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IT SERVICEIFECYCLE
DAL PROCESSO AL SERVIZIO
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IT SERVICEIFECYCLE
CHE COS8¢ UN SERVI ZIO

Unservizioé un mezzo perfornire valore ai clienti facilitando i risultati

che questi desideranoconseguiresenzache se neassumano
direttamente | costi e soprattutto i rischi specifici
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IT SERVICEIFECYCLE
SERVIZIOUTILITMNDWARRANTY

Utility = Fit for purpose 4

Funzionalitd Suppartata?
Prestazioni Aumentats 7

R

Vincoll Rimossi?

— AND

Sufficiente Disponibilita ?
Suffisiente Capacits ?

Sufficients Affdshilts ? —————— AHD
Suffiziente Sicurezza 7

Warranty : Fit for use

Per darevalore occorreorganizzarele attivita svolte dallo

Funzionalita offera dal prodotto o Servizio per
soddisfare Lno Specifico bisogno

Creazione del

valore

Promessa o garanzia che il prodotto 0 servizio
soddisfera | requisiti concordati
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maggiore warranty ¢
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CAE 'COSec TUNIPROGESS\@G

Un processo e una serie di attivita correlate e coordinate che prendono uno o piu Input,
aggiungono valore e producono uno o piu Output

Responsabile Obiettivi
processo processo
Controllo

del processo Pl

Parametri qualita e
indicatori performance

Processo
(Sottoprocessi e attivita)
Pal b "
Abilitatori
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IT SERVICEIFECYCLE
QUALI SONO GLI ELEMENTI TIPICI DI UN PROCESSO ?

Metriche

Matrici RAC!

Attivita
procedure

Rruoli

Note Risorse
operative



IT SERVICEIFECYCLE
PERCHE CONVIENE LAVORARE PER PROCESSI ?

Gli obiettivi del processo sono ben definiti e misurabili
Gli input e gli output sono definiti

Lo/ msag/jeme/ 'del l'e at tijviitifiiiol undorgani z
essere monitorati sia singolarmente che nella loro globalita

| ruoli e le responsabilita sono assegnati in modo univoco e chiaro

Le persone riconoscono megl ieficenzde pr opr
raggiungimento dei risultati del processo

| processi sono trasversali e armonizzano le attivita di vari dipartimenti
del | dorgani zzazione

| EMAIL SERVICE \

_— T




IT SERVICEIFECYCLE
IT EROGATO COME SERVIZIO

| servizi di business dipendono sempre piu dal corretto funzionamento della sottostante
infrastruttura IT, tale infrastruttura € sempre piu caratterizzata da un insieme di elementi

eterogenei ed interdipendenti la cui indisponibilita ha un impatto immediato sul business.

Come conseguenza:

AL81 T si trasforma e richiede un modell o ope)
ALa complessit”™ architetturale e quella orga

A'| costi operativi rappresentano una parte crescente del budget IT

Howdo lalignIT servicewith businessobjectives?
Howdo | lowerthe longterm costs of IT services?

Howdo limprovethe quality of IT servcices?

IT = supporto al business



IT SERVICEIFECYCLE
IT SERVICE MANAGEMENT

IT SERVICE MANAGEMENT
e

un insieme dicapacita organizzativespecializzatenel fornire valore ai

clienti sotto formadi servizilT

Attivita
Ruoli
FunZ‘On‘

Apilita



IT SERVICEIFECYCLE
IT SERVICE MANAGEMENT: SFIDE ORGANIZZATIVE

Filosofia IT Service Management sposata dal Business Management

Te/lnr/alt/ijvio/ ] di aggirarne | e regole (trop
fattod, segquck&digy € strade

Strumenti di appoggio non adatti (strumenti di gestione dei flussi non
performanti, database con le informazioni non aggiornate e di difficile
consultazione, €)

Ostacoli culturali e avversione al cambiamento
Supporto economico
Scarsita di risorse con esperienza

Mancanza di conoscenze




IT SERVICEIFECYCLE

IT SERVICE LIFECYCLE
e

un approccio globale alla gestione del servizi per comprendere

la struttura
le interconnessionitra tutti i componenti
comeicambiamenti n un area qual si asi possol

sulle sue componenti netempo

Lastruturad et er mi na il compor t a:medfitae |adteittula &
di gestione dei servizi ITrisulta piu efficace ed efficiente checontrollare isolatamente
semplici eventi discreti




IT SERVICEIFECYCLE

6//5/0///////un  pr og e titiolii
E unosforzo temporanedntrapreso allo scopo dcreareun prodotto, un
servizio od unrisultato unici.

Co/s/0/////;un s er vi z oIS

Uni nsieme di funzionalit®™ fornite
supportare una o piu aree di businessPuo essere costituito daw, hw e
mezzi di comunicazione, ma il cliente lo percepisce comeaunica entita

CosO0 un infrastruttura |

Uninsieme di componenti di tipdhw, swe mezzi di comunicazione che
costituiscong i nt er a me n tnrmationTechnplagy t e, |




IT SERVICEIFECYCLE
ESEMPIO SERVIZIO IT
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IT SERVICEIFECYCLE
CHE _COSOITCHITIR R

ITIL: InformationTechnologyinfrastructure Library

i/ /an//iin/si eme coerentel di conoscenze e
campo, che riassumono le migliori pratiche (begtractices) di Service
Management per | e organi zzazione |'T di

a clienti esterni
e un modello non proprietario che fornisce linee guida per gestire e definire al
meglio:
le attivita generali e la struttura di ogni processo relativo ai servizi IT
| i nput/ output del procesisiiiidie il DN ERERRcLRE
I punti di contatto tra i processi (integrazione)
I ruoli e le responsabilita degli attori coinvolti
gl i I ndi cator i chiave di prestazioni e | e
| requisiti minimi e le caratteristiche degli strumenti tecnologici a supporto
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LIVELLI DECISIONALI




IT SERVICEIFECYCLE
RS AL

ITIL® v3 Service Lifecycle
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IT SERVICEIFECYCLE
PROCESSI ITIL V3

ITIL v3 Processes across the Service Lifecycle =&
Continual Service Improvement Service Strategy Service Design Service Transition Service Operation m
Processes Processes Processes Processes Processes
|Ser\ri|:|3 Measurement | | Demand Management - - - |
| Service Reporting | | Siralegy Generation I
| Service Improvement | | Service Portfollo Management I

| IT Financial Management

| Service Catalogue Management

| Service Level Management

| Capacity Management

| Availability Management

| Service Continuity Management

| Information Security Management

| Supplier Management

Transition Planning and Support

| Change Management |

| Service Asset and Configuration Management |

Release and Deployment Managemeant |

| Service Validation and Testing |

| Evaluation |

Knowledge Management

| Event Management

| Incident Management

| Request Fulfilment

I Problem Management

| Access Management

bry Rui Soares, based on “The Official Intredwstion sz the ITIL Service Lifscpde™ (Sharon Taylar) - ililblues wordprass, com
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IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE STRATEGY

Il ServiceStrategy

Fornisce le linee guida su come grogetta sviluppaed implementala Gestione
del Servizionon solo come capacita organizzativa ma anche qudiattore

strategico

e il pernointorno al qualeruota tutto il ServiceLifecycle

incoraggia soprattutto a riflettere superchéqualcosa deve essere fatto, prima

di pensare alcomedeve essere fatto
f ‘.gstrg( /




ServiceAsset

IT SERVICE LIFECYCLE

SERVICE STRATEGY

Le Potenzialitae le Risorsesono due tipi di assetche le Organizzazionutilizzanoper

crearevaloresotto formadi prodotti e servzi

Potenzialitar appresentano

| d abi ]|persoha, mlocesso,n a

applicazione di coordinare, controllare eiinpiegarele Risorsenel modo migliore
al fine diprodurre valore

Risorse sono input diretti per la produzione

Potenzialita
Management
Organization

Processes
Knoledge

PEOPLE

Risorse
Financialcapital
Infrastructure
Applications
Information

Asset



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE STRATEGY: PROCESSI

Service Portfolio Management

Demand Management

Financial Management

Wenagement




IT SERVICE LIFECYCLE

SERVICE STRATEGY: SERVICE PORTFOLIO

Service Portfolio

Descriveil catalogoservizidi un fornitore di serviziin termini di valoredi business

Rappresenta glimpegni contrattuali, lo sviluppo di nuovi servizi ed i piani di
miglioramentodel servizio in corso.

Puo contenereservizi di terze partii quali sono parte integrante del servizio offerto
ai clienti.



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE STRATEGY: SERVICE PORTFOLIO MANAGEMENT

Service Portfolio

Service Pipeline
E composta dakservizi in sviluppger un dato mercato o cliente.

Rappresentala crescita e le prospettive strategiche per il futurd.a salute generale
del provider si riflette sulla pipeline.

ServiceCatalogue

E il sottoinsieme del Service Portfolio visibile ai clienfEssoconsite dei servizi
attualmente in esercizio e di quelli approvati per essere offerti a breve ai clienti

Ladomandai n c o offertaa | 0
| suoi elementi sono raggruppati iinee di Servizi@.ines of Service)

RetiredServices

Phasingout dei servizi fa parte delServiceTransition(ChangeMgt) affinche ogni
impegno preso con il cliente sia correttamente rispettato.

Quando un servizio phaseout, la relativa conoscenza e le informazioni vengono
archiviate per un eventuale uso futuro.



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE STRATEGY: DEMAND MANAGEMENT

Demand Management
e un aspetto critico nella gestionelel servizio, una richiesta mal gestita e fonte di rischio
per i fornitori di servizi

La capacita eccessiva genera costi senza creare valorena ¢ ilvaloreche fornisce una
base per il recupero dei costi

Le tecniche diDemandManagement, quali il prezzo in periodi non di punta, gli sconti sul
viol/ume 'ed/ /i | i vel l i 'dilliselftMiiZ10%1UNNRIERENE

| processi di business sono la principale fonte di richiesta per i servizi.
E molto importante studiare il business del client@er identificare, analizzaree codificare i
modelli per fornire una rispostaadeguata

Demand pattern

Pattern of Busimess Capacity
business process management
activity plam

Service bealt

Delvery schedule

Incentives and
penalties to influence
consumption Dermand

managemenit



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE STRATEGY: DEMAND MANAGEMENT

Demand Management

| benef i ci moddlildi@attivitadisbusinesssondlirpilt ai processi di gestione

del servizio:
Il Service Desigrpuo ottimizzarei progetti persoddisfarei modelli di richiesta
I| ServiceCataloguepuo rilevare la mappa dei modelli di richiesta per i servizi
appropriati
Il Service Portfolio Managemenpuo approvare gli investimenti in termini di capacita
addizionale, nuovi servizi o cambiamenti di servizi
Il ServiceOperationp u, aggi ustare | dassegnazi one

Il Financial Managemenpuo approvare gli incentivi convenienti per influenzare la
richiesta



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE STRATEGY: FINANCIAL MANAGEMENT

Financial management

s/A/p P o/r /it a i b u gualificazone ireternird findnZiari,cdevalore dei servizi ITil
val ore dei bfeinti) fis @t 't o sjth & hja | | approvvigionar

Risponde a domande crucialper un azienda quali

La nostra strateqia di differenziazione porta maqqiori profitti e ricavi, costi ridotti od una
maggiore copertura di mercato?

Quali sono i servizi che costano di piu e perché ?
Dove sono localizzate le nostre maqaqiori inefficien2e

Assicura lagiusta disponibilitadifondper | dacqui sto e | a fornitu
piano che ha tre aree principali:

Operatingand Capital( OPEX and CAPEX)
Demand peres. q u a ladichiesta prevista

Regulatoryand Environmentatrelated, peres: tener conto di nuove leggi, nuovi standard
etc etc
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IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE DESIGN

Il Service Design

Fornisce le linee guida peprogettare esvilupparei Servizi ed i Processi
di gestione

Tratta i principi ed i metodi di progettazione per kxaduzione degli
obiettivi strategiciin portafoglio serviziService Portfoli

Oltre ad occuparsi dei nuovi servizi e comprendeambiamenti ed i
miglioramentinecessari peraumentare il valorefornito ai clienti
attraverso tutto il ciclo di vita dei servizi




IT SERVICE LIFECYCLE

SERVICE DESIGN
Le4 P
Molti progettifallisconoa causadi una scarsapreparazionee di una cattiva
gestione
LOi mpl ement azi one del | a @ Gejsiti}oliessicheEn

preparazione e la pianificazione di un efficace ed efficiente uso delle quatio
People(risorse )
Processes
Products(servizi,tecnologia e strumenti)
Partners



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE DESIGN

| 5 aspetti principali del Design

Soluzionedel servizio : identificazionedei requisiti di business, ladefinizionedei
requisiti del serviziq i requisiti funzionali, le risorse e le capacitanecessarie

Sistemi e strumenti di IT Service Management, in particolar mod&érvice
Portfolio

Architetturatecnologica e strumenti di gestione richiesti per fornire il servizio

Processinecessari per laprogettazione latransizione erogazioneed il
miglioramentodel servizio

Sistemi di misurazione e metriche
Efficacia
Efficienza



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE DESIGN: PROCESSI

Service Catalogue Management
Service Level Management
Capacity Management
Availability Management

Service Continuity Management
Information Security Management




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE DESIGN: SERVICE CATALOGUE AND CAPACITY MANAGEMENT

Service Catalogue Mgmt

Loscopoe quello difornreunas ol a f ont e i fuiti irsdnazrconaazdati@dassicura che
sff@aj/di/jsponiibil e a tuttiji|iguleli}l i gquiaiiti it ic oy

L dbiettivo e assicurareche il ServiceCataloguevenga prodotto e mantenutg contenendo tutte le
informazioni esatte su tuttii serviziin esercizioe su quelliche stanno per essere rilasciati

Capacity Management

Lo scopo € garantireche esista in tutte le aree IT ungapacitaa costo ragionevolen
grado di soddisfare le esigenze attuali e future del business in modo puntuale

Una delle attivita chiave deCMe la produzionedi un piano(CapacityPlan) che documenti

| dattuale |livello delldutilizzazilane del
produzionee manutenzionedel CP deve avvenire ad intervalli regolari, una revisione
trimestrale puo rendersi necessaria peconsideraredei cambiamentie per verificarela
precisione delle previsioni

Gli obiettivi sono
Dare consigli e guidare tutte | e aree
capacita

V a | u tingpatte di tLthi cambiamentisul CapacityPlan, le prestazionie la capacita
di tutti i servizie le risorse



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE DESIGN: INFORMATION SECURITY AND IT SERVICE CONTINUITY MGT

Information SecurityManagement

Assicura laconfidenzialita, integrita e disponibilita di dati, informazioni e servizi. Ificlude la gestione
della documentazione cartacea, accessi agli edifici, telefonatdcp er | 61 nt er a Or gani
stabiliscele regoleper:

utilizzoasset

il controllo degli accessi
il controllo password
e-malil

Internet

antivirus

IT Service Continuity Management

Ha come obiettivo quellsupportareil processo diBusinessContinuityManagementassicurando che i
servizipossano essereriattivati entro i tempirichiesti e concordati con il business

Le attivit”®™ dell o I TSCM sono:
Mantenere un i nsi e meCodtinuityPlarsa&lTReqgoeenPlansd | T Ser v

Una completaBusiness ImpactAnalisygBlIA)per garantire che tutti i piani di continuita siano
mantenuti in linea con i mutevoli requisiti di business



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE DESIGN: SERVICE LEVEL AND IT AVAILABILITY MANAGEMENT

Service Level Management
Ldobi et t i wancordarepdoenitulaalei skivizi IT garantireche illivello di servizio
concordato vengaispettato. Tutto cio che € soggetto ad un livello di servizio deve essenesurabile
Il monitoraggiodeve corrispondere allavera percezionelel servizio cioe deve esserend+o-end
Deve prevedere Igroduzione periodica di reporsu disponibilitae performancedei servizi
Deve prevedere unaevisione periodica n f u n z evoluzienedelle esigénze debusiness

ServiceLevelAgreemen{SLA € unaccordo scrittofra un fornitore di servizi IT ed il cliente IT, che
definiscei target principalidi servizio e leresponsabilitada ambo le parti

OperationLevelAgreemenfOLA € un accordo fra un fornitore di servizi IT ed una altra parte della
stessa organizzazione
Servizio di email

Availability Management

L Obiettivoe diassicurareche il livello di disponibilitaerogato in tutti i servizincontrio superi quello
attualmente concordatg ad uncosto efficiente
E Gostituito da
Attivita reattive il monitoraggiola misurazione e la gestione di tutti gli eventi, incidenti,
problemi che generandndisponibilita
Attivita proattive sono coinvolte nella pianificazione,progettazione e miglioramergooattivo
della disponibilitadei servizi



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE DESIGN: ESEMPIO AVAILABILITY MANAGEMENT

Availability Management
MTBF(h)Mean Timeto BetweenFaults=(ASTo dowtime)/(N° of Servicebreaks)

MTTR(hWMean Timeto Repair
MTRS(h)Mean Timeto RestoreServicexTotaldowntime)/(N° of Servicebreaks)
Avalilabilityf%)=AgreedServiceTimed downtime)

(AgreedServiceTime)

ES:ll servizio di posta deve essere attivo 7x24, richiede un periodo pianificatoddiwntime settimanale di
2h per manutenzione debw Exchange. Al termine della manutenzione si verifica un fermon previstodi

3h.
Qual eA%?

AST=24x7 0 2 = 166h

Availabilityf%)=AgreedServiceTimed downtime)
-------------------------------------------- -1:08-={{166 d 3)/166)) x 100=98.19%

(AgreedServiceTime)



IT SERVICEIFECYCLE

AGENDA

Primo giorno Secondo giorno
Parte 1 Parte 1
AConcetti base IT Servickifecycle A Matrici RACI
AITIL V3 A ServiceAsset& Configuration

_ Management
AServiceStrategy

_ : AChangeManagement
AService Design

. / | Parte 2
AServiceTransition A Disegno processdAsset
Parte 2 | A Disegno processo
AServiceOperation Configuration
AContinual Servicelmprovement A Disegno processdaChange
AConclusioni A Conclusioni

AQ&A AQ&A



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE TRANSITION

Il ServiceTransitionfornisce le linee guida per:

mi//gl i orare | 0i ntr oduzii olfiiEt iINATERERSHE
e/o processi

Gestire lacomplessita legata ai cambiamenté come i requisiti del
ServiceStrategycodificati nelService Designvanno introdotti nel
ServiceOperation tenedo sotto controlloi rischid isuccesso




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE TRANSITION

Il V-Model fornisce

Unframeworkdi riferimento perorganizzarele attivita di validazione e
test nelle variefasi del ciclo di vita

Una mappa dei tipi di test per ogni fase,fornendo un esempio di come i
livelli di test delServiceTransitioncorrispondono alle fasi dei requisiti e
della progettazione del servizio sviluppati n&ervice Design

La partesinistra rappresenta le specifiche dei requisiti del servizio dettagliati nel
Service Design

La partedestra e focalizzata sulle attivita di validazione che vengono effettuate in
confronto alle specifiche definite nella parte sinistra



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE TRANSITION: V-MODEL

ServiceReviewCriterid Plan

Livello 1\
< ) ServiceAcceptanceCriteria Plan

. N

Livello 2 5
\\\
ANER | L
», ServiceOperationlCriteria Plan
Livello 3
J/\ \ ServiceReleaseTest " /\
R\ } ] Z

_ N Criterid Plan ,

Livello 4 N /
\\ //
\ /
\\\ \ ///
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IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE TRANSITION: PROCESSI

Service Asset & Configuration Management

Change Management

Release and Deployment Management

Service Validation and Testing

ConinuaiSorice Inprovement  ServicoSwaway  SeiceDesign  SekoTansion  Service Opsraiion
Processor T heme e e “hecre




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE TRANSITION: SERVICE ASSET & CONFIGURATION MGT

Service Asset and Configuration Mgmt

Nessuna organizzazione puo essere pienamengfficace ed efficiente se non gestisce
bene i propriasset, in particolare modo quelli vitali per il business

L &biettivo € quello didefinireecontrollarei componenti di ser vi
mantenere delle informazioni accurate sulla configurazione e sulle loro relazioni,sullo statc
attuale,storico e previsto.

Per gestire servi zi ed infrastrutture | T
noti come ConfigurationManagement SystenlCMS

Asset

i\T che
ualsiast component e
raad erogal

oncor -
¢ Ser\l\Z\O-

gs assel:
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SERVICE TRANSITION: CHANGE MANAGEMENT

Change Management

C ri | ev aimtere lifedycleessirapphkca d tditi i livelli del Servicéigt: Strategy Design

Operation

Assicurache i cambiamenti sianoregistrati, valutati, messi in priorita, pianificati, testati, implementati,

documentati e rivistiin modo controllato.

Assicurache siano usatimetodi standardp e r |

oef fi

cacia e |

oef fici

siano registrati nelChangeMgt DB e che tutti i rischi di business siano minimizzati

rvice Change
odmca ola
d" una sua

Se

| aggiuntd, \a
e

Business Service Provider supplier
-\\\ M h -\H\
. t
Strategic Manage the s?;ﬁ;iﬁ.e
change business busl
2 usiness
. |'/:
o~ | | N A
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IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE TRANSITION: CHANGE MANAGEMENT

Le 7R del Change Management

Chi ha richiesto RAISED) il cambiamento

Quali sono le ragioniReason) per il cambiamento

Qu a lil @itorno(Return) del cambiamento

Qaulisono i rischi (Risk) del cambiamento

Quiali risorse (Resorurce) sono richieste per effettuare il cambiamento

Chi sono i responsabiliResponsible per la definizione, test ed implementazione del cambiamento
Qual ¢ la relazioneRelationship) fra questo cambiamento ed i servizi operativi

High Impact High Impact
Low Probability High Probability
Riskcat.:2 Riskcat.:1
SIENLE 2L Low Impact Low Impact
Low Probability High Probability
Riskcat.:4 Riskcat.:3

Risk Probability



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE TRANSITION: RELEASE & DEPLOYMENT MANAGEMENT

Release e Deploymenkngt

L'd/obiettivo =~ quell o di 'cositinidijirieiiiiiieesine
come specificati nel Service Design che soddisfano i requisiti degfiakeholdere che
conducono agli obiettivi desiderati.

Forniscesignifcativovalore di business portando a termine novita/cambiamenti ed
ottimizzando rapidita,rischi e costi

Copre/jinteramente il iciiijclia}]idifiidunesuRuschuactni
Operational, dal |l a pianificazione del RiLA N SEGYE
operativa
Release & D
: di come
i occup@ .
costruire e di fribuire
gervizi €/0 107
component!

FATHER, CAN | SMOKE
WHEN | PRAYF

FATHER, CAN | PRAY
WHEN | SMOKE?




IT SERVICE LIFECYCLE
SS,SD, ST: MEMO

Il ServiceStrategy: Fornisce le linee guida su come girogetta, sviluppaed implementala
Gestione del Servizimon solo come capacita organizzativa ma anche qudiattore strategico.
Service Portfolio Management
DemandManagement
Financial Management

Il Service Design Fornisce le linee guida per progettare e sviluppare i Servizi ed | Process
di gestione

CapacityManagement
AvailabilityManagement
ServicelLevelManagement

IT ServiceContinuityManagement
Information Security Management

Il ServiceTransition: Fornisce le linee guida per gestire la complessita legata ai

cambiamenti e come i requisiti deServiceStrategycodificati nel Service Designwvanno
introdotti nel ServiceOperationtenedos ot t o contr ol | o i ri schi

ServiceAsset& ConfigurationManagement
Realesa& DeploymentManagement
ChangeManagement



IT SERVICEIFECYCLE

Primo giorno

Parte 1

AConcetti base IT Servickifecycle
AITIL V3

AServiceStrategy

AService Design Break

AServiceTransition

Parte 2
AServiceOperation

AContinual Servicelmprovement
AConclusioni

AQ&A

AGENDA

Secondo giorno

Parte 1

A Matrici RACI
APerformancelndicator

A ServiceAsset&
ConfigurationManagement

AChangeManagement

Parte 2
A Disegno processoAsset

A Disegno processo
Configuration

A Disegno processaChange
A Conclusioni

AQ&A



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION

Il ServiceOperationfornisce linee guida per

Gestire i servizi in esercizio

mantenere lastabilita dei serviziconsentendo nel contempo la
flessibilita necessaria per gestire i cambiamenti




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION

L O o b prieidpdleie bilanciare obiettivi conflittualj un focus
eccessivosu di una parte di ognuno di questi puo tradursi in ulivello di
servizio scadente

Internal IT viewvs externalbusinessview
stability vs responsiveness

guality of service vscost of service

reactive vs proactive activities



IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION: PROCESS!

EventMangement

Incident Management

Problem Management

.....................................................................
Processor T heme e e “hecre




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION: EVENT MANAGEMENT

EventMangementabilita a rilevare gli eventi, darne una spiegazionee
determinarele appropriateazionidi risoluzionee controllo

EventDetection
EventFiltering
EventNotification
EventCorrelation

Eventa & uncambiamento di stato
significativoper la gestione e/o per il
livello di servizio di una componente e/o
del I 8 intero servizi




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION: INCIDENT MANAGEMENT

Incident Mangement

Incidente  intarruzidne non pianificatadi un servizio IT, od una
riduzionein QoS Un guasto ad un componente che non ha ancora avutc
Impatto sul servizio e considerato un incidente.

Ha il compito diristabilire il servizio piu rapidamente possibile
mi/ni'mi zzare | 6 | mpatiilollsitiNETGaTes

Gl | | nci dent | EveniMgto darum Uteate che contattaal | |
Service Desk e devono essere mes
sul business

Deve scalare un incidente qualora non sia risolvibile rapidamente

Un IncidentMgt tool e indispensabile per registrare e gestire le
Informazioni sugli incidenti

SUSPECT AN INCIDENT...A BIG ONE
AL

HER BIRTHDAY
START THE
"SORRY € RECOVER"
PROCEDURE




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION: PROBLEM MANAGEMENT

ProblemMangement

Problema € causa di uno o piu incidenti. La causa non € usualmente
nota al momento che il problema viene rilevato.

C responsabile sBrobblema nvestigazi o

Ha comeobiettivo quello di prevenire i problemi ed eliminare gli
Incidenti ricorrenti e minimizzare gli incidenti che non possono essere
prevenuti

Puo innescare un richiesta dChangecome patch, upgradehw-sw o
revisione di una piu componenti di un servizio

Riceve richieste che non possono essere risolte dal processdntident
Management

USER CALLS WITH AN ISSUE PROBLEM TECHNICIANS ELIMINATE THE ROOTCALISE




IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION: FUNZIONI

ITIL® v3 Service Lifecycle

Strategy

Design

Transition || Operation I

ContinualService

—lmprovment

Strategy Generation

Senice Catalog Mgmt

Transition Planning &
Support

Ewvent Bgmit

T-step Improvement
Process

IT Financial Management

Service Level Mgmt

Change Management

Incident Mgmt

Service Measurement

Semnvice Portfolio Mgmt

Capacity Mgmt

Senvice Asset and
Configuration Management

Reguest Fulfillment

Service Reporting

Demand Banagement

Availability Mgmt

Release & Deployment

Problem Blgmit

Processes

IT Service Continuity Mgmt

Service Testing and
Validation

Access Mgmit

Information Security Mgmt

Evaluation

Supplier Mgt

inowledge Management

———————————————
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IT SERVICE LIFECYCLE
SERVICE OPERATION: FUNZIONI

Service Desk

IT OperationMgt
JobScheduling
Backup &Restore Funzione
DataCenters e un concetto logicoche si riferisce alle
RecoverySite persone ed agli strumenti automatici che
Consolidation real i zzano uno specific
TechnicalMgt od una combinazione di processi ed attivita
Mainframe e non necessariamente debbono essere
Server esequite da una equivalente struttura
Network organizzativaPeres; TechMgt e App Mgt
Storage
Database

ApplicationMgt
FinancialApps
BusinessApps



IT SERVICEIFECYCLE

Primo giorno

Parte 1

AConcetti base IT Servickifecycle
AITIL V3

AServiceStrategy

AService Design

AServiceTransition

Parte 2
AServiceOperation

AContinualServicelmprovement
AConclusioni

AQ&A

AGENDA

Secondo giorno

Parte 1

A Matrici RACI
APerformancelndicator

A ServiceAsset&
ConfigurationManagement

AChangeManagement

Parte 2
A Disegno processoAsset

A Disegno processo
Configuration

A Disegno processaChange
A Conclusioni

AQ&A



IT SERVICE LIFECYCLE
CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT

|| CSlfornisce linee guida per

Creare e mantenerevaloreper i clienti attraverso una migliore
progettazione, introduzione e funzionamento dei servizi

Definire un sistema di feedback a circuito chiuso, basato sul modello
Plan, Do,Check Act PDCA, che puo essere attivato ricevendo input per
Il cambiamento, sia dal punto di vista proattivo che reattivo

Plan che cosa é necessario che accada? chi lo fara e come?

Do: esequire le attivita pianificate

Check verificare se le attivita raggiungono il risultato atteso

Act correggere il piano secondo quanto verificato
01&‘ ey gervice ’"’D!‘Oy

23

PDCA

ciclo di Deaming




Livello maturita

IT SERVICE LIFECYCLE
CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT: CICLO DI DEMING

Ciclo diDemingPDCA
Nella fase di implementazione del CSI si usano tuttedele fasi

Nella fase di gestione dei processi e servizi il CSl| guarda ai paSheck
e Actper monitorare, misurare, rivedere ed implementare le iniziative

A

ol

D!

\ | baseline

Q)

Perdita efficienz

TempE)



IT SERVICE LIFECYCLE
CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT: PROCESSI

Service Improvement

Service Reporting

Service Measurement




Service Improvement: Step

Step 1-
Definizione di che cosa
si dovrebbe misurare

Step 2-
Definizione di che
cosa
si pud misurare

{

Step 3—
Raccolta dei dati
Chi? Come?
Quando? Integrita
dei dati?

L

Identificare
la visione,
la strategia,
gli obiettivi
tattici ed
operativi
Step 7—
Implementazione
azioni correttive
Step 6—
Presentazione ed
uso delle
informazioni
Assessment
Action Plan Step bh—
Analisi dei dafi

Relazioni? Trend? In

accordo con i piani?
Target raggiunti?
Arioni correttive?

Step 4-
Frequenza?

Accuratezza

Elaborazione dei dati

Formato? Sistema?




