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itSMF |’Avvocatura dello Stato — | compiti

. RaPPresenta e difende in giu&izio lamministrazione
statale.

J Tutela in sede giu&iziaria gli interessi Patrimonia]i e
non Patrimoniali dello Stato e di altri enti ammessi al

Patrocinio, al c:]uali presta anche la Propria consulenza
senza limiti di materia.
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i{SMF L:Avvoc_atura_ dello Stato
“t L'organizzazione

o Urxa sede centrale a Roma — l’/\vvocatura Gen@ra e

dello Stato

¢ 25 sedi Parhceriche sul territorio nazionale —
Awocature Distrettuali

e 450 Awocati (150 a Roma e 300 nelle distrettuali)

e 1000 impicgati amministrativi (350 a Roma e 650 nelle
distrettuali)
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itSMF || CED dell’Avvocatura dello Stato

ITALIA

e Numero di utenti serviti 1.450
- Koma 500
— Distrettuali?ﬁ@

e Numero di Postazioni di lavoro gestite direttamente 500

. Tipologia e numero di oggetti gestiti nella sede di Roma:

— 530 Fersona] Computer (Desktop) Notebook e Falmari)
- 500 Stampanti
- 800 Funti di rete

e Numero addetti: 22 di cui 8 esterni

4 Conferenza Annuale itSMF ltalia

_ 19/11/2009



i!SMF | CE_D_ deII’Ayvocatura dello Stato
e Servizi gestit

. Fosta elettronica ed |nternet

. Applicativo gcstionale suddiviso in diverse funzioni:
~ (Gestione Affare lcgale ~ (Gestione Ragioneria —~ (Gestione Liquiclazione
— Gestione Frotoco”o — (Jestione Kicerca AL — (Hestione Assegnazione

o Fortale
o Service Desk:

~ 9000 richieste di Assistenza annuali di cui 1000 RFEC tra Standard e
Non Stanéard

e (estione aspet’ci contrattuali
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i!SMF Eventi IT S|gn|f|c_:at|V|
“** nello stesso periodo

J ]ntrocluzione di un nuovo fornitore di Ser\/ice Desk.

J Sviluppo di strumenti informatici per 1 co”oquio telematico

automatizzato con le altre amministrazioni attraverso la Porta di

Dominio e la FEC (Agenzia entrate e (Giustizia Amministrativa).

Sviluppo del Nuovo Fortale (Sito istituzionale — [ntranet - [~ xtranet)

con servizi interns aggiumtivi.

(_entralizzazione e virtualizzazione de”’appiicativo gestionalc per tutte

le sedi distrettuali dell Awocatura (Generale dello Stato.

J Migrazione Cle”’applicativo Gestionale su una Piattagorma Piu evoluta.

Alcuni eventi hanno evidenziato la necessita di una mig]iore

organizzazione della fase di Passaggio in Produzione.
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itISMF

ITALIA

Criticita (fficio CED

Il progetto - Obiettivi

Obiettivi Frogctto ITIL

Dhclcicolté nel risponcjere alle esigenze
degli utenti con servizi che garantiscono

elevati livelli di utilita ed efficienza.

(_reare |a consapevolezza del “servizio”
e riorganizzare il settore I'T in ottica di

miglior SEervizio agli utenti.

Digicolté culturale della strutturata a

recepire le innovazioni organizzativc.

Coinvo]gcre 1 Personale interno nelle
decisioni strategiche attraverso riunioni

informative e di confronto.

Dhclcicolté di gestione e reperibilité
delle informazioni. | einformazioni
erano gestite da soluzioni casalinglﬁe

allinterno deigruppi.

(_reare un’unica fonte di informazioni
facilmente reperibili e delle modalita
oPerative per l’aggiomamcnto delle

stesse.

Carenza nella gestione del temPo delle

risorse impiegate nel Progetti interni.

]ntroc!urre un’organizzazione Pit)
strutturata e Pit) adatta ad una
separazione deiruoli e delle

resPonsabilité.
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itSMF | a storia

ITALIA

I asi Progcttuali

5ctt07 ]:cbOS Gcn09 APrO9
Febos Dicos APrO9 Dicog

—Formazione | ] ]]_v.2 a tutto il Personale CIrD
—Analist AS 1S5 GAPITIL
—Acquisizione strumenti Opcn source (CMDPBuild)

— Definizione della struttura del CMDB e dei processi di

Service Desk: (Gestione |ncidenti, (Gestione Richieste
di servizio, (Gestione Modifiche Stanclard e Non

— Definizione Organizzativa — Changc Manager, ]ncident
Manager e C AP

— Awio operativo Service Desk

—Aggiomamento automatico OCS ]nventorg
— Co”egamento tabella utenti da DB del Personale

—Definizione e realizzazione della rei:)ortistica

—Sviluppo delle We}mcorm sul Portalc cle”’Avvocatura per
limmissione diretta delle RFC da parte degli utenti
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Mavigazione

e e e el

| Personale

| Ubicazione

| Diotazioni

| Rete

| Service Desk

| Cortratti

] Addmin

| Portafoglio Servizi

| Gestione Documentale
_|Repart CHange Manager

371 Everto uterte
2 Crdine di lavoro

33 Richiesta di modifica

Schede dati

schede processi

Viste

Feport

LIkilit4

wuww, crndbuild. arg

.} Crea processo

Attivo

rotme: Attivits

M2k - Diagnosi incidente
M1 - Presa in carico

MG - Chiuzura

M1 - Presa in carico

M1 - Presain carica

M1 - Presa in carico

IME - Chiuzura

M1 - Presa in carico
IMZk - Diagnosi incidente
M1 - Presa in carico

M1 - Presain carica

M1 - Presa in carico

M1 - Presa in carico

Pagina | 1 di3

Attivita

& Modifica attivica

b

Priofitd  Descrizions

L G R 1.3 R =)

L4

Utente @

erniliano pieroni | Esci

Elenco - 1 Ex¥ento utente

Mumera Data arrivo ticket

Lterte riferizce impozsibilit 13395 044109 00:14:59
Literte riferizce problemi s 13319 10109 10:14:43
Lterte riferizce problemi o 14139 A6M109 11:34:57
Gentile Presidio, non riesco 14145 16109122917
L'uterte segrala problemi : 14149 A6M109 13 26:20
Literte riferizce non riuscir 13782 0971109 15:01:35
Literte riferizce problemi & 13800 101409 09:14:55
Mella schermata delle zome 14007 121109 11:28:51
Literte riferizce problemi e 14085 1341409 09:.45.57
Literte riferizce chiusura i 14096 13511009 13:34:57
AUTOMon resco ad sprive 14099 134109 14:50:15
Si=egnala la prezenza dit 14115 16109 09:36:05
Literte riferizce problemi o 144929 1611409 09:46:23
Bl 2 #8 Fitroricerca @0
Moke Relazioni Skoria Allegati

24 Arresta processo

Murmero ticket:

Data arrivo ticket:

Descrizione:

Richiedente:

Sede:
LIfficic:

Diagnosi iniziale:

Categoria eventa

Inciderts - Server Servizi -
Incidente - Server Softwar
Inciderte - Client Software
Incidente - Client Software
Inciderts - Posta elettronic
Incidente - Applicativi - NS
Incidente - Client Hardware
Incidente - Applicativi - NS
Incidente - Applicativi - N
Incidente - Applicativi - MR
Incidente - Applicativi - N
Incidente - Client Software
Incidente - Applicativi este

2 x

credits @ Tecnoteca =¥, Cormune di Udine, Cagitek =rl

Richiedente

CE MICOLA PACLD
PAWLD AMTOMA

COLELLI CARLA,

ZERMARN PAOLA MARLA
Palading Francesco
MARAMO MARLS LLISA
DEL MOMACO ROSSELLA,
TRUCILLO FLORITA ARMA
BOCCUZZ MARGHERITA,
GUERIMI AMGELIMI AMTOR
GEMTILI DE SIMONE CRISTI
SCALISE FRANCESCO
FUSCO SABRINA,

Stato evento

Presoin carico liv
Trazmeszzo livela
Presoin carico liv
Trazmeszzo livela
Trazsmeszo livello
Trazmesza livelo
Presoin catico liv
Trazmesza livelo
Presoin catico liv
Trazmesza livelo
Trasmeszo livello
Trazmesza livelo

Trasmeszo livello

GruppoSistemi IMZE



Mavigazione

& [ 1Personale

= [ 1Ukicazione

[ Dotazioni

[ ]Rete

[ 1Service Desk

&[] Contratti

&[] Admin

[ Portafoglio Servizi

[ Gestione Documentale

F I:I Report CHange Manager
2571 Evento uterte
2572 Ordine di lavaro
4573 Richiests of madifica

