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“ITIL — Innovazione nella qualita dei servizi IT

Il progetto ITIL/CMDBuild
al Comune di Udine

dott. Antonio Scaramuzzi
Comune di Udine
Servizio Sistemi Informativi e Telematici

UDINE, 29 maggio 2008 Parco Scientifico Tecnologico Luigi Danieli
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Motivazioni del progetto (1)

Al Servizio Sistemi Informativi e Telematici e affidata la
responsabilita dello sviluppo e dell’erogazione dei servizi ICT
del Comune.

In particolare il Servizio cura l|‘assistenza tecnica agli utenti
finali che utilizzano le risorse informatiche, telematiche e
telefoniche dell’/Amministrazione tramite un contratto di
outsourcing.

Alcuni numeri:
e 950 dipendenti comunali

e 30 sedi

e 45 server

e 900 posti di lavoro informatizzati

e 130 apparati di rete telematica e telefonica
e 30 sistemi informativi centralizzati 2
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Motivazioni del progetto (2)

Le criticita quotidiane:

e complessita e numerosita delle gestioni
e vincoli di continuita del servizio

e dotazione organica ridotta

e restrizioni di budget

Perché un progetto di reingegnerizzazione dei processi:
e per recuperare efficienza operativa nelle operations
e per migliorare la customer satisfaction degli utenti

e per dimostrare il valore dei servizi ICT all’esterno

e per accrescere la cultura organizzativa interna
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La scelta di ITIL
( 2L

Perché ITIL:

e perché rende disponibile un modello derivato da esperienze
consolidate in molteplici organizzazioni

e perché propone un approccio integrato alla gestione dei
servizi ICT orientati ai processi

e perché permette di adottare il paradigma “adopt & adapt”

e perché si € ormai affermato quale standard de facto, non
proprietario, per la gestione dei servizi informatici, dando luogo
alle specifiche ISO 20000
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I partners del progetto

e Comune di Udine

e Cogitek Srl, societa di consulenza specializzata nella revisione
dei processi di gestione dei servizi ICT secondo le best practice

ITIL

e Tecnoteca Srl, societa informatica specializzata nello sviluppo
di applicazioni web con tecnologie open source per aziende
private e pubbliche amministrazioni

TECNOTECA
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Tempi e costi del progetto

Attuazione: 2005 - 2007

Risorse umane: — =
e 1 Dirigente, 4 Responsabili di Area Tecnica, 1 Sistemista
e 1 Consulente ITIL

e 1 Progettista Software, 2 Programmatori

Costo complessivo di circa 100 K€ comprensivo di:
e consulenza ITIL

e sviluppo dell’applicazione software

e impegno risorse interne ed esterne
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Le fasi del progetto

“As Is”

Il progetto si e sviluppato in tre fasi:

e rilevazione ed analisi dei processi ICT (“As is”)
“To be”

e modellazione dei processi ICT ("To be”)

e creazione del sistema CMDB CMDB
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Rilevazione ed analisi dei processi “As is”

Elemeeiito TTIL

Vato

Note

Processo

iste, su sistema DCL, Finventario delle stazioni di lavoro
tente, con le loro caratteristiche e periferiche collegate. I1
istema non prevede i server e le reti di comunicazione,
nformazioni che sono tenute dai rispettivi responsabili su
upporti di ipo “office” (Word, Excel).
Fer gli oggetti applicativi prodotti all® interno = gestisce un
documento, organizzato per “autore™ {es. doc. “Elenco
poftware di Annalisa Trigatti™).
Mon esiste un “Catalogo del Servizi”, B gestito uin catalogo
prodotti, limitatamente ai componenti delle stazioni di lavoro
(doc, “Gestlione catalogo prodotti=).

P esponsabilith

Mon ¢ definita una unica responsabilita per la configrazione,
Ceni responsabile di unitd gestisce la parte di proprio
interesse.

Controllo

[ inventario & verificato in occasione di nterventi.

Peporting
EFI

Ll =1 =1

Mon previsto
MNon defimiti

Strumenti

DCL per inventario. Documenti divers per il resto.

GESTIONE della CONFIGURAZIOME

Strument

KPP

Processo

Feporting

Defresp.

Controllo
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Analisi e modellazione dei processi “To be” (1)

Le azioni intraprese:

- identificazione di un processo base (Change Management)
secondo il paradigma “adapt & adopt” di ITIL

- analisi e sviluppo nel dettaglio del processo

(differenziato per richieste di routine, leggere, medie e pesanti)
- modellazione con formalismo SADT/IDEFO

Le ricadute:
- aggiornamento procedure operative interne del Servizio
- input per il workflow del sistema di gestione del CMDB
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Analisi e modellazione dei processi “To be” (2)

Modellazione dei processi con formalismo SADT/IDEFO:

. standard completo ed espressivo

. semplice apprendimento

. immediata comprensibilita al profano
. disponibilita ottimi tools

Richizsta completa
Tz finizione della
richisla

ERiuhiﬁI.l meadifica

Al

Approvariong dalla ;
Pl Rich

Mon standard, fne chigsta approvala
Richizsta F PP

A2

Esacnrion:
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Creazione del CMDB

ITIL richiede l'utilizzo di un sistema informatico di supporto
alla gestione e controllo del processi.

lI Data Base della Configurazione (CMDB) e lo strumento
principale per la gestione del servizio informatico,

nel quale confluiscono le informazioni sugli elementi del
sistema informatico e sulle reciproche relazioni.

