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Certificazione ISO/IEC 20000:2005 - Giugno 2009

Perché
» Cogliere [l'opportunita di migliorare i servizi attraverso
I'industrializzazione dei processi e la valorizzazione degli asset
aziendali
Come

» Inserendo nell’attuale impianto del sistema qualita quegli aspetti
di integrazione e di completamento sui servizi secondo
I"approccio multi modello integrato

Accezione estesa del concetto di prodotto, permette di generalizzare, integrare e, nel
contempo, semplificare.
In coerenza con la ISO 9000 Prodotto inteso come:

P servizi (un servizio di manutenzione software ,help desk, ...)

» software (un programma per computer, il contenuto di un vocabolario, ...)

» Adeguate le procedure gia presenti per estendere il campo di applicazione
(prodotto)

» Definite nuove procedure comuni per la gestione del prodotto sw e del Kihared
servizio Klervice

» Definite nuove procedure specifiche del servizio (Continuita, Disponibili!ﬁ)"'“te"
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Il catalogo servizi

Catalogo servizi base

Catalogo servizi del cliente

| Servizi Base sono i servizi a catalogo che SSC é sempre
pronta ad erogare.

Il Catalogo dei Servizi Base € il repository dei Servizi Base
SSC.

Nel catalogo dei Servizi Base ogni Servizio viene
formalmente e omogeneamente presentato attraverso
I’esposizione nei seguenti paragrafi:

* Scheda Base

* Specifica Funzionale

* Specifica Tecnica

Il catalogo dei Servizi Cliente € la struttura nella quale sono
registrati i Servizi erogati ai Clienti (Servizi Cliente).

Nel catalogo dei Servizi Cliente ogni Servizio viene
formalmente e omogeneamente presentato attraverso
distinti documenti noti come:

* Scheda Servizio Cliente

* Specifica Funzionale Servizio Cliente

* Specifiche Tecniche dei Servizi Cliente.

wInarea
Herw‘ce

#enter
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Certificati

48

DWW

DET NORSKE VERITAS
QUALITY MANAGEMENT SYSTEM CERTIFICATE

Cartificato Mo, / Cermficats Mo, 47683-20M-AQITA-SINCERT

38

51 artaste che S This cevtiffes thar
T sistesa ol gastions per Ly gualitd o / the qualine manapesenr spstew of

DET NORSKE VERITAS

SHARED SERVICE CENTER 5.l
Via di Tor Pagmetia, 30 - 0143 Roms (RM) - lisky

MANAGEMENT SYSTEM CERTIFICATE

Viz Ferranie Imparave, 191 - 80100 Napel (MNA) - Taly
Vig 5. Gracems, 1 - 10031 Beimasce (TO) - Haiy
Vig Jervis, 77 .- 1015 Tvreq (TO} - Italy
Vig Pgrini, £ - 20121 Milans (M) - Haiy
B confrme o requisin della norea per | sistemd df pestione per Ia qualind
Conforms fo the guality Basapemens Syerlems sfomcord
UNTEN TS0 50511008 (IS0 5051:2008)

et certifisanions & wallds per § sepuenste campo applicative.

Certificate Mo 57747- 2000 A0 ITA-it SMF

This fe o certify thar

SHARED SERVICE CENTER S.r.L

SCAMPI A liv 3

o

The organization

SSC — Shared Service Center

has been appraised at

Maturity level 2 of the CMMI® DEV v1.2

during & SCAMPI™ A Appraisal performed from January 19 to 30 2000

Wia di Tor Pagnoiia, 90, 00143 Roma, Taly
Via Ferrante Lmparatc, 192, 20100 Mapoli, aly
Via 8. Giacomo, 2, 10092 Beinasco {Torino, Italy

Marzo 2010

has been found o canforiito the IT ServiceManagement System Srandand:
ISCYIEC 20HM)-1: HHE

This Cortificare is valid for e following:

The IT Service Management system for delivery and support of manage ment and
mainienance services for information systems applications

T i e Pizce i date:
July 22nd, 2009 i‘s[\.[F Berendre chit, July 23" 2000

by & team ked by Valter Toezeit and composed of
Alessandra Adriani, Alessasdro Amella, Girolama Bianchi,

IS CERTICA TIoS BV,

Vito Antonin Coletta. Sabvaiore [acobelli, Silvana Mercanii.
Alfredo Paglionico and Massimo Papa.

B MITRERLANTS

T Cmenm ¢ i vl apsil’
July 22% 2012

-~

([

Thee e Ja1a been g e windder slee e nizion
ar

Valter Tozzetti
EEl-awthorized SCAMP] Lesd Apprsiser

L -0 o i Oper;
DNV IT Glubal Servicess

1 ations
IT Blobal Services

® CHIM in regiubacac in o LS. Prabwsd e Tracwrmek Ciicn by Carrmeghe Mo Uriversty
SELAMP] 8 sarion mark o Camege Urnruty
53 B i

R

F.s.mif"ueAl mmm | l.:eijar L -
' oo i - hared
slervice
Lack of fulBlmaent cf conditicra sa 18t cuwt in the Cercification Agrsement may render thit Cartificabe imalid.
e e e e S S #enter
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Grazie per I'attenzione ......

Domande

Kihared
lervice
®enter
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