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gia finita la corsa a ITIL? In questo perio-
do gl operatoti pill attenti alle tematiche
di system management e di governance
dell’IT si stanno facendo questa doman-
da. Le motivazioni nascone da due fattori
ritenuti come eritici in questa fase. Il primo & che "at-
ale periodo di crisi certo non spinge le aziende utenti
a compiere degli investimenti che non sono ritenuti
pitt che ‘core” dal business ¢ quindi sorge il dubbio
che molte iniziative ITIL se non si sono fermate siano
comunque state rallentate e che i progetti non ancora
partiti siano stati rimandati, 11 secondo punto & invece
legato al cambio “culturale’ vissuto da questa metodo-
logia due anni {i ¢ a quanto questo sia stato metaboliz-
zato dalle aziende italiane. Infauti il passaggio vissuto
dalla versione 2 alla versione 3 ha imposto una nuova
visione dell’I'T management: non pit organizzato per
proce:
calmente nuova che come tulti § cambiamenti ha -
contrato diverse resistenze a seconda delle realth,

Per analizzure questi aspetti abbiamo rivolto aleu-
ne domande a operatori che in questi anni hanno se
guito la tematica ITIL formendo servizi sia di consu-
lenza sia di formazione alle aziende utenti che si sono
avvicinate a questa metodologia. Di seguito le doman-
de che abbiamo rivolto alle persone interviste ¢ le ri-
sposte che abbiamo ricevuto in merito.

1. Quanti progetti ITIL in generale avete seguito
in questi ultimi anni e, quanti di questi sono relativi a
ITIL versione 37 Potete raccontare qualehe caso in cui
I"azienda ha seelto di passare dalla versione 2 alla 3 ¢
spicgarne le motivazioni?

2. 1l passagpio da una visione per proces
visione per servizi della versione 3 incontra il
delle aziende utenti oppure viene visto come un salto
nel buio?

3. Inun pertodo di ensi come attuale, il processo
di adeguamento a ITIL delle aziende italiane ¢ passato
in secondo piano oppure ¢’¢ qualcuno che pensa che
adottando tale metodologia sara poi pit facile rendere
efficiente "organizzazione IT?

4. Al di la delle versioni della metodologia ITIL,
nell’ambito dell’IT service management quali sono le
problematiche pill avanzate che avete concretamente

ma bensi per servizi; un'impostazione radi-

1 unia

avie

ITIL & uno degli elementi

che le aziende valutano

per ridurre

i costi nel
breve periodo, ma il
fatto di adottarlo 0 meno
dipende dalla situazione
contingente che
I’azienda sta vivendo

JOERG KAYSER, PRESIDENTE E AMMINISTRATORE
DELEGATO REALTECH ITALIA

affrontato nei progetti di questo tipo da voi seguiti?

Gian Piero Parcheddu, senior consultant

1. Megli ultimi tre anni possiamo affermare che la
totalitd dei progetti di implementazione e oftimizza-
zione dei processi di IT Service Management (d’ora in
poi anche ITSM) hanno riguardato utilizzo in tutto o
in parte del framework ITIL, la meta dei quali ispirati
alla nuova versione. La scelta di una versione rispetto
all’altra dipende fortemente dal contesto organizzati-
vo nel quale 1'azienda opera: tanto pit I"orientamen-
to alla qualita del servizio & sentito come doveroso e
stringente, tanto pil I'azienda & propensa a orientarsi
verso le sfide lanciate da ITIL V3, Sul fronte dei servi-
zi di formazione, il 95% delle richieste nel 2008 sono
state sulla V3 ¢ rivolte all'ottenimento della certifica-
zione.

2. Dipende dal grado di maturita dell’azienda. Le
organizzazioni che hanno gid affrontato, ¢ con succes-
s0, il tema della revisione interna secondo una visio-

ne per processi sono guelle magsionmente propense

Dopotreann
interesse da part
de ftaliane, QL

a ‘completare” il cammino attraverso |'implementa-
zione di modello operativo esplicitamente orientato al
SEIVIZIo,

Lo sforzo deve essere sempre ben ponderato ri-
spetto alle reali priorita dell'azienda: il primo com-
pito dei consulenti Adfor si esprime precisamente
nell'affiancamento del cliente nella fase di analisi del
contesto specifico di riferimento, nell’esplicitare 1 re-
ali obiettivi che il modello di 1TTSM dovra persegui-
re e nel quantificare, valorizzandolo, il ritorno atteso
dell*investimento.

3. In linea di principio tutti i C1O sarebbero d’ac-
cordo con la tesi implicita nella domanda: trasformare
il momento di crisi in una opportunita di miglioramen-
to. Non dimentichiamo perd che le scelte dei responsa-
bili 1T seno fortemente dipendenti dalle decisioni del
business, orientato oggi pit che mai al contenimento
dragtico dei costi. Ma non solo. Per I'IT & estrema-
mente arduo avviare progetti in ambito ['TSM anche
in ragione della difficolta ¢ della scarsa attitudine ad
esplicitare i reali ritorni economici derivanti da tali ini-
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ziative, Come Adfor possiamo
affermare che la valorizzazio-
ne economica di una iniziativa
ITSM non solo & possibile, ma
¢ decisamente la chiave di sue-
cesso per la sua “vendita®,

4. Nei progetti di revisione
e oftimizzazione del processi di
IT Service Management dob-
biamo governare di narma le
tipiche problematiche associate
al cambiamento organizzativo:
resistenza al cambiamento, dif-
ficolta di integrazione tra le di-
verse culture presenti in azien-
da, inadeguata comunicazione
interna, insufficiente coinvol-
gimento del personale interno,
searso contributo richiesto al
cliente (interno ed esterno). Nel
contesto specifico, la sottovalu-
tazione degli aspetti di ‘change
management” viene aggravata
Iroppo spesso dalla errata con-
vinzione che I'adozione di una
suite a supporto dei processi di
erogazione del servizio possa
supplire alle deficienze orga-
nigeative ¢ colturali interne,

[STeasnaeost L]

Christian Cantls, partier

1. Pil che domandarsi se i
clienti hanno seguito la versio-
ne 2 o 3 del framework credo
sia pill corretto chiedersi se i
progetti  hanno  progressiva-
mente maturato I'importanza e
la centralita del servizio o ‘ser-
vice orientation’, che & I'ele-
mento di novita introdotto dal-
la W3 con le sue ricadute.

Gia nei primi progetti di
adozione della versione 2, la
scuola di pensiero della mia or-
ganizzazione ha portato un for-

te orientamento al servizi, an-
tcipando i tempi. Ho assistito
4 un percorso comune -a molti
progetti, che ha visto 'adozio-
ne della struttura di processi ti-
pica della versione 2 mescolata
a spunti derivanti dalla versio-
ne 3, come appunto la defini-
#ione del servizi IT alla base
dei processi e I'introduzione di
ruoli e responsabilita specifi-
che per servizio,

2. 11 passaggio dalla visio-
ne per processi ad una visione

combinata - i processi conti-
Il Catalogo
Servizi &
il primo
passo

nel percorso

virtuoso verso la
consapevolezza e la
determinazione del
valore generato dai
servizi i
per i
propri
clienti

CHRISTIAN
CANTU,
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nuano ad esistere - per proces-
s0 e per servizio ha incontrato
il favore delle, aziende utenti.
Due le ragiont sostanziali: I"al-
lineamento verso il business
e la possibilitd di concentrare
le energie nelle aree ritenute
prioritarie dai clienti. Uno dei
processi, ¢ strumenti, che con

maggiore efficacia consente un

avvicinamento dell’IT al busi-
ness & il Catalogo Servizi, pri-
mo passo nel percorso virtuo-
50 verso la consapevolezza e
determinazione del valore ge-
nerato dai servizi per i propri
clienti.

In secondo luogo, la visione
per servizio ¢ la disponibilitd di
un Service Portfolio offre I'op-
portunita di individuare i servi-
zi ‘prime’ su cui indirizzare le
energie dell'IT.

3. Sicuramente il periodo di
crisi contingente che 'econo-
mia globale, e nazionale, stan-
1o attraversando, sta spingendo
le aziende a rivedere le proprie
prioritd di investimento, con-
centrandole sulle attivita core,
e ad una maggiore produttivitd
interna.

L'esperienza vissuta negh
ultimi mesi fa trasparire una
sfiducia da parte del manage-
ment in progetti di revisione
del proprio modo di operare in-
terno sul fronte dell'1T, sia per
service provider indipenden-
Hosul merento, sin per diparti
menti 1T inteérni alle organizea-
zioni.

Elemento chiave & essere in
grado di convineere il business
dei benefici che un approceio
all'lT  Service Management
pud portar loro e questo ci fa
wrmare al tema dell’allinea-
mento dell’IT al business,

4, Cultura, misurabilita dei
risultati e semplicita dei pro-
cessi. Con il termine cultura in-
tendo la variabile ‘people’ nel
suo complesso. Uno degli osta-
coli all'lITSM ¢ costituito dalla
presenza di culture e linguaggi
diversi, enfatizzati in organiz-

In Gucci ITIL & di moda

Anche tra le aziende della moda cominciano ad esserci
progett] basati su ITIL. Da ormal pit di tre anni il Gruppo
Guct si & altivato nel rendere | serviz [T una risorsa
strategica a benefcio del business, affidandosi ai servizi
ed alla consulenza di SCC. In sequito alle acquisizioni del
gruppo e alla conseguente crescita defla divisione sistemi
informeativi i & reso necessario predisporre un program-
ma strategico di perfezionamento di sistemi @ process!
tecnologict per mighorars fl servizio al cliente e favorire
l'innovazione nei prodoti & nelle frattative, In segulto ad
un'approfondita fase di assessment, utile per conoscere
 futto tondo |a situazione iniziale, Guce ha oplate per un
project management basato sulle best practice ITIL, coin-

volgendo processi e personale. Un approccio innanzitutto
cullurale all'evoluzione in atfo ha favorifo Finvestimento
nella formazione e la partecipazione ded dipendenti.

Sul piano dei processi sl & lavorato prevalentemente
sullIncident Management per corregaare | probiemi ricor-
renti delle applicazioni supporiate sviluppanda una Know-
leclge Base funzionale a rendere efficiente il supporto alle
diverse aree applicative. SCC ha definito un set di servizi
campione. Introducenda un unico pracesso ha permesso
di consequire risultati significativi, come queflo di tracciare
a sistema tuttl ol incident e service request, migliorando il
processo di gestione degl incident e chiarende meghio e
responzabilité di processo.

L'opinione del service provider

Ma cosa pensa un fornitore di servizi 1T di ITIL?

Abbiamo rivolto questa semplice domanda a Ferdinando Gatto, direttore ser-
vizi di Connext, una realts che nel 2008 ha adottato direttamente a versione
3 delia metodologia implementando quattro best practice al proprio interma e

12 periservizi [T eropati alla clientela.

“La versiona 3 & molto pitl aderente alla realta del mercato, sla per i clienti che
acquistano servizi in outsourcing, sia per i fomnitori - dichiara Ferdinando Gatto
- Mai come in un momento di ristrettezze economiche diventa indispensabile
adottare dei modelli standard colkaudati per ndurmre al minimo | tempi di attua-
zione e confrolo di contratti in subappalto. TIL, a questo proposito, introduce
un lessico internazionale e dei modelli di riferimento (best practice) che faci-
[itana digran lenga il confronto delle offerte di mercata disponibili, Aducenda
altrest | costiinterni 2 parita di livello di servizia ricevuto/arogata”.

zazioni di grandi dimensioni.
La misurabilita dei risultati co-
stituisce un indubbio fattore di
successo; @ importanie impo-
stare un programma graduale,
che consenta di portare risultati
concreti € misurabili, per poter
convincere il business nel so-
stenere Iiniziativa,

Infine, la semplicita di im-
plementazione dei nuovi pro-
cessi, ovvero la capacita di im-
postare un programma in grado
di pilasedore risulian parzinli in
‘milestone” intermedi, e la ca-
pacita di disegnare processi che
facciano della chiarezza di re-
sponsabilith un valore aggiun-
1o

OUINI
Franceseo Cagno,
senior consultant

1. Abbiamo seguito una
quindicina di progetti in meri-
to a ITIL negli ultimi tre anni,
a cui vanno aggiunte attivita
di natura formativa. L'avvento
della V3 s'incrocia con quel-
lo di 18020000 che va a con-
templare molle delle estensio-
ni incluse nella V3, compren-
dendo per esempio 1'approceio
orientato ai servizi, 1'aspetto
del “continual service impro-
vement' ¢ la componente stra-
tegica.

L'interesse per una certi-
ficazione wufficiale dell’azien-
da allo standard 15020000 ha
portato a una naturale estensio-
ne delle tematiche oggetto sia
deoli assessment sia delle atti-
viti consulenziali, permettendo
un’adozione quasi inconsape-
vole della V3 che permette di
gestire il servizio IT come un

asset aziendale di livello stra-
tegico, di affrontare nuovi pro-
getti con il sufficiente anticipo
¢ di applicare metodi di qualita
sull’intera catena del valore.

2. 1l fatto che per servizio
s’intende la capaciti di sostene-
re | processi aziendali fa capire
come ITIL offra oggi la possi-
bilita di creare, in ambito IT,
un vero e conereto allineamen-
to tra chi in azienda si occupa
dell"informatica ¢ chi & inte-
ressito ol perseguimento di -
sultati di business. La versione
precedente, invece, rischiava a
volte di essere vista come una
collezione destrutturata di sin-
goli processi. Spesso le aziende
utenti lamentavane la mancan-
za di una visione d’insieme, di
un obiettivo complessivo a eut
puntare,

3. A dispetto delle ipotesi
pessimistiche che paventavano
un restringimento delle attivita
legate alla consulenza in gene-
rale, questo periodo di difficol-
ti economica ha al contrario
aumentato la ricerca, da parte
delle aziende, di risorse fina-
lizzate all'ottimizeazione, Le
best practice ITIL permettono
di partire da un livello minimo
garantito di qualith, se inserite
come da letteratura, per poi in
un secondo momento raggiun-
gere successivi gradi di matu-
rita per il settore specifico di
mercato dell’azienda in que-
stione, Inoltre — & questo & una
garanzia fondamentale per non
imbarearsi in un progetto di cui
non si vede la fine — possono
essere inserite in azienda per
gradije scegliendo quelle com-
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ponenti che vanno & coprire e
aree che &1 mostrano pidin dif-
ficoltd.

4. Ditre ad sver partecipa-
to all"omtimizeasione di mold
ambignti di supporto all*utenza
{un grande cavallo di bataglia
per ITIL, con Mintrodurione
dei processi di Incident e Pro-
blem Management nei sistemi
di trouble ticketing inefcient)
una delle principali sfide & so.
ta quella della cosiddento “Ma-
nagement of Change”, Va con-
siderato, infatti, che sebbene
t procesal [TIL non siano tesi
alla rasformazione organizea-
tiva, di sicuro hunno un mpat-
o organizzative, S trasfonna il
flussn i levoro, cambinno gli
interlociton & i consepnatar di
maolty dei risultati che opnuno

depli attori coinvolti si tmova o
gestire.

Joers Kaysen, presichepse

& dmministraiore delegate
l. Premesso che Realiech
utilizza ITIL per la progetia-
gione della propria offeria di
serviziper o gestione dei sisge-
mi SAP presso | propri clienti,
negh ultimi anni sono.-stati ung
(uindicina 1 progeni basan su
ITIL 2 - considerandn il sy-
stem mansgement 2 3600 pro-
di. In guest’ambita Realtech
sté allinenndo da propria offerta
sulle esigenze dei propa chienti
che non sempre presupponzo-
o un passaggio dalla versione
2 alle 3, ma dei cambiamenti
per sep successivi, Cio signifi=
cr inoltre non risnegare cio che

BOOM DELLE CERTIFICAZIONI
1M ITALLA

fano  Prosessmesn [T ceRreesn |

TTOL i Froam
| 2006 700
| 2007 2300
2008 3000
| e
&stato fatio fino & quel momen-
o = in quano la versione 3 &
un'eveluzione della preceden-

1 = manienendo cio che & stalo
informatizzato in 1TIL 2 o pro-
wiire poi ad evolverlo per passi
successivi verso fa 3.

2. Sicuramente il merca-
tex richiede sempre il un sup-
porte a servizio, vale a dire una
consulenza nen pil me mi-
terial ma che vengs garantita
COME Servizin,

3. L’adozione di ITIL aius
8 rendere efficiente |organiz-
zazione IT, & una sug preroga-
tiva, Fondamentafmente si trat-
1a di uno degli elementi che te
aziends valutano per ridure §
costi nel breve periodo, ma il
fiabto di adotturlo o meno dipen-
de dalls siteions contingente
che 1"azenda sta vivendo. E*
proprio in und SHUEzione come
guesta che il partner che offre
consulenz mformatica assume
un ruolo fondamentale: atira-
verso | analisi dello stams del
cliente valuta quanto distente 5i
trova I'azienda dall inplemen-
tazicne di ITIL. & quanto questo
possa inciders sull "ammuontans
dellinvestimento, suppentndo
nel caso un’implementazione
PASSD peT passo,

4. La problematica  pig

avanzata che Realtech ha con-
cretamente affrontato nei pro-
geni ITIL & Vincident & Pro-
blem  Managemeni, gestito
tramite Mindividuazione di on
single point of contact di it
quelli ¢he possono essere gl
eventi, gli incidenti ¢ | pro-
blemi. Realtech offre ai propd
clienti un approecio metodolo-
gico strutturxto che comprende,
iz, una steumura che racco-
glic tutte gli incedentt e, grazic
alla knowledge base sviluppa-
1 nel corso degli annd — indivi-
dua 'anomalia e Ia relativa so-
luzione, assicurando al clienie
un’amalisi dettazhista del pro-
blema e la sua risoluzione defi-
nitiva nel pil brove lempo pos-
sibiile. [own]
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