Di ogni elemento il CMDB deve
conservare la storia degli eventi
che lo hanno interessato
(spostamenti, modifiche subite,
incidenti, problemi collegati).

11
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L’applicazione CMDBuild :
Build
gy
La genesi: CMDBuild nasce dalla collaborazione fra il
Comune di Udine, Tecnoteca Srl (produttrice e maintainer
del progetto) e Cogitek Srl (consulente ITIL).

Il nome: |'applicazione e stata battezzata CMDBuild per
la completa flessibilita nella strutturazione autonoma del
database, della reportistica e dei workflow operativi, in
altre parole per il fatto di consentire ad ognuno Ila
costruzione autonoma del proprio CMDB.

La licenza: le forti motivazioni del Servizio Sistemi
Informativi e Telematici a favore dell’lopen source e dei
formati aperti hanno previsto da subito il rilascio di
CMDBuild con licenza GPL v.2.

12
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Obiettivi di CMDBuild

L4 Suild

« aiutare gli operatori nel mantenere sotto completo
controllo la situazione degli asset informatici utilizzati,
supportandone i processi di gestione e conoscendone in
ogni momento la composizione, la dislocazione, le
relazioni funzionali e le modalita di aggiornamento nel
tempo

e aiutare la gestione di risorse hardware (computer,
periferiche, telefonia), software (di base, applicativo),
servizi, documenti (contratti, manualistica) ed altri oggetti
di interesse

13
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Requisiti di CMDBuild

- Build
* flessibilita nella strutturazione autonoma della base dati
e delle modalita di lavoro (workflow)
* possibilita di attivazione secondo criteri di gradualita
« completa utilizzabilita via web in internet/intranet

« gestione di meccanismi di sicurezza basati sulla
definizione di ruoli e permessi

* utilizzo esclusivo di software open source e rilascio con
licenza GPL v.2

14
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Open Source e Riuso

Il sistema e stato reso disponibile alle pubbliche
amministrazioni interessate, secondo quanto previsto
all’art. 69 del Decreto Legislativo 07/03/2005 n.82:

"Le pubbliche amministrazioni che siano titolari di programmi applicativi
realizzati su specifiche indicazioni del committente pubblico, hanno obbligo di
darli in formato sorgente in uso gratuito ad altre pubbliche amministrazioni che
li richiedono, salvo motivate ragioni”

L'applicazione CMDBuild, rilasciata con licenza open
source, e supportata da una struttura tecnica che ne cura
I'evoluzione e l|a manutenzione, ricercando anche Ia
collaborazione di sviluppatori esterni interessati alla

crescita del sistema. N
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Diffusione del progetto

FAQ, Forum, Tech Docs, Newsletter, Download, ...:
www.cmdbuild.org

R Bui pen Source
-t uild

Pa rteCi pa Z i O n e a : onfiguration and Management Database

cerca ) L Blossa
Home Forum FAQ Mappa, Contatti Login

Build & un software open source per |a gestione della configurazione (CMDB - Configuration and Management

DataBase) interamente utiizzabile via web & modellabile in modo completamente autonomo dallutiizzatore nella
i t S M F 2 O O 5 S Q I P Q 2 O O 5 seelta degli oggetti, degli attributi e delle relazioni da archiviare e dei processi da gestire continua...
P, . F _ ‘A 17X
" 14

Scopri Altri utilizzi
- - In evidenza A quali domande risponde Build:
e ThinkOpen 2007, Linux Day 2007  =s= ~
Brochure in ital P _ 1 C
’ Enalich brochure = dave sitrova un asset TECNOTECA

Com
» chi e come lo utilizza

Ultime notizie . wdicosafa parte e come & composto 1l progetta Build ¢ stato promosso dal Comune di
u disponao di tutte Ie licsnze software Udine, realizzata da Tecnoteca con la consulenza ITIL
18.04.2008 - Incontro a R di Cogitek e rilassiato con licenza open source GPL
. Milano su ITIL e CMDBuild = 053 & successo nella wita di un

continua...
17.02.2008 - CMDBUId st

evento Plio su software libero = su guali asset impatta una modifica

21.11,2007 - Rilasciata la = guali sono le attivitd in attesa diun Iscriviti alla newsletter di Build
versiane 0.7 con integrazione mio intervento

4 Alfresca continua.. Indirizzo email mail@mailit

27.10.2007 - CMDBuild al 7

Linux Day @ Build si ispira alle "best practice” SO | = lsorivit

26-27-28.9.2007 - CHDBuild (e ITIL' ML (information Technalagy

al Think Open di Rovigo Infrastructure Library) Consulta i numeri precedenti

continua.n.

Censito su:

e Osservatorio Open Source CNIPA (www.osspa.cnipa.it)
e FLOSS Catalog for SME’s (www.flossmetrics.org)
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GRAZIE PER L’ATTENZIONE !

Per ulteriori informazioni:

antonio.scaramuzzi@comune.udine.it
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