Schede dati
schede processi
Wiske

Feport

IEilit&

wuww, crndbuild. arg

@ Crea processo
Attivo

rotme: Attivits

M2k - Diagnosi incidente
M1 - Presa in carico

MG - Chiuzura

M1 - Presa in carico

M1 - Presain carica

M1 - Presa in carico

IME - Chiuzura

M1 - Presa in carico
IMZk - Diagnosi incidente
M1 - Presa in carico

M1 - Presain carica

M1 - Presa in carico

M1 - Presa in carico

4 4 F‘aginadiS

Attivita Dretkagli

b

Priorita  Descrizione

Litente riferisc
Literte riferis
Ltente riferisc
Gentile Presid
L'utente segn
Literte riferisc
Ltente riferis
Mella scherms:
Ltente riferis
Literte riferisc
AUTOMan rie

Si=zegnala la

L G R 1.3 R =)

Literite riferisc

ol dRF

Opzioni Mate Fe

o Modifica attivica 3¢ Arresta processo

Murmero ticket: 1352
Data arrivo ticket: 04,1
Descrizione:  LUten
accac

[

soph

Richiedente: DE K
Sede: | Rarm:

UIfficio: | LIffici

Diagnosi iniziale:

[1.1] VLlan P
1d (PK onIzH, —
Co(deyj Storage 14 (PK) Periferica
Description 'd_ (PK)_ Tipo 'd_(PK)
Notes Dimensione || Dimensione || Tipo
Ticket 2005-2007 IPIniziale ' I '
1d (PK) IPFinale L ! !
Richiedente (FK) DefaultGateway || Infrastruttura (‘t j /l DispositivoRete
Sanizlo (FK) Netmasc 14 (PK) : ! N ITTCS)
essption indirizzilP &+ Tipo 4 ' / |Tipe
Numero i = S { i
Data PuntoRete SchedaRete | ! . / I
NoteTicket 5
. 14 (PK) 1d (P ; b sinnda s
DataPassaggio PuntoRete (FI) VLan (FK) N inhérits inharits intferits .
Descrizionelntervento Code oo PuntoRete (FK) s B { ' <
DataChiusura g Pmaarym B \ , / .
Description Code 5
DataComunicazione Notesp M- — Desoription - -\ inhesits  « ! . ini(erits Stampante
g:'l“'e PortaSwitch Notes A A ‘,' L E: L
e Stanza IndirizolP y N & 2o
Shnuthiiy ModuloSuiitch Netmask . b [ rz - E°'°'e
Categoria Armadio DefaultGateway \ TR o f’l szia
vy TicketUtente ¥ SchedaRete tem / Sc:nnev
—_—— — — —
; i 14 (PK) ’ Formato
\Tld(etSennzw 'l' \ ‘\ Stanza (FK)  [inherits
N et . PdL (FK) '
Ufficio 14 (P10 POL \ Code / Computer
1d (PK) Dtfioiois bl 14 (PK) : Description ¢ =
4 esponsabile | Code Fl 14 (PK)
Responsabile (FK) AV Dicoription egnazione [Stanza (FK) \ _ | Notes - inherid Tipo
Code U 2P ? = =N\~ - —|Code = — — — i ldCategory - =" Processore
o = —<| Notes Tl ~ i o iR B
Description }g o Description -—ﬁ'f"llWS'ZWne’:"ﬁL-’_'.< Marca 2 . | NumProcessoti
Notes Appartenenti L_ual: o8 \ Notes S Modello | | velProcessore
DescrizioneBreve \ Tli:eo 2 Tipo - / NumeroSerie i RAM
Email PunliReé\ v o DataAcquiste Yo | Harddisk
. PdL , * / DataCollaudo (inherits® ,
! \ l. e Stato y
}k’b e ltemBtanza CostoFinale »
Sendzi 'Utente / Acquisto |\ Sotimate
+I ltemSenvizio A Stanza Tl ; .\_ M RLEGLS!
Activity Senvizio P 14 (PK) / = 1 o OS.L.OM Categoria
14 (PR 14 (FK) . ;a\éola G 4 i N posiei Versione
Code Code oe, . 7 ReESRT
Description Description Description ” n
Notes Notes ey Notes Prestazipneltem \ Acquistoltem
;I?wﬁatus Categoria PrestazioneSeQizio }¥ Stanze 3 ;
riofi .
ActivityDefinitionld Pietlazlons Aoquist
ProcessCode Tavola ok L 14 (PK)
IsQuiddtcoapt I1d (PK) Contratto (FK) Contratte (FK)
ActivityDeseription Palazzo (FK) [ . Code Code
Code . _ _|Description Description
Description Notes Notes
Notes Datalnizio Bits
ErmoreNoto Problema % g:hi:f:g "eh CapitoloSpesa
DataNascita Tavole Co:toFinalpe CostoFinale
glr:tp:)po Palazzo W ¥
DataChiusura 1d (P \ /
Descrizione Code
Azioni Description / 5 3
Problema Fornitore INc:e's Acquisti \ Prestazioni
14 (PK) ndirizzo
Code CAP ++
Description Comune
Notes Provincia Contratte
CodiceFiscale CodiceSede 1d (PK)
- Indirizzo DescrizioneSede Fornitore (FK)
PROJECT: CMDBuild CAP Cada
MODEL: Comune A e T T R R ) Description
- EERE Contratti
SUBMODEL: Main model Provincia Notes
AUTHOR: Telefono Data
COMPANY: Avvocatura dello Stato E‘Z‘Iulare Eostokinale
VERSION: Email
CREATED: 25/10/2007 SitoWeb
UPDATED: 156/11/2007 Referente



itSMF | a storia

ITALIA

I asi Progcttuali

5ctt07 ]:cbOS Gcn09 APrO9
Febos Dicos APrO9 Dicog

—Formazione | ] ]]_v.2 a tutto il Personale CIrD
—Analist AS 1S5 GAPITIL
—Acquisizione strumenti Opcn source (CMDPBuild)

— Definizione della struttura del CMDB e dei processi di

Service Desk: (Gestione |ncidenti, (Gestione Richieste
di servizio, (Gestione Modifiche Stanclard e Non

— Definizione Organizzativa — Changc Manager, ]ncident
Manager e C AP

— Awio operativo Service Desk

—Aggiomamento automatico OCS ]nventorg
— Co”egamento tabella utenti da DB del Personale

—Definizione e realizzazione della rei:)ortistica

—Sviluppo delle We}mcorm sul Portalc cle”’Avvocatura per
limmissione diretta delle RFC da parte degli utenti
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il
w uild
Mavigazione
] Personale
| Uhicazione
|| Dotazioni
H ] Rete
= Service Desk
| Contratti
] Admin
] Portafoglio Servizi
# |_] Gestione Documentale
=i Report CHange Manager
=L Aggiornamenta CMDB da RFC kon Standard
= Aggiornamento CMDB da RFC Standard
= Richieste di modifica standard aperte
=L RFC Mon Standard in Attesa CAR
221 Evento utente
342 Ordine di lsvoro
.43 Richiesta di modifica

Schede dati
achede processi
Wiste

Report

IEilik3

www, crndbuild. org

Utente

Marme

Stampa statistiche eventi

Stampa statistiche dettaglio eventi
Eventi Lterte aperti

Richieste di modifica standard aperte
Dettaglio everti scalati

Lista computer

Statistiche ticket

Lista Pl

Mumera eventi riclazsificati

MUmero eventi reindirizzati

Ticket chiusi al giorno - Almaviva
Ticket aperti per Sede - Almaviva
Ticket aperti per richiedente - Almaviva
Ticket aperti per anno

Dettaglio ticket chiusi - Almaviva
Aggiornamento CDB da RFC Man Standard

i
=

Pagina(l |diz Bk
Cancella report

Mome:

Descrizione:;

cradits | Tecnoteca st

: emiliano pieroni | Esci

Descrizione

Stampa statistiche eventi

Stampa statistiche dettaglio eventi

Eventi Lterte aperti

Richieste di modifica standard aperte

Dettaglio everti scalati

Lista computer con informazioni punto rete

Statistiche suiticket per periodo tempoarale e categoria
Lista posti di lavora

Ewverti con cateqoria modificata dal zeconda livela
Eventi & cui & stato cambisto il gruppo di secondo livello
Mumero di ticket chiusi al giorno - Almaviva

Mumero di ticket aperti per zede al giorno - Almaviva
Mumero di ticket aperti per richiedente al giorno - &lmaviva
Ticket aperti per anno

Dettaglio giornaliera ticket chiusi - Almaviva

Infarmazioni da aggiornare

, Cormune di Udine, Cogitek =rl

=il
a1]
=
=]
—

T
B

TR

A

A

i)
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
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Mavigazione
=[] Personale 1 File Modifica Wista Documento  Commenti Strumenti Awanzake  Finestra ¢
B} |:| Ukicazione Fb' P =3 - o = =
@ =il f T 1 - a i ~ & Invia per revisiong = -
(] Dotazioni = = = '::h_l ﬁ 7__' Crea PDF =] Commenti & marcatura * g7 p
= (IRt ;;.h| = * M3
) e Seleziona ! @\ - + - | =) - ¥ | wr T
H [ Service Desk o I EJ Lol Ll ) Ll Ia
[ Cortratti S
&[] Acdmin =
= e
kX Portaftoglio Servizi = =
H00 . 9 = Mumers RFC: 1358 Data RFC: 11/11/08 13.08 Stato: Altesa CAS
[ Gestione Documentsle 5
4
= Report CHange Manager L]
ﬁ_’_p ) J 4 Richiedente: SNAIDERO DARIO Intermediario:  null
= Sggiornamenta CMDB da RFY
= agoiornamento CMDB da RF % Categoria RFC: Modifica applicative NS
',": Richieste di modifica standag| i
= RFC Mon Standard in Attess ke Descrizione RFC: Frotocollo in arrivo: pannello "dettaglic’ della pronunzia: si prega, al “dlic” del mouse sul campo numero prenunzia, di non
- | evidenziare il numero della sentenza. 5i ringrazia.
2581 Evento utente E
552 Crdine di lavoro o
{43 Richiesta di mocifica -
?—
p=) .
o Motivazioni Lavorare pill velocemente
=
£ |
ol
Pi]
=
= Conseguenze se non
esequita:
=
i)
5 Mumers RFC: 1358 Data RFC: 12/111/08 10.37 Stato: Attesa CAS
7/ Richiedents: ALBENZID GIUSEFPE Intermediario: rull
E
E Categoria RFC: Modifica servizi internst (Web Sense) )
(]
5] .
Descrizione RFC: L'utente chiede l'autorizzazione all'accesso per i seguenti indinzzi: www.umbriajazz it e www picasa.google.it in gquanto
| compare il blocco WEB SEMSE.
Schede dati
Schede processi "
Yiste [= 4 4 4di4 o Ll | = | Aa [
_—
Report + | Salva | | Continua | | Anndla |
IEilik3 s

www, crndbuild. org

cradits | Tecnoteca stl, Comune di Udine, Cogitek srl




itSMF | a storia

ITALIA

Fasi Progcttuali Oetto7  [ebos (Genos  Aprog

Febos Dicos APrO9 Dicog
—Formazione | ] ]l V3 a tutto il Personale CIrD
— Fassaggio alla nuova versione di CMDBUIlC} e revisione

deivecchiflussi

— [ stensione di CMDBUiH a due uffici in area utenti
(Analisi)

—(_ompletamento delbinterfaccia utenti sul portale da cui

inserire i ticket e controllare lo stato della richiesta di

assistenza

—Sviluppo del processo di Problem Management
co”egato al Frocesso di Change Management

—Sviluppo del processo di Deplogment Managemcnt da
un punto di vista organizzativo interno

—Sviluppo del processo di C!ﬁange In emergenza
(co”egamento tra E_vc—:nto utente, Froblema ed RFC)
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Avvocatura delo Stato

Organizzazione

a8 Struttura
= Mormativa
== Circolari
amCAPS

Documentazione

2= Banche dati

== Biblioteca

as Concorsi

a= Motiziario tributario
== Mumeri Fax

a= Pareri Co.Co.

== Sentenze

a= Patrocinio

Servizi

as Formazione

a= |nformatica e TLC

8 Link utili

a= Piani di evacuazione 626
== Relazioni sindacali

2= Bacheca sindacale

2= Bacheca degli annunci
a8 Convenzioni

Informazione

1= Agenzie stampa

ISTITUZIOMALE

INTRANET EXTRANET

Home ==

Nuovo Ticket

Inserimente di un nuovo ticket
Il ticket creato attraverso questa schermata verra memorizzato automaticamente nel sistema e preso in carico dallHelp Desk.
Per inserire un nuovo ticket & sufficiente compilare i campi richiesti (compilando necessariamente i campi obbligatori indicati con 7).

E' inoltre possibile allegare un file per descrivere 0 mostrare in modo dettagliate la problematica riscontrata.

Richiedente:

Utilizzatore:
|selezinna V

Descrizione richiesta:

[}

ezcrivere dettagliatamente la problematica per la quale =i richiede as=sistenza.

Tipo Richiesta (Categoria Principale):
Tipo Richiesta (Sotto Categoria):

Effetto:

seleziona ¢

Allegato:

| (_sfoglia... |
file da allegare per descrivere o mostrare in modo dettagliato la problematica riscontrata

Invia Richiesta

@ Internet
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Mavigazione

I/

| Personale

I/

| Ubicazione

I/

| Diotazioni

| Rete

| Service Desk
| Cortratti

] Addmin

e e e

| Portafoglio Servizi

I/

| Gestione Documentale

I

371 Everto uterte
2 Crdine di lavoro
33 Richiesta di modifica

Schede dati
schede processi
Wiske

Feport

IEilit&

wuww, crndbuild. arg

_|Repart CHange Manager

.} Crea processo

Attivo

rotme: Attivits

M2k - Diagnosi incidente
M1 - Presa in carico

MG - Chiuzura

M1 - Presa in carico

M1 - Presain carica

M1 - Presa in carico

IME - Chiuzura

M1 - Presa in carico
IMZk - Diagnosi incidente
M1 - Presa in carico

M1 - Presain carica

M1 - Presa in carico

M1 - Presa in carico

Pagina | 1 di3

Attivita

& Modifica attivica

b

Priofitd  Descrizions

L G R 1.3 R =)

L4

Utente @

erniliano pieroni | Esci

Elenco - 1 Ex¥ento utente

Mumera Data arrivo ticket

Lterte riferizce impozsibilit 13395 044109 00:14:59
Literte riferizce problemi s 13319 10109 10:14:43
Lterte riferizce problemi o 14139 A6M109 11:34:57
Gentile Presidio, non riesco 14145 16109122917
L'uterte segrala problemi : 14149 A6M109 13 26:20
Literte riferizce non riuscir 13782 0971109 15:01:35
Literte riferizce problemi & 13800 101409 09:14:55
Mella schermata delle zome 14007 121109 11:28:51
Literte riferizce problemi e 14085 1341409 09:.45.57
Literte riferizce chiusura i 14096 13511009 13:34:57
AUTOMon resco ad sprive 14099 134109 14:50:15
Si=egnala la prezenza dit 14115 16109 09:36:05
Literte riferizce problemi o 144929 1611409 09:46:23
Bl 2 #8 Fitroricerca @0
Moke Relazioni Skoria Allegati

JL Arresta processo

Murmero ticket:

Data arrivo ticket:

Descrizione:

Richiedente:

Sede:
LIfficic:

Diagnosi iniziale:

Categoria eventa

Inciderts - Server Servizi -
Incidente - Server Softwar
Inciderte - Client Software
Incidente - Client Software
Inciderts - Posta elettronic
Incidente - Applicativi - NS
Incidente - Client Hardware
Incidente - Applicativi - NS
Incidente - Applicativi - N
Incidente - Applicativi - MR
Incidente - Applicativi - N
Incidente - Client Software
Incidente - Applicativi este

2 x

credits @ Tecnoteca =¥, Cormune di Udine, Cagitek =rl

Richiedente

CE MICOLA PACLD
PAWLD AMTOMA

COLELLI CARLA,

ZERMARN PAOLA MARLA
Palading Francesco
MARAMO MARLS LLISA
DEL MOMACO ROSSELLA,
TRUCILLO FLORITA ARMA
BOCCUZZ MARGHERITA,
GUERIMI AMGELIMI AMTOR
GEMTILI DE SIMONE CRISTI
SCALISE FRANCESCO
FUSCO SABRINA,

Stato evento

Presoin carico liv
Trazmeszzo livela
Presoin carico liv
Trazmeszzo livela
Trazsmeszo livello
Trazmesza livelo
Presoin catico liv
Trazmesza livelo
Presoin catico liv
Trazmesza livelo
Trasmeszo livello
Trazmesza livelo

Trasmeszo livello

GruppoSistemi IMZE



itSMF Richieste da Uffici esterni al CED

ITALIA

] responsabili di altri uffici hanno avuto modo di apprezzare Pefficienza

del servizio di Service Desk e Ae”’applicativo utilizzato.

Sie pensato quin&i di utilizzare lo stesso strumento a supporto delle
attivita di altri (e dell Awocatura.

In Particoiare la flessibilita del CMDBU!IC! e ]’analogia dei Processi
utilizzati hanno permesso di ideare due soluzioni diverse Peri due uffici

che ne hanno fatto richiesta.
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itSMF Estensione all'ufficio Economato

ITALIA

| > IFficio | conomato gestisce le richieste di cancelleria, del materiale

telefonico (Fisso e mobile) e le richieste relative alla manutenzione delle

strutture nelle sedi di Roma (Ascensori, Pulizie) impianti elettrici e

arredamento).

L’analogia dei Proccssi con c:]ue”i tipici del Service Desk ha suggerito di

utilizzare la stessa struttura con un semplice adattamento dei Processi

esistenti con i seguenti vamtaggi:

——

Miglioramento del servizio di ricezione delle chiamate
\/isibilité dello stato della richiesta da parte degli utents
Maggiore controllo delle chiamate aperte
Miglioramento del tempo di risoluzione delle chiamate

Tracciabilité del servizio svolto

18

Conferenza Annuale itSMF ltalia

_ 19/11/2009




'SMF Gestior_le_ proce§§i
=t dell’Ufficio Servizio Esterno

| "ufficio Servizio [ sterno si occupa di esaudire le richieste del
Personale togato riguardanti la ricerca negli archivi e nei tribunali delle
Pratiche ]egali che erano gestite in modo non strutturato e di cui non si

Poteva tenere traccia.

| >affinita del processo con que”o di Request Fulfilment ha suggerito
Puso dello stesso strumento realizzando un processo ad hoc che integra

l’aPPlicativo gestionale e CMDBUIH con notevoli vantagg:

~ Ricezione dirichieste dal Por’cale complete delle informazioni

necessarie.

— Fossibi]ité da parte cjegli awocati di seguire Piter della loro

richiesta, direttamente dal Portale.

— Tracciabilité del servizio svolto da”’ugicio Ser\/izio I sterno.
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itSMF  Criticita del Progetto

ITALIA

o Resistenza interna ai cambiamenti organizzativi
- Corsi di formazione sul campo

- Coinvolgimento del Personalc nella definizione dei nuovi

Processi

~ Procedere Pergra&i (dando Prioritz‘a ad alcuni Processi)

J ]ntegrazionc dcgli strumenti (Fortale, NS], CMDBwH)

— L’integrazione tra questi strumenti ha portato dei ritardi per la

necessita di costruire dei chservicc di comunicazione.

~ (Jna attenta gestione dei fornitori che hanno Partccipato, ha

permesso di limitare questi ritardi.
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itSMF FEattori di successo

ITALIA

J \/olonté manageriale

o (Jtilizzo di strumenti informatici Opcn Source molto
Hessibili e interopcrabili fraloro:

—_ CMDBUIH
- ALIFRESCO
— OCS ]nventorg
— ]Repor’c
o (Jtilizzo di fornitori esterni diversificati:
—- Cogitek: supervisionc del progetto e formazione | T |1
—  |nteraction Group: Supporto managerialc e opcrativo

—~ | ecnoteca: Sviluppo e manutenzione del CMDBU:H
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itSMF Benefici del progetto

ITALIA

J Miglioramento &Cll’organizzazione interna del settore

T

~ Orientamento al servizio

— Migliore definizione dei compiti ed un buon uso
degli strumenti

— Fiu efficiente “lavoro di squadra”
- Fifj efficiente rapporto con i fornitori esterni
. Maggiore fiducia deg]i utenti nel Service PDesk
o I stensione delle Pest Practice ]TIL a due uffici che

non si occupano della gestione Informatica.

22 Conferenza Annuale itSMF ltalia 4 _ 19/11/2009




ITALIA

itSMF  Sviluppi futuri

o Definizione del “Catalogo Servizi?, con correlazione dei servizi

agli utilizzatori ed agli strumenti usati (CMDB)

. ]mpostazione Acgli Sl Ae Primo abbozzo del “(C ontratto di
Servizio”

. Organizzazionc—: del Service Portfolio e della gestione dei
Progetti

o (_ertificazione |50 20000
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itISMF

ITALIA

(razie per Pattenzione

antonia.consiglio@avvocaturastato.it
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