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Agenda della sessione

 La piattaforma IBM per I'Asset & Service
management

* Aree e voci di impatto sulle rendiconto
economico

» Soluzioni TIVOLI a supporto




Quali gli asset gestibili all'interno della piattaforma

IT Hardware = Server, laptop, network
= Configurazioni Software, Licenze

e Software = Help desks

] = Distribuzione e Reti
Produzione - Raffinerie

= Power generation
= [Impianti Alimentari e Pharma

= Flotte su gomma

Trasporti _ _
= Navi e Traghetti
= Treni
= Aerei

Facilities - Edifici

= Hotel, ospedali
= Aereoporti




Come la piattaforma IBM € in grado di impattare le voci di
rendiconto economico

In funzione del grado di maturita del cliente, sono definibili le ‘

seguenti macro fasi: |
Ingresso in nuovi
mercati

Savings su beni

e risorse :

Business Value

Accountability di
beni e risorse

-




Accountability di beni e risorse

La capacita di conoscere come beni e risorse messe a
disposizione dall’'azienda vengano consumate da enti
nterni ed esterni risponde alle seguenti domande:

» Chi sta consumando quale bene / risorsa

» Qual é il costo dei beni/ risorse, incluso quelle
condivise

> Quali sono le regole di charge back dei costi

Business Value

Accountability di
beni e risorse

Evoluzione nella gestione dei servizi
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Accountability di beni e risorse

L’approccio di base € quello di indirizzare tale analisi a partire dai
servizi / processi ai quali tali beni e risorse sono assegnati

Processi di service support

, Processi di change & configuration
» Application maintenance

» Nuovi progetti....

v

Servizi / Processi
IT

»
»

Tipologie
di servizi -

gestiti

v

Servizio di Help desk tecnico
‘ » Processi di Procurement beni / servizi

» Processi di Asset maintenance
» Nuovi investimenti....




Accountability di beni e risorse
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Per aziende che si occupano di fornire servizi in ottica Service Provider (interno

od esterno) si introduce una variabile aggiuntiva: il Cliente

< <

Processi di service support <+——=

v

» Processi di change & configuration <
» Application maintenance |

<

Servizi / Processi

IT

» Nuovi progetti.... <

»
»

Servizio di Help desk tecnico —

v

» Processi di Asset maintenance <

‘ » Processi di Procurement beni / servizi <

» Nuovi investimenti....

»
»

.
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Accountability di beni e risorse

Conoscere beni e servizi e loro costi per poter strutturare i processi di demand /
erogazione nei confronti dell’'utenza presuppone I'adozione di strumenti
applicativi e di modelli organizzativi idonei

(. Dati di dettaglio sull'infrastruttura IT

Servizi / Processi

T - Dati sul consumo delle risorse per dipartimento / centro di

< costo/ cliente

- Dati sull’assegnamento e sul consuntivo di risorse interne ed

L esterne ai servizi / processi

- Dati di dettaglio su impianti ed apparecchiature
- Dati sui contratti in essere con fornitori di beni / risorse / servizi

- Piani di lavoro per attivita manutentive pianificate

- Dati sull’assegnamento e sul consuntivo di risorse interne ed
- esterne ai servizi / processi




Savings su beni e risorse: riduzione costi diretti / indiretti e
miglioramento qualita del bene / servizio erogato o prodotto

» Strutturazione di processi di
gestione della workforce

» Gestione del ciclo di vita degli asset

» Strutturazione di processi di

workflow management
> Gestione della compliance hw / sw

Evoluzione nella gestione dei servizi

¥
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Savings su beni e risorse: alcuni esempi...

~ : : . : :
- Introduzione di processi di Change & Configuration

management - impatto diretto sulla riduzione di disservizi

Servizi / Processi <

T - Introduzione di processi strutturati dal service demand al

suo provisioning - riduzione tempi di attraversamento
—> utilizzo di procedure standard per attivita
\ ripetitive

- Introduzione di politiche manutentive pianificate e predittive
—> riduzione eventi di guasto

< - Gestione del ciclo di vita dell’'asset in ottica ottimizzazione
positivamente al TCO - riduzione costi di gestione corrente
- riduzione dei tempi di fuori servizio

\_ - Gestione fornitori




Ingresso in nuovi mercati

Impatto
su rendiconto

» Strutturazione offerta servizi per tipologia di clienti

» Adesione ad un modello organizzativo del tipo
“Service Provider”

> Introduzione di strumenti applicativi idonei al

supporto del modello

Business Value

Evoluzione nella gestione dei

Ingresso in nuovi
mercati
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Ingresso in nuovi mercati: la trasformazione richiesta

 Cultura / Organizzazione

* Processi / Funzioni

« Tecnologie a supporto




Supply chain Manufacturing versus Service Supply

Le catene di valore di tipo Service Supply sono molto piu complesse e dinamiche in considerazione
dei numerosi e geograficamente dispersi punti di utilizzo, di una domanda relativamente
pianificabile e di una dinamica nella offerta di servizi estremamente spinta.

Manufacturing
Facility
AN ""‘\i"i/:é ""‘l‘

\0,

a\\

\\

Tier 1 Supplier iR Supplier B8 Supplier

Tier 2 /,0
Manufacturing Supply Chains are driven Service Supply Chains are driven by
by Master Schedules representing firm forecasts and consumption signals that
orders that pull material into a single pull material toward multiple,
point of final assembly. geog raphlcaII?/ dispersed points where
service is performed. =




Soluzioni Tivoli a supporto




TADDM (componente di inventario del CCMDB)

Accountability
di beni e risorse

—> (Conoscenza dell’infrastruttura IT

Attraverso un processo
automatico di inventario
agentless, viene acquisita la
topologia ed il dettaglio
dell’infrastruttura in ottica
end - to — end.

4 Configuration Discovery and Tracking - Version: Carrent i =[8] x|
Fle Edt [Desplay Dcovery Jopology Anahtcs indows el

m Application Tnfrastructure A
aaql = S 38 Fieed | sent

Topological Maps with inter- =
relationships

Appheation Infrastructuