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Agenda

• L’agenda del CIO

Il d ll ITIL 3• Il modello ITIL v3

• Come l’ITSM può aiutarep

• Riflessioni

• Non solo ITIL
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L’agenda del CIO

Fonte Gartner Group – Survey 2009 – 1526 CIOs rispondenti
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Il modello ITIL v3

Service StrategyService Strategy

• Financial Management
• Service Portfolio 

Management
• Demand Management• Demand Management
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Supportare il miglioramento dei processi di business

Service 
Strategy

• Demand Management
• Service Portfolio Management
• IT Financial Management

Service 
Design

• Service Catalogue Management
• Service Level ManagementDesign

Service 
• Change Management
• Release & Deployment Management

Transition

Service

p y g
• Service Validation & Testing

• Incident Management & Request Fulfilment
P bl M tService 

Operation

ContinualContinual

• Problem Management
• Access Management

• Service Measurement

Improvement

Continual
Service 

Improvement

Service Measurement
• Service Reporting
• Service Improvement
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Ridurre i costi (enterprise)

Riduzione 
costicosti 
operativi 
di 
business

Riduzione 
costi IT

• Leva interna
• Leva esterna (outsourcing)

Service Catalogue ManagementService Catalogue Management
+

IT Financial Management

C ti ffid bili di i i “b h k bili”Costi affidabili di servizi “benchmarkabili”
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Migliorare l’efficacia della forza lavoro

Service 
Strategy

• Demand Management
• Service Portfolio Management

Service 
Design

• Availability Management
• Capacity Management
• Service Level ManagementDesign

Service 

• Service Level Management

• Change Management
• Release & Deployment Management

Transition

Service

p y g
• Service Validation & Testing

• Incident Management & Request Fulfilment
P bl M tService 

Operation

ContinualContinual

• Problem Management
• Access Management

• Service Measurement

Improvement

Continual
Service 

Improvement

Service Measurement
• Service Reporting
• Service Improvement
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Attrarre e mantenere clienti

Supportare il miglioramento dei processi 
di business ( in particolare CRM)di business ( in particolare CRM)

Migliorare l’efficacia della forza lavoro
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Prime indicazioni

• Per ottimizzare il supporto al business, i processi del Service 
Lifecycle di “testa”Lifecycle di testa
• Demand Management
• Service Portfolio ManagementService Portfolio Management

E di “coda”• E di “coda”
• Service Measurement
• Service ReportingService Reporting
• Continual Improvement

• Sono indispensabili!
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Riflessioni

• Le implementazioni di ITSM partono invece generalmente  dai processi di 
Service Operation e Service Transition, è la strada giusta?

• Questi sono abilitatori (spesso indispensabili) per migliorare il supporto al 
business ma non portano vantaggi se non indirizzati e misuratibusiness ma non portano vantaggi se non indirizzati e misurati

• I processi di Service Operation sono in grado di supportare obiettivi di 
riduzione dei costi?
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ITIL è molto…. ma non tutto!

• Service Strategy: guidance 
pratica migliorabilepratica migliorabile

• Supporto alla gestione della 
Affiancare 

altri 
framework

leva risorse limitato

• Supporto alla gestione delSupporto alla gestione del 
cambiamento limitato

• Supporto alla gestione del• Supporto alla gestione del 
rischio limitato

In effetti ITIL è una componente dell’IT Service Management
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