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Chi è Cemat SpA

•• CEMAT S.p.A.CEMAT S.p.A. (CCombined EEuropean MManagement AAnd TTrasportation) è 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 mln di euro, con un utile netto di 0,65 mln di euro 
movimentando circa 1.097.678 unità di carico e realizzando circa 30.700 treni.

• L’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 è stato effettuato uno scorporo dell’area terminal e creata la società Terminali 
Italia confluita in RFI e di cui Cemat ha conservato una partecipazione azionaria di 
minoranza.

• Il parco rotabile a disposizione si compone di 3.766 carri ferroviari, di cui 1.447 di proprietà, 
impiegati sia nel traffico nazionale che internazionale, e di 72 mezzi di sollevamento.

• Dal marzo 2006 l’azionista di maggioranza è diventato Trenitalia con una quota di capitale 
azionario pari al 53,6%.
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I Sistemi Informativi prima del turnaround (1/2)

• L’infrastruttura 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.

• L’infrastruttura 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 
attività di gestione dell’esposizione finanziaria verso partner e dalla produzione 
della reportistica operativa e direzionale

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

• L’applicativo Goal è sviluppato e gestito insieme ad un partner internazionale del trasporto 
intermodale ( Hupac SA) ed è stato concesso in licenza d’uso ad altri operatori del settore.
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I Sistemi Informativi prima del turnaround (2/2)

• Insieme agli altri partner europei del trasporto intermodale (Hupac, Kombiverkehr e 
Novatrans) è stato sviluppato il progetto CESAR (Co-operative European System for
Advanced information Redistribution), esecutivo dal 2004, che ha portato alla creazione del 
portale www.cesar-online.com, attraverso il quale il cliente può 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 SI sono passate alla società Terminali Italia per la gestione del parco PC e 
stampanti e il supporto utenti
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Il Sistema di IS Governance
Il modello di riferimento e l’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  qualità, affidabilità e  

costi adottando un modello di gestione del servizio in grado di supportare i 

cambiamenti organizzativi, l’evoluzione dei processi aziendali e le relazioni con gli 

“stakeholder”
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Il Comitato SI Cemat

• Istituito 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 finalità:

� 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 la rilevanza, 
gli impatti, il valore economico e la priorità

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

� Condividere e approvare l’allocazione del budget IT alle direzioni aziendali

� Monitorare e verificare in corso di esercizio i costi assorbiti dall’IT, relativi sia ai progetti, 
sia alle attività correnti e allocati alle singole funzioni

� Approvare il modello e il catalogo dei servizi ICT e I rispettivi livelli di servizio

� Valutare la performance dei servizi IT forniti dalla funzione SI alle funzioni utenti

� Definire e consolidare i fabbisogni di formazione informatica di ogni area aziendale
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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 complessità tali da richiedere un esame periodico da parte dell’azienda, con 
le seguenti finalità:

� Identificare 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 criticità 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

• Il modello dei Servizi è articolato in 2 principali aree:

� Servizi Infrastrutturali e Applicativi

� Progetti
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Il sistema dei Servizi ICT
Service Delivery
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ITIL V2: Service Delivery

Business
Management 

Account
Management 

Business
Users

Monitoring
Tools

Operations

Financial
Management

FINFIN

Availability
Management

AVLAVL

Capacity
Management

CAPCAP

IT Service
Continuity

Management

SCMSCM

Request
Management

REQREQ
Problem

Management

PRBPRB
Change

Management

CHGCHG

Call
Management

CALLCALL
Incident

Management

INCINC
Configuration
Management

CFGCFG

Release
Management

RELREL

Business Service
(Network, Applications, Internet, Systems, Data Bas e)

Service Support 

SLMSLM
Service Level
Management

Service Delivery



15
© Cemat  – Riservato –

Il Catalogo Servizi Cemat
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Il modello di valorizzazione economico dei Servizi Cemat
Elementi di costo

Risorse DSI Server Software

Rete Telecomunicazioni Costi Generali e
di Struttura
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ID Area Cognome Nome Costo Annuo C010 C010 C020 C020 C100 C100 C105 C105 C110 C110 C120 C120 C130 C130 C200 C200 C210 C210 C300 C300 C310 C310 C320 C320 C330 C330 C340 C340 C400 C400 C410 C410 Totale
M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P M/Se P

R001 DSI CIPELLETTI Marco -€               10% 20% 30%
R002 DSI TOMADIN Mauro -€               0%
R003 DSI GUERINI Piergiosuè -€               0%
R004 DSI ALBERIO Luca -€               0%
R005 DSI CALDARA Antonella -€               0%
R006 DSI GAGLIARDI Antonio -€               0%
R007 DSI BAZZOLI Luciano -€               0%
R008 DSI CARBONE Michele -€               0%
R009 DSI WYEN Andreas -€               0%
R011 DSI POLETTI Rebecca -€               0%
R012 GES ARESTI Massimo -€               0%
R013 GES -€               0%
R014 DSI -€               0%
R015 DSI -€               0%
R016 DSI -€               0%
R017 DSI -€               0%

-€               

Risorse Direzione Sistemi Informativi
Inserire il costo annuo per l'azienda di ciascuna risorsa e la percentuale di 
tempo dedicato dalla risorsa a ciascun Servizio, distinguendo fra attività di 
Maintenance /  Small enhancement (M/Se) e attività di Progetto (P)
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Descrizione apparato Utilizzo Sede Costo di Acquisto Anni Ammortamento Costo Annuo Co sti manutenzione annua Costo Annuo Totale C010 C020 C100 C105 C110 C120 C130 C200 C210 C300 C310 C320 C330 C340 C400 C410
AS400 - 825 Modulo Base Vers.3, GOAL Pro, ACG Vers.3.0, FAX, XML, 

MINOS Web Vers.2, Communication Utilities/400, QUERY for 
iSeries, SQL, WebSphere

MILANO 03420089 368.950,00€               -€                  44.284,40€                                   44.284,40€                X X X X X X X X X X X X X

AS400 - 270 - Posta Posta elettronica: Lotus/Notes Domino Versione 6.0
Client Access/400 Windows Family    Versione 5

MILANO 02420038 43.932,00€                 -€                  5.599,00€                                     5.599,00€                  X X

BK Cemat NAS per i client W indows XP della Sede MILANO 00420080 12.349,10€                 -€                  -€                                              NO ASSISTENZA -€                           X X
DiscoG   s-cemat Gestione delle cartelle condivise degli utenti della Sede MILANO 04420044 10.538,00€                 -€                  -€                                              OK SINO 12/10/07 -€                           X X X X X X X X X X X X X X
BOARD Server Board HP ML350 con applicazioni ODBC interfaccia con 

AS400 / 825 per il Controllo di Gestione e la Contabilità
MILANO 03420084 10.200,00€                 -€                  4.152,51€                                     4.152,51€                  X X X

Radoppio d i Dom.Control per 
cl. WIN 2000

Raddoppio del Pr imary domain controller per PC con Windows 
2003

MILANO 05420006 3.000,00€                   -€                  -€                                              OK SINO 10/03/08 -€                           X X

Prim. Domain Controller per 
cl. WIN 2000

Primary Domain Controller per PC client con Windows 2003 MILANO 06420003 4.700,00€                   -€                  -€                                              OK SINO 25/01/09 -€                           X X

S-CEMAT 2 NAS 06420004 4.700,00€                   OK SINO 25/01/09 X X
Server antivirus  ANTI00 Funzioni di scansione file e prevenzione di attacchi di virus MILANO 01420044 1.136,21€                   -€                  -€                                              90,00€                                                -€                           X X
Disco G/ Foto  Periferia Gestione delle cartelle condivise delle utenze periferiche MILANO 01420037 2.313,72€                   -€                  -€                                              NO ASSISTENZA -€                           X X X
Server Legale Archiviazione delle pratiche dell'ufficio legale MILANO 00420086 2.559,82€                   -€                  -€                                              NO ASSISTENZA -€                           
MULTI  01 Gestione delle stampe MILANO 06420001 4.000,00€                   -€                  -€                                              OK SINO 25/01/09 -€                           X X
MULTI 02 Gestione delle stampe MILANO 06420002 4.000,00€                   -€                  -€                                              OK SINO 25/01/09 -€                           X X
AUTOBACKUP NAS per i client W indows 2000 della Sede MILANO 01420012 5.252,42€                   -€                  -€                                              NO ASSISTENZA -€                           X X
Power Valut - NAS NAS per i client W indows XP della Sede MILANO 02420103 2.600,00€                   -€                  385,00€                                        IN GARANZIA SINO AL 30/06/07 385,00€                     X X
AS400 - 820 - di sviluppo Server AS400 di sviluppo Chiasso 

(CH)
-€                            -€                  5.000,00€                                     3250 CHF+ 2750 CHF + 468 CHF 5.000,00€                  X X X X X X X X

Hosting CESAR Server di archiviazione e elaborazione dei dati del sito CESAR Belgio -€                            -€                  13.100,00€                                   13.100,00€                X X
Workst. di Gestione server 
CESAR

Front-end del sito web Belgio -€                            -€                  -€                                              -€                           X X

SERVER PAGHE E STIP. 2.900,00€                   
AccRicho - Accounting Il server che gestisce applicazioni Ricoh per il controllo delle 

stampe effettuate  (Noleggio RICOH)  
sede -€                            -€                  -€                                              -€                           X X

AccRicho - Scanserver Il server che gestisce applicazioni Ricoh per trasformare stampe 
in documenti PDF e gestire l’inoltro e la ricezione dei Fax  
direttamente dalla postazione PC degli utenti  ( Noleggio RICOH)

sede -€                            -€                  -€                                              -€                           X X

TOTALE 72.520,91€                

Server
Inserire il costo di acquisto di ciascun se rver, gli anni di ammortamento e i costi annui per la manutenzione.
Successivamente, inserire la percentuale di utilizzo di ogni Serve r da parte di ciascun Servizio
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Costo Unitario Licenza Quantità Costo totale licenze Anni Ammortamento     Ammort. Annuo     Manutenzione/ Licenza Annuale Costo Annuo Totale C010 C020 C100 C105 C110 C120 C130 C200 C210 C300 C310 C320 C330 C340 C400 C410
IBM MTC ACG  VERSIONE 3 13.872,00€                                         13.872,00€                 X X X X X X X
LICENZE MISCO ANTIVIRUS SYMANTEC 50 1.238,00€                                           1.238,00€                   X X
LICENZE MISCO ANTIVIRUS SYMANTEC 10 483,25€                                              483,25€                      X X
MTC SOFTWARE LANSA  (SIDIM) 2.767,50€                                           2.767,50€                   X X
CODICE 269-07734 OFFICE PRO 2003 WIN 32 10 4.431,92€                    -€                            X X X
CODICE 021-06701 OFFICE 2003 WIN32 ITALI 205 73.468,82€                  -€                            X X
CODICE R18-00484 WINDOWS SERVER CAL 2003 215 6.034,30€                    -€                            X X
CODICE P73-00289 WINDOWS SVR STD 2003 IT 7 4.896,05€                    -€                            X X
CODICE 54016544TT ACROBAT 7 51 11.890,00€                  -€                            X X
CODICE 54018138TT PHOTOSHOP CS 2 1 811,94€                       -€                            
CODICE WINZIP9-200 WINZIP 9 LICENZA 200 1.400,00€                    -€                            X X
CODICE WINZIP9-15  WINZPIT 9 LICENZA 15 256,00€                       -€                            X X
CODICE 10325602-ML SYMANTEC PCANYWHERE 1 225 16.242,07€                  -€                            X X
COD. 10389582-ML SYMANTEC ANTIVIRUS CORP 155 5.950,41€                    4.000,00€                                           4.000,00€                   X X
CODICE D5CS2LL NOTES WITH COLLABORATION 170 22.933,00€                  3.243,10€                                           3.243,10€                   X X
FHW110T000 FREEHAND MX WIN COMMERCIAL 1 408,89€                       -€                            
CODICE SLLNWWE3XLIULA-C  SCANMAIL PER DO 176 4.023,75€                    1.700,00€                                           1.700,00€                   X X
LICENZE C&L -€                            X
PGP   (usato da Rodella) 297,00€                       -€                            X
MOS MAXIMUM OUTPUT SOFTWARE 41,00€                              85 3.485,00€                    -€                            X X
VERITAS BACK UP EXCEC   (DSI) 1.050,00€                    -€                            X X
COREL DRAW 12  (Maggi) 1 482,67€                       -€                            
MANUTENZIONE FAX   (AIM) 2.659,00€                                           2.659,00€                   X
MTC COOL 2E (SYNERGIE) 6.700,00€                                           6.700,00€                   X
TOTALE 36.662,85€                 

Software
Inserire per ciascun software (installato su cl ient oppure su server) il suo costo di acquisto, la quantità di installazioni, gli anni di ammortamento e i costi di manutenzione/licenza annuali. 
Successivamente, compilare con il valore "1" la cella se il software viene fornito con il Servizio o se il Servizio ne usufruisce. Nell'esempio, si segnala che il  software Adobe Acrobat viene fornito agli utenti del Servizio C010, 
mentre il software Exchange Server supporta gli utenti dei Servizi C010 e C020
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Tipo dispositivo Descrizione apparato Modello/ Release Numero Apparati Costo unitario Costo Complessivo Costo annuo manut. Costo totale C010 C020 C100 C105 C110 C120 C130 C200 C210 C300 C310 C320 C330 C340 C400 C410
€ 0

Ras RAS REMOTE ACCESS UNITA'PERLE 833IS 4 PORTE 1 € 4.081 € 4.081 € 4.081 x
Controller periferia UNITÀ PERLE  594-E 594E 6 € 2.652 € 15.912 € 15.912 x
Modem Modem per avvisi clienti TELEJET 33600 FAX 6 € 218 € 1.308 € 1.308 x

€ 0
Firewall FIREWALL PIX 515 UNRESTRICTED 1 € 2.500 € 2.500 € 996 € 3.496 x
Hub HUB DUAL SPEED NETGEAR Porte varie 68 € 221 € 15.019 € 15.019 x
Router Isdn (Backup mpls) CISCO MOD.2660 1 € 3.256 € 3.256 € 3.256 x
Router Mpls Periferia CISCO MOD.3745 1 € 17.000 € 17.000 € 17.000 x
Switch Switch (segrate Verona) PROCURVE HP2650 48 PORTE vrqu segr 2 € 770 € 1.540 € 1.540 x
Controller Switch (Video) SISTEMA SWITCH CONSOLE 1 € 2.400 € 2.400 € 2.400 x

€ 0
€ 0

Lan/app Lan/app Teicos Sede Varie 1 € 90.000 € 90.000 € 90.000 x
Lan/app Lan/app Teicos Verona Varie 1 € 7.000 € 7.000 € 7.000 x

€ 0
€ 0
€ 0

€ 16.000 € 16.000 x x
€ 0

Apparati di Rete
Inserire il costo unitario di ciascun apparato (dato dalla quota di ammortamento annuale)

Manutenzione Apparati Teicos sede + perif.
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Descrizione Canone annuale Costo totale annuale C010 C020 C100 C105 C110 C120 C130 C200 C210 C300 C310 C320 C330 C340 C400 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 € 133.000,00 X X
HUPAC LINEA CHIASSO/MILANO € 6.000,00 € 6.000,00 X X
Apparati di rete ( Leasing Telecom) € 17.500,00 € 17.500,00 X X
TOTALE € 171.600,00

Telecomunicazioni
Inserire i costi di canone e di traffico relativi alle telecomuniczioni aziendali 
(telefonia e trasmissione dati)
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Descrizione Fornitore quantità Costo Unitario Costo totale Costo annuale manut. C010 C020 C100 C105 C110 C120 C130 C200 C210 C300 C310 C320 C330 C340 C400 C410
GRUPPI DI CONTINUITA' ( nr. 4 per la sede) SICON 4 € 7.746,85 € 30.987,40 € 3.568,24 X
1 UPS SILECTRON 1 € 9.554,45 € 9.554,45 € 0,00 X
RINNOVI MANUT. GRUPPI DI CONT.(UPS 3000) SILECTRON 6 € 1.809,00 € 10.854,00 € 8.450,00 X
UPS 2200 SILECTRON 21 € 1.250,00 € 26.250,00 € 0,00 X
UPS 5000 (SEGR- MIRO) SILECTRON 2 € 2.900,00 € 5.800,00 X
UPS 6000 VRQU SILECTRON 1 € 4.600,00 € 4.600,00 X
MTC STAMPANTI TALLY 58 € 546,80 € 31.714,40 € 3.410,40 X

Costi generali e di struttura
Inserire i costi residui generati dalla Direzione Sistemi Informativi e non precedentemente collocati nelle sezioni precedenti (Risorse, Server, 
Software, Apparati Rete, Telecomunicazioni.
Specificare per ciascuna voce la Descrizione, il fornitore (valuatare se opportuno) e il costo totale.
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Descrizione Canone annuale Costo totale annuale C010 C020 C100 C105 C110 C120 C130 C200 C210 C300 C310 C320 C330 C340 C400 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 € 133.000,00 X X
HUPAC LINEA CHIASSO/MILANO € 6.000,00 € 6.000,00 X X
Apparati di rete ( Leasing Telecom) € 17.500,00 € 17.500,00 X X
TOTALE € 171.600,00

Telecomunicazioni
Inserire i costi di canone e di traffico relativi alle telecomuniczioni aziendali 
(telefonia e trasmissione dati)

Esempio

Fonte Asset
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Il modello di valorizzazione economico dei Servizi Cemat 
Prospetto Costi ICT per Direzione
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La valorizzazione economica dei Servizi Cemat
Struttura del contratto

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

1. Introduzione
2. Descrizione del Servizio
3. Orario di servizio
4. Disponibilità del servizio
5. Affidabilità
6. Supporto all’utenza
7. Prestazioni del servizio
8. Funzionalità (se ritenuto necessario)
9. Reporting e revisione del servizio
10. Incentivi e penalità legate alle prestazioni
11. Procedure di Change Management
12. Continuità del servizio IT
13. Sicurezza
14. Stampe
15. Meccanismi di Attribuzione dei costi – (Chargeback - se applicabile)
16. Modalità di Revisione dei Contenuti del Servizio
17. Glossario
18. Storia delle Revisioni
19. Allegati
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La valorizzazione economica dei Servizi Cemat
Intranet: Il catalogo dei Servizi
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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 l’opportunità per l’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 macroattività del progetto

10. Analisi del rischio

11. Ruoli e responsabilità

12. Principali output
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La gestione dei Progetti
Fasi e attività

� 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 DSI e 
Direzione richiedente

� Approvazione Direzione Generale

� Individuazione Capo Progetto ( non è 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 SI

� Riunione chiusura progetto
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La gestione dei progetti
Il flusso di approvazione

??

CostoCosto deglidegli
ApprofondimentiApprofondimenti

GO
NO
GO

Ambito

Obiettivi

Costi

SW & Partner Selection
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Il sistema dei Servizi ICT
Service Support
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ITIL V2: Service Support

Business
Management 

Account
Management 

Business
Users

Monitoring
Tools

Operations

Financial
Management

FINFIN

Availability
Management

AVLAVL

Capacity
Management

CAPCAP

IT Service
Continuity

Management

SCMSCM

Request
Management

REQREQ
Problem

Management

PRBPRB
Change

Management

CHGCHG

Call
Management

CALLCALL
Incident

Management

INCINC
Configuration
Management

CFGCFG

Release
Management

RELREL

Business Service
(Network, Applications, Internet, Systems, Data Bas e)

Service Support 

SLMSLM
Service Level
Management

Service Delivery
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ITIL V2: Service Support
La relazione tra i processi

Configuration Details

RFC

Resolution / Workaround
Information

Incidents automatically
logged

Incident
Management 

Management
Reports

Support
Groups

Communicate Progress

Functional
Escalation

SLA Information

Problem
Identification

Incidents
Requests
Compliants
RFC

Hierarchical Escalation Forward Schedule of Change

Projected Service Availability

CMDB

Erroneous CMDB Data Reporting

Automatic
updates/status changes

Communication
Updates
Workarounds
Closure

Service 
Desk

Service 
Owner

Management 
Enterprise

Toolset

Configuration
Management 

Knowledge
Base

Problem/Error
Database

Change
Management 

Problem
Management 

Service Level
Management 

Users
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ITIL V2: Service Support
L’introduzione del Service Desk e la gestione delle chiamate

CallCall Management  ( CALL )Management  ( CALL )

Request
Management

REQREQ

Change
Management

CHGCHG

Incident
Management

INCINC

Configuration
Management

CFGCFG

Compliants
Process

CALL .30CALL .30
Call Mgmt
Process

CALL .10CALL .10
Infor. & Admin

Process

CALL .20CALL .20

Services Desk
Manager

Services Desk
Analyst

Knowlegde
Base

Service 
Owner

Account 
Manager

CI Data, 
People Data

CUSTOMER

Call Data
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ITIL V2: Service Support
La gestione degli incident in Cemat
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ITIL V2: Service Support
La gestione dei problems e change in Cemat
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L’introduzione del Service Desk
La gestione dell’incident
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L’introduzione del Service Desk
Le statistica per tempi di chiusura delle chiamate
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Il Sistema di Project Management
Timesheet di un Progetto
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Il Sistema di Project Management
La gestione dei Timesheet per il supporto ai Servizi ICT
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Il sistema di consuntivazione
La gestione degli interventi di manutenzione applicativa - es:Servizio C310 Contabilità
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Il sistema di consuntivazione
La relazione tra Service Desk e gli interventi di manutenzione applicativa
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Conclusioni    
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I risultati ottenuti

• Pieno rispetto degli impegni iniziali presi sulle aree di intervento con modalità e tempi 

concordati pienamente rispettati.

• Piena trasparenza e visibilità 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 attività 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 capacità 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 capacità 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 …. 

• Il coinvolgimento di “tutte” le Direzione di business nelle modalità di funzionamento del sistema 

di IS Governance attraverso un maggior coinvolgimento dei propri referenti nelle azioni di 
miglioramento e nello sviluppo dei progetti.

• L’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

• Il ruolo, i compiti e le competenze delle risorse della funzione.

• L’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

• …

• ..


