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Chi e Cemat SpA

e CEMAT S.p.A. (Combined European Management And Trasportation) € una delle aziende
leader in Italia e in Europa nel trasporto combinato strada-rotaia (trasporto intermodale)

* Da oltre 25 anni gestisce, organizza e commercializza sia il traffico nazionale che
internazionale e nel 2007 ha fatturato 225,8 min di euro, con un utile netto di 0,65 min di euro
movimentando circa 1.097.678 unita di carico e realizzando circa 30.700 treni.

* |’azienda sino a Luglio 2008 contava circa 280 dipendenti e operava su una rete di 30
terminal intermodali dislocati su tutto il territorio nazionale, di cui 20 gestiti direttamente da
Cemat.

* A Luglio 2008 ¢ stato effettuato uno scorporo dell’area terminal e creata la societa Terminali
Italia confluita in RFI e di cui Cemat ha conservato una partecipazione azionaria di
minoranza.

* |l parco rotabile a disposizione si compone di 3.766 carri ferroviari, di cui 1.447 di proprieta,
impiegati sia nel traffico nazionale che internazionale, e di 72 mezzi di sollevamento.

* Dal marzo 2006 l'azionista di maggioranza € diventato Trenitalia con una quota di capitale
azionario pari al 53,6%.
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| Sistemi Informativi prima del turnaround (1/2)

* Linfrastruttura tecnologica basata su un sistema centrale AS/400 che permette ai circa 250
utenti, compresi quelli distribuiti sul territorio nazionale, di connettersi, attraverso una rete
MPLS, alle varie applicazioni e al sistema di posta elettronica.

* Linfrastruttura software risente fortemente le scelte della piattaforma hardware principale e si
compone di 8 suite applicative di cui i due le due principali, sviluppate internamente con il
supporto di consulenti esterni, sono:

= Goal: Software gestionale principale su cui si appoggiano la maggioranza dei processi di
business: dai vari tipi di anagrafiche, alle procedure di gestione trasporto, alle
attivita di gestione dell’esposizione finanziaria verso partner e dalla produzione
della reportistica operativa e direzionale

= ACG: Applicativo di gestione della Contabilita Generale CEMAT per: General Ledger e
Piano dei conti, Registri IVA acquisti e vendite, Contabilita fornitori e Ritenute
d'acconto, Contabilita Banche e Tesoreria

* L'applicativo Goal e sviluppato e gestito insieme ad un partner internazionale del trasporto
intermodale ( Hupac SA) ed é stato concesso in licenza d’'uso ad altri operatori del settore.

CEMAT
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| Sistemi Informativi prima del turnaround (2/2)

* Insieme agli altri partner europei del trasporto intermodale (Hupac, Kombiverkehr e
Novatrans) € stato sviluppato il progetto CESAR (Co-operative European System for
Advanced information Redistribution), esecutivo dal 2004, che ha portato alla creazione del
portale , attraverso il quale il cliente puo effettuare prenotazioni on-line
tramite il servizio di booking ( connesso direttamente al sistema prenotazioni su AS/400) e
visualizzare lo stato di avanzamento della propria spedizione.

* Fanno parte dell'infrastruttura anche il DWH di Pianificazione e controllo, basato sul package
Board), i sistemi per la gestione sia delle aree condivise che delle stampanti multifunzione
asservite ai processi operativi nei terminals, i server per la gestione dei processi del recupero
dei crediti e del riconoscimento danni ai clienti.

* Oggi operano nell’area Sistemi Informativi sette persone. Quattro di esse hanno competenze
per lo sviluppo e la manutenzione delle applicazioni software ACG e Goal, mentre le altre due
presidiano l'area sistemistica ed inoltre garantiscono il supporto di agli utenti.

* Due risorse dei Sl sono passate alla societa Terminali Italia per la gestione del parco PC e
stampanti e il supporto utenti
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| Sistema di IS Governance

Il modello di riferimento e I'assetto organizzativo
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Il modello di riferimento
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Il principio ispiratore

Garantire un “Sistema Informativo flessibile ed efficiente” per i “clienti interni”

e per i “clienti esterni” , che sia eccellente e innovativo per qualita, affidabilita e
costi adottando un modello di gestione del servizio in grado di supportare i
cambiamenti organizzativi, I'evoluzione dei processi aziendali e le relazioni con gli

“stakeholder”
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Il Comitato SI Cemat

* |stituito il Comitato Sistemi informativi, presieduto dalla Direzione Generale, aperto a tutte le
Direzioni di Business, e formato in modo permanentemente dalle Direzioni: Amministrazione
e Finanza, Produzione, Commerciale, Terminal e Sistemi Informativi con le seguenti finalita:

= Implementare la strategia IT e valutarne l'allineamento ai requisiti definiti dalla direzione
aziendale

= Condividere con il management aziendale le linee guida di gestione e sviluppo del
Sistema Informativo Aziendale SI

= Consolidare e analizzare il portafoglio dei progetti dell’azienda, valutandone Ila rilevanza,
gli impatti, il valore economico e la priorita

= Valutare e gestire il livello di rischio associato con le scelte di gestione e con i progetti
ICT in corso

= Condividere e approvare I'allocazione del budget IT alle direzioni aziendali

= Monitorare e verificare in corso di esercizio i costi assorbiti dall'lT, relativi sia ai progetti,
sia alle attivita correnti e allocati alle singole funzioni

= Approvare il modello e il catalogo dei servizi ICT e | rispettivi livelli di servizio
= Valutare la performance dei servizi IT forniti dalla funzione Sl alle funzioni utenti
= Definire e consolidare i fabbisogni di formazione informatica di ogni area aziendale

CEMAT 0
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Il Comitato Operativo Cemat

* Approvato e costituito il Comitato Operativo, formato da i referenti di tutte le Direzioni di
Business, che ha il compito di seguire i progetti informatici di rilevanza interfunzionale, e/o
con dimensioni e complessita tali da richiedere un esame periodico da parte dell'azienda, con
le seguenti finalita:

= |dentificare le iniziative e i progetti informatici in corso e condividere lo stato dell'arte degli
stessi.

= Monitorare periodicamente e formalizzare lo stato di avanzamento delle iniziative e dei
progetti informatici dal punto di vista organizzativo, tecnico ed economico identificando
eventuali criticita e le azioni da intraprendere.

= Risolvere i conflitti a carattere interfunzionale che possono emergere nel corso dello
svolgimento dei progetti

= Redigere un documento di stato di avanzamento da condividere con la Direzione
Aziendale
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Il modello dei Servizi ICT Cemat

* |l modello dei Servizi € articolato in 2 principali aree:

= Servizi Infrastrutturali e Applicativi

= Progetti

Sistema di Misure

Processi
Aree della IS Governance

Sistemi per I'allineamento del Sistema Informativo

Assetto organizzativo Servizi IT

Sistema delle deleghe e di
resp. economica

Capitale Umano, Principi
Ispiratori, Valori e cultura

Fonte Asset

Architettura ICT

Infrastrutture Portafoglio
Applicativo

IS Audit

IT Equipment per il progetto
Licenze Software
Consulenza

Altri servizi specifici

SERVIZI

Servizi Applicativi :
Application Maintenance &
Small Enhancement

Data Center

Network
Services

Desk-Top
Management

PROGETTI

Business Application

IT Infrastructure

Infrastrutture
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Il sistema dei Servizi ICT
Service Delivery
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ITIL V2: Service Delivery

Service Delivery
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I| Catalogo Servizi Cemat

Servizio
Base Laptop

Servizio
Base Mobile

Fonte Asset
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Il modello di valorizzazione economico dei Servizi Cemat
Elementi di costo
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Descrizione Canone annuale  Costo totale annuale | C010 {07 100f C1 C130| C200| C210 &=l C320| C330| C340 C410
Internet provider € 11.400,00 € 11.400,00] X X
Hosting sito internet € 1.300,00 € 1.300,00] X X
Antivirus / Antispam € 2.400,00 € 2.400,00] X X
Rete MPLS € 133.000,00 € 133.000,00f X X
HUPAC LINEA CHIASSO/MILANO € 6.000,00 € 6.000,00f X X
Apparati di rete ( Leasing Telecom € 17.500,00 € 17.500,00f X X

€ 171.600,00

c E M AT Fonte Asset
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Il modello di valorizzazione economico dei Servizi Cemat
Prospetto Costi ICT per Direzione

Direzione DAF

ID_Servizio Servizio Nu Prezzo Frezzo
= mer Utente singolo Totale

o1 Servizio Base Desktop 20 £ 2260 € 45000

020 Servizio Base Laptop 3 £ 27a0 € 8250

Direzione DVI s Mobile 2 € 1200 € 2400
.. .. MNu Prezzo Prezzo
B sarsie Somib me Utente singolo Totale

o ] 3 £ 200 € 1.650

020 Servizio Base Laptop 5 £ 2750 €£13.750 Lovner 1 € 2750 £ 2750

umentale 23 E 30 £ 7130

030 Servizio Base Mobile o £ 1.200 £ B.000 cliente 2 £ ann £ 1 BOO

s T £ 420 € 31420

Attiva 165 £ 1250 € 20000

110 FProduzione 1 £ 1.080 € 1.0B80 15 £ 50 £ 10400

13 £ o00 € GB.800

140 Gestione Documentale 13 € 310 € 4030 nassiva T £ 3700 € 11.100

200 Contatto con cliente 12 € 800 € 8600 L e Contenziosi 1m £ 1080 € 10800

cMo Gestione awvvisi 5 £ 450 € 2250 etignale 1 € 1000 € 10000

c220 Gestione Processo Offerta Cliente 12 € B0 € 7F.800 11 £ OO € 7700

144 € 152.750
310 Contakilita 1 £ Bo0 € Go0
330 Ciclo passivo 3 E s00 £ 1.500
340 Fatturazione passiva 1 £ 3700 € 32700
£ -
400 FHepaorting Gestionale 7 E 1.000 € F.000
410 Statistiche 13 £ YO0 € 9100
Totale complessive 87 € 86.710
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La valorizzazione economica del Servizi Cemat
Struttura del contratto

La struttura proposta € un adattamento dello schema proposto da ITIL e prevede:

© o0 NO A WDNE

PR RPRPRRERRRRER
©oo Nk wdPEO

Introduzione

Descrizione del Servizio

Orario di servizio

Disponibilita del servizio

Affidabilita

Supporto all’'utenza

Prestazioni del servizio

Funzionalita (se ritenuto necessario)

Reporting e revisione del servizio

Incentivi e penalita legate alle prestazioni
Procedure di Change Management

Continuita del servizio IT

Sicurezza

Stampe

Meccanismi di Attribuzione dei costi — (Chargeback - se applicabile)
Modalita di Revisione dei Contenuti del Servizio
Glossario

Storia delle Revisioni

Allegati
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La valorizzazione economica dei Servizi Cemat
Intranet: Il catalogo dei Servizi

Direz.Te

Home page

Check-IN & Check-0UT
Chizck-N & Check-OLIT MNEW
PSh - Gestione Progetti
Timetahle

Tracking e Tracing

Booking Online

Corriers S0

ez

Progetto TIE
ma
257 114 12 51

giorni | ore min sec

nto
MACROFASE 1

Selnela pagins: Home page =

Ricerca Documentale

Qualita

Presenze Dirigenti

Statistiche

Elenco Telefonico

Service Desk

Catalogo Servizi

Codice Elico

Link utili

% Ricerca Documentale

! 00RET49

Codice

L*azienda informa

271 0E2008
E' nata la nuova Intranet
E' nata la nuova Intranst.

221 02005

Huovo sito Cemat
Il 22 ottobre 2008 &' stato pubblicato

Servizio

Servizio Base Fisso Desktop

Prezzo
unitario

2450 Dettaglio

Descrizione [Quantita

Attivazione
Servizio

Disattivazione
Servizio

Terminali Italia Servizio Base Desktop

Z.100| Dettaglio

2,950/ Dettaglio

2450/ Dettaglio

650 Dettaglio

650 Dettaglio

780| Dettaglio

1.750) Dettaglio

1.080) Dettaglio

650 Dettaglio

2,750| Dettaglio

310| Dettaglio

C130 Integrazione partner e terzi
C140 Gestione Docurnentale
Cz00 Contatto con cliente

00 Dettaglio

SO AT

OO0 OOB

< Indietro  Avanti >
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La gestione dei Progetti
Il template del Project Charter

Il modello di Project Charter definito si articola secondo la seguente struttura (set minimo vs nice
to have):

1. Il problema o I'opportunita per I'azienda
2. Obiettivi del progetto

3. Ambito del progetto

4. Interdipendenze del progetto

5.  Soggetti interessati

6. Vincoli e ipotesi

7. Budget degli investimenti e dei costi

8. Benefici e ritorni del progetto

9. Elenco delle macroattivita del progetto
10. Analisi del rischio

11. Ruoli e responsabilita

12. Principali output

CEMAT
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La gestione dei Progetti
Fasi e attivita

=  Preparazione del project charter da parte delle Direzioni richiedenti
= Analisi dei requisiti e valorizzazione della richiesta da parte di DSI

=  Prima ipotesi di quantificazione costi/benefici effettuata congiuntamente da DSl e
Direzione richiedente

= Approvazione Direzione Generale
= Individuazione Capo Progetto ( non € una risorsa DSI )

= Analisi di dettaglio da parte di DSI e completamento del Project Charter insieme al capo
progetto

= Kick-off meeting e presentazione del piano progetto completo delle Milestone
= Gestione degli Stati avanzamento lavori
=  Stato avanzamento progetto nell’ ambito del Comitato Operativo e nel Comitato Sl

= Riunione chiusura progetto

CEMAT =
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La gestione dei progetti
Il flusso di approvazione

>
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) : :
i \ i
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\ /| ]
I \ !
\ | SW & Partner Selection
\ \ / \
I \ !

—_—
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Il sistema dei Servizi ICT
Service Support
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ITIL V2: Service Support

Service Delivery
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ITIL V2: Service Support

La relazione tra i processi

Users
Management
o Reports
Incidents Communication —
Requests Updates ~_ ]
Compliants Workarounds
RFC Closure
Erroneous CMDB Data Reporting
Service _
Functional Desk SLA Information Service Level
Escalation N Management
RFC

Service Communicate Progress :
Owner Incident Forward Schedule of Change Change

Hierarchical Escalation
Management/ Projected Service Availability Management

Management Incidents automatically ”
Enterprise logged Problem >
Toolset Automatic Identification roblem
updates/status changes Management
- - . Resolution / Workaround
Configuration Details TTormation
v
Configuration
Management Problem/Error

Knowledge Database

Base
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ITIL V2: Service Support

L'introduzione del Service Desk e la gestione delle chiamate

REQ
Request
Management

Change
Management
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CALL 200

Call Management ( CALL)
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Cl Data,
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ITIL V2: Service Support

La gestione degli incident in Cemat

Qualificazion
e Chiamata

CEMAT CHANGE & PROBLEM-—+(C )

SISTEMISTICO

HelpDesk -
Attesa Supporto
Helpdesk
[ ; ¢ |
_ HelpDesk — HelpDesk — HelpDesk — _
Atosa enerto| | AlesaInervento| | Atosa | | Alosamaggori | fePRoNC
Telefonico Teleassistenza Informazioni

i

I

I

HelpDesk — HelpDesk -
T,:E,BZ::(O- Intervento Teleassisten
Telefonico za

o

B

HARDWARE

l

HW - Attesa
Supporto

H =

@

Apertura

WORKAROUND

HW -

HW -
Intervento Intervento
Garanzia Contratto

HW -
Intervento
Contratto

®

6

e

Apertura Apertura Networking Networking
Cl?i amata Chiamata Attesa Workaround —»@ — Apertura — Apertura
aranzia antratto Pag, l t l Chiamata Chiamata
erz arrie
HW - Attesa HW - Attesa HW - Attesa
Intervento Intervento Intervento Workaround > Networking — Networking -
Garanzia Contratto Pagamento Attesa Intervento Attesa Intervento
l l l é\) Terzi Carrier

Networking —
Attesa Supporto

Networking
— Verifica

SW-

Intervento
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ITIL V2: Service Support

La gestione dei problems e change in Cemat

Qualificazion
e Chiamata

INSTALLAZIONE

Appuntamen

SW -
Valutazione

SW -
Implementaz
ione

Installazione
- Intervento

CEMAT

Da Implementare

Implementaz
ione

In
Implementazione
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L’introduzione del Service Desk
La gestione dell'incident

Chiamata Numero 21772
Cliente CEMAT Rif. Cliente  Olimpi Mevio
Indirizzo
Contatti Tel. Fax. Email. assistenza_dsi@cemat.it
Sede Milano Certasa
Data Chiamata Z1J0512007 Ora Chiamata 15:03
Categoria Richiesta A35/400 - Ciclo Passivo
Dispositivo errore di caricamenta
Richiesta allinserimento della bolla del Fornitore conkinua a caricare 1£.2000 nel magazzing
Assegnata A ACALDARA
ﬁ Mu:u_diﬁu:a i';] EIin_'uina £ '\-'isualizzg 3 onie
Chiamata =2 Chiamata Conkratti L4 Tagliandi

& Tipo Chiamata @ Sospendi SLA @ Assegna & @ Impegna Piano

12, Stampa
= Documento

Stato Chiamata Chiusa SLA

Tipo Attivita Descrizione

Gualificazione Chiamata

Tecnico

acaldara

contattati ukenti per capire cosa & stato esequito a livello operativa, Sembra

Raccolta Dati Malfunzionamenko Software

risolto nella giornata di domani,

Analisi Problemalics Softwiare quantitativio errato da parte dell'uff, acquisti

Risoluzione Della Problematica Software :
chiusa

Chiusura Chiamata

sia stata inserita due volte la stessa bolla. questa chiamata fa anche
riferimento alla 21774 di Chiappelli, Il problema, in accordo con ukenti sard

erano state generate due righe di bolla. esequito annullamento del

eseguita movimentazione di scarico con utente di MICE - ok la chiamata viene

acaldara

gcaldara

acaldara

graldara

[Tl Scheda Cliente

@ Allegati

Sollecita
Chiamata

Inizio Attivita

21/05/2007 15:26

21/05/2007 15:45

Z2/05/2007 10:10
Z2{05/2007 10:12

Z2{05}2007 10:27

Fine Attivita

21/05/2007 15:27

21/05/2007 16:15

22/05/2007 10:12
22/05/2007 10:26

22/05/2007 10:27

HH

1 Assistenza

Remaoka

CEMAT
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L’introduzione del Service Desk
Le statistica per tempi di chiusura delle chiamate

Data Chiamata Dal 01/01/2009 Al 17/02/2009

Tipo Chiamata Incident
Tipo Richiesta

Tipo Prestazione

Operatore

Tecnico

Totali per Tempo Chiusura Chiamata in Ore

et o |
|2h (26,17%) E |-

|4|-. (9,35%) IF |l

|5h{11,21%} IE |.

|8h (6,54%) |?— |l

|29':1?;?'5°:"°:' |; |.

|3GI (8,41 |g_ |l

|15(9,35%) IF |l

|:=15(11,21°.-’.:.]| E |.

|Err|:ure (0,00%:) IIII— |I

CEMAT

Data Chiamata Dal 01012009 Al 17/02}Z009
Tipo Chiamata Praoblem

Tipo Richiesta

Tipo Prestazione

Operatore

Tecnico

Totali per Tempo Chiusura Chiamata in Ore

ot - [
nies,sro |+ |
|4h|:16,6?%]| |: |.

|6h 0, 00 IE |I

|sh (0,00%) IE |I

oo o |l

Baoow o |l

hsony o |l

|:=-1s{1515?%} E |.

|Err|:|re (0,00%:) IE |I

Data Chiamata Dal 017012009 Al 17/02/2009
Tipo Chiamata Change

Tipo Richiesta

Tipo Prestazione

Operatore

Tecnico

Totali per Tempo Chiusura Chiamata in Ore

ot n
|2|-. {0,00%:) IE |I
|4|-. {0,00%:) IE |I
|5|-. {0,00%:) IE |I
|ah {0,00%:) IE |I
|2';|'i1'3'l'3'3°f’°]' H |_
oo o |l
|15{IIIJIIIIII°.-’-:-]| IE |I
|:=1s|:n,nn%:| IE |I
|Err|:ure I:EI,IZIEI‘:‘I.:.]IIE |I

© Cemat — Riservato —

30



l| Sistema di Project Management
Timesheet di un Progetto

© Cemat — Riservato —

Progetto Statistico Progetki IT
Progetto PG Modif. processo check in check out
Risorsa / Attivita Inserito Dichiarato Approvato Da Cambiare Op. Totale Budget Residuo
Ore Spese Ore Spese Ore Spese Ore Spese Ore Spese Ore Spese Ore Spese
Andreas Wyen
Rilascio & avviamento 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 40,00 0,00 40,00 ]
Swiluppa 0,00 0,00 0,00 0,00 4,00 0,00 0,00 0,00 4,00 0,00 0,00 0,00 -4,00 0
Test 7,00 0,00/ 0,00 0,00 9,00 0,00 0,00 0,00 16,00 0,00 0,00 0,00 -16,00 0
Totale Andreas Wyen 7,00 0,00 0,00 0,00 13,00 0,00 0,00 0,00 20,00 0,00 40,00 0,00 20,00 0
Antonio Gagliardi
Analisi 0,00 0,00 0,00 0,00 16,00 0,00 0,00 0,00 16,00 0,00 0,00 0,00 -16,00 0
Rilascio & avviamenta 0,00 0,00/ 0,00 0,00 24,00 0,00 0,00 0,00 24,00 0,00 0,00 0,00 -24,00 0
Swiluppo 0,00 0,00 0,00 0,60 193,00 0,60 0,00 0,60 193,00 0,00 0,00 0,60 -193,00 1]
Test 0,00 0,00 0,00 0,00 99,00 0,00 0,00 0,00 99,00 0,00 0,00 0,00 -99,00 0
Totale Antonio Gagliardi 0,00 0,00 0,00 0,00 332,00 0,00 0,00 0,00 332,00 0,00 0,00 0,00 -332,00 0
Luca Alberio
Rilascio & avviamento 0,00 0,00 0,00 0,00 2,50 0,00 0,00 0,00 2,50 0,00 0,00 0,00 -2,50 ]
Swiluppa 0,00 0,00 0,00 0,00 141,95 0,00 0,00 0,00 141,95 0,00 75,00 0,00 -66,95 0
Test 0,00 0,00/ 0,00 0,00 5,00 0,00 0,00 0,00 5,00 0,00 0,00 0,00 -5,00 0
Totale Luca Alberio 0,00 0,00 0,00 0,00 149,45 0,00 0,00 0,00 149,45 0,00 75,00 0,00 -T4,45 o
Marco Cipelletti
Analisi 0,00 0,00 0,00 0,00 40,00 0,00 0,00 0,00 40,00 0,00 120,00 0,00 80,00 0
Totale Marco Cipelletti 0,00 0,00 0,00 0,00 40,00 0,00 0,00 0,00 40,00 0,000 120,00 0,00 80,00 0
Michele Carbone
Rilascio & avviamento 0,00 0,00 0,00 0,00 10,00 0,00 0,00 0,00 10,00 0,00 0,00 0,00 -10,00 0
Sviluppo 0,00 0,00, 0,00 0,00 25,50 0,00 0,00 0,00 25,50 0,00 0,00 0,00 -25,50 0
Test 0,00 0,00/ 0,00 0,00 36,00 0,00 0,00 0,00 36,00 0,00 0,00 0,00 -36,00 0
Totale Michele Carbone 0,00 0,00 0,00 0,00 71,50 0,00 0,00 0,00 71,50 0,00 0,00 0,00 -71,50 ]
Piergiosué Guerini
Rilascio & avviamenta 0,00 0,00/ 0,00 0,00 5,00 0,00 0,00 0,00 5,00 0,00 60,00 0,00 55,00 0
Swiluppo 0,00 0,00 0,00 0,60 169,00 0,60 0,00 0,60 169,00 0,00 240,00 0,60 71,00 1]
Test 0,00 0,00 0,00 0,00 64,00 0,00 0,00 0,00 64,00 0,00 &0,00 0,00 -4,00 0
Totale Piergiosud Guerini 0,00 0,00 0,00 0,00 238,00 0,00 0,00 0,00 238,00 0,00 360,00 0,00 122,00 0
Progetto PG Modif. processo check in check out
Andreas Wyen 7,00 0,00 0,00 0,00 13,00 0,00 0,00 0,00 20,00 0,00 40,00 0,00 20,00 ]
Antonio Gagliardi 0,00 0,00 0,00 0,00 332,00 0,00 0,00 0,00 332,00 0,00 0,00 0,00 -332,00 0
Luca Alberio 0,00 0,00 0,00 0,00 149,45 0,00 0,00 0,00 149,45 0,00 75,00 0,00 -74,45 0
Marco Cipelletti 0,00 0,00 0,00 0,00 40,00 0,00 0,00 0,00 40,00 0,00 120,00 0,00 80,00 o
Michele Carbone 0,00 0,00 0,00 0,00 71,50 0,00 0,00 0,00 71,50 0,00 0,00 0,00 -71,50 ]
Piergiosu® Guerini 0,00 0,00 0,00 0,00 238,00 0,00 0,00 0,00 238,00 0,00 360,00 0,00 122,00 0
Totale PG Modif. processo check in check out 7,00 0,00 0,00 0,00 843,95 0,00 0,00 0,00 850,95 0,00 595,00 0,00 -255,95 0
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l| Sistema di Project Management
La gestione dei Timesheet per il supporto ai Servizi ICT

Progetto Statistico Servizi
Progetto C310 Contabilita
Risorsa / Attivita Inserito Dichiarato Approvato Da Cambiare Op. Totale Budget Residuo

Ore Spese Ore Spese Spese Spese Spese
Antonella Caldara
Gestiane attivits 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 28,50 0,00 28,80 0,
Manutenzione correttiva 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 28,50 0,00 28,80 0,
Manutenzione evolutiva 0,00 0,00 0,00 0,00 25,00 0,00 0,00 0,00 25,00 0,00 28,50 0,00 3,80 0,
Small enhancement 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 28,50 0,00 28,80 0,
Supparto utente 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 28,50 0,00 28,80 0,
Totale Antonella Caldara 0,00 0,00 0,00 0,00 25,00 0,00 0,00 0,00 25,00 0,00 144,00 0,00 119,00 0,
Antonio Gagliardi
Gestiane attivits 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 £7,20 0,00 67,20 0,
Manutenzione correttiva 0,00 0,00 0,00 0,00 5,00 0,00 0,00 0,00 9,00 0,00 £7,20 0,00 58,20 0,
Manutenzione evolutiva 0,00 0,00 0,00 0,00 57,00 0,00 0,00 0,00 57,00 0,00 £7,20 0,00 10,20 0,
Small enhancement 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 £7,20 0,00 67,20 0,
Supparto utente 0,00 0,00 0,00 0,00 1,00 0,00 0,00 0,00 1,00 0,00 £7,20 0,00 66,20 0,
Totale Antonio Gagliardi 0,00 0,00 0,00 0,00 67,00 0,00 0,00 0,00 67,00 0,00 336,00 0,00 269,00 0,
Marco Cipelletti
Gestiane attivits 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 16,50 0,00 16,80 0,
Manutenzione correttiva 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 16,50 0,00 16,80 0,
Manutenzions evalutiva 0,00 0,00 0,00 0,00 35,20 0,00 0,00 0,00 35,20 0,00 16,50 0,00 -18,40 0,
<mall enhancement 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 16,50 0,00 16,80 0,
Supparta utente 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 16,50 0,00 16,80 0,
Totale Marco Cipelletti 0,00 0,00 0,00 0,00 35,20 0,00 0,00 0,00 35,20 0,00 84,00 0,00 48,80 0,
Mauro Tomadin
Manutenzione correttiva 0,00 0,00 0,00 0,00 14,00 0,00 0,00 0,00 14,00 0,00 0,00 0,00 -14,00 0,
Manutenzione evolutiva 0,00 0,00 0,00 0,00 £0,00 0,00 0,00 0,00 80,00 0,00 0,00 0,00 -80,00 0,
Supparto utente 0,00 0,00 0,00 0,00 5,00 0,00 0,00 0,00 5,00 0,00 0,00 0,00 -5,00 0,
Totale Mauro Tomadin 0,00 0,00 0,00 0,00 99,00 0,00 0,00 0,00 99,00 0,00 0,00 0,00 -99,00 0,
Progetto C310 Contabilita
Antonella Caldara 0,00 0,00 0,00 0,00 25,00 0,00 0,00 0,00 25,00 0,00 144,00 0,00 119,00 0,
Antonio Gagliardi 0,00 0,00 0,00 0,00 67,00 0,00 0,00 0,00 67,00 0,00 336,00 0,00 269,00 0,
Marco Cipelletti 0,00 0,00 0,00 0,00 35,20 0,00 0,00 0,00 35,20 0,00 84,00 0,00 48,80 0,
Mauro Tomadin 0,00 0,00 0,00 0,00 99,00 0,00 0,00 0,00 99,00 0,00 0,00 0,00 -99,00 0,
Totale C310 Contabilita 0,00 0,00 0,00 0,00 226,20 0,00 0,00 0,00 226,20 0,00 564,00 0,00 337,80 0,
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Il sistema di consuntivazione
La gestione degli interventi di manutenzione applicativa - es:Servizio C310 Contabilita

Codice Codice Data Progetto Risorsa Stato Duraka Spese Tok. Comnenkt
Ticket akk. riga {ore) fisse SpESe

|:| a1 Oz2-03-Z310 Mauro Approved 5,00 0,00
2007 Zontabilita Tomadin 5,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 172 09-03-Z310 Mauro Approved 4,00 o, a0
2007 (Zontabilita Tomadin 4,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| =52 13-03-C3510 Mauro Approved <,00 a,00
2007 | Contabilits | Tomadin 4,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 253 14-03-|C3510 Mauro Approved &, 00 0,00
2007 | Zonktabilitsd  |Tomadin 5,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 265 15-03- 310 Mauro Approved &, 00 0,00
2007 | Zonkabilitd  |Tomadin &,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 323 16-03- 3510 Mauro Approved 5,00 o,00
2007 | Contabilics | Tomadin &,00 0,00
Unbillable 0,00
Ll G345 19-03-C3510 Mauro Approved +,00 0,00
2007 | Conkabilitd | Tomadin 4,00 0,00
Unbillable 0,00
D 452 29-03-Z310 Mauro Approved 2,00 o, 00
2007 (Zontabilita Tomadin Z,00 0,00
Unbillable 0,00
[]|491 30-03- 23510 Mauro Approved #,00 0,00
2007 | Contabilicd | Tomadin 4,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| SOz 0z-04-C310 Mauro approved 5,00 o,00
2007 | Conktabilits | Tomadin &,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| S35 O3-04- 2510 Mauro Approved 5,00 0,00
2007 Contabilita Tomadin 5,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 574 OG-04- 12310 Mauro Approved g,00 0,00
2007 (Zontabilita Tomadin 5,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 590 11-04-Z3510 Mauro Approved 5,00 a,00
2007 | Contabilits | Tomadin 5,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 749 17-04-|C3510 Mauro Approved =,00 0,00
2007 Contabilics Tornadin z,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| =i 15-04-|C310 Mauro Approved 2,00 0,00
2007 Zontabilita Tomadin Z,00 0,00
Unbillable 0,00
|:| 951 30-04-1C3510 Mauro Approved 1,00 o, a0
2007 Contabilica Tormadin 1,00 0,00
Unbillable 0,00
71,00 0,00
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Il sistema di consuntivazione
La relazione tra Service Desk e gli interventi di manutenzione applicativa

e Gestione Chiamata num. 19214 { CEMAT )
DATI CLIENTE
Cliente CEMAT (13391)
Ragione Sociale CEMAT
Indirizzo
Sede IFficio fssicurativa E Contenzioso
Tel. Fax Email assistenza_dsi@cemat.it

DATI CHIAMATA

Data Chiamata 09)03f2007 11.23.00

Stato Chiamata Chiusa Priorita Chiamata alka

Tipo Chiamata A35/400 - Fatturazione Passiva

Dispositivo software

Descrizione Per M. Tomadin: modificare programma inserimento pratiche affinché venga memorizzato il tipo pratica per le causali contabili
Dperatore chusetti Assegnata a MTOMADIN

INFORMAZIONI AGGIUNTIVE

Rif. Cliente Busetti Chiara

Rif. Fornitore

S= - . = - S .

=|Elenco Chiamate 1= Modifica Chiamata X Elimina Chiamata =l Stampa O.L.

" e e . Data Apertura Data Chiusura L=
Tipo Attivita Descrizionge Tecnico Atbivita Abtivita HH nim .._]

o ; Bisogna modificare il programma affinche venga reso obbligatorio : : : G
Cualificazione Chiamata finsarimento dal TIPC PRATICA mtomadin 09/03/2007 12:56  09/03/2007 13:00 0 Za ] i ] P
Contatto Telefonico | Supporta Inzio lavoro previsti da meta mese mkornadin 13/03/2007 11:37  13/03/2007 11:37 0 0 +=] cl-.Ll b

Spese fisse Totale spese fisse
Attivita

Descrizione attivita Ticket 19214 Modifica legale per campi obbligatori

Commenti
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Conclusioni
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| risultati ottenuti

* Pieno rispetto degli impegni iniziali presi sulle aree di intervento con modalita e tempi
concordati pienamente rispettati.

* Piena trasparenza e visibilita dei costi sostenuti e degli investimenti effettuati sia verso la
Direzione Aziendale che verso gli utenti.

* Maggior coinvolgimento di alcune Direzioni di Business nello sviluppo dei progetti e nelle azioni
di miglioramento.

* Diversa percezione del ruolo e delle attivita svolte dalla Funzione S.I. sia all'interno dell’azienda
che all'esterno (partner e clienti).

* Maggior fiducia e consapevolezza del proprio ruolo e delle capacita nelle risorse della funzione
S.I. e loro maggior coinvolgimento nello sviluppo dei processi di business.

* Gestione ottimale degli interventi straordinari (scorporo Terminali Italia)

* Riconoscimento delle capacita di gestire la funzione per processi e definizione di un contratto
di fornitura dei Servizi ICT a Terminali Italia, affidato dalla capogruppo (FS Holding) alla DSI
Cemat.
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Da migliorare ....

* || coinvolgimento di “tutte” le Direzione di business nelle modalita di funzionamento del sistema
di IS Governance attraverso un maggior coinvolgimento dei propri referenti nelle azioni di
miglioramento e nello sviluppo dei progetti.

* ['utilizzo del sistema di Service Desk come unico strumento di contatto verso la funzione grazie
anche all’introduzione della gestione dei problems e delle change

* |l ruolo, i compiti e le competenze delle risorse della funzione.

* ['utilizzo delle metodologie di progetto e il controllo sistematico degli alert automatici provenienti
dai sistemi in esercizio.

* La formazione in Project Management di tutte le risorse del Comitato Operativo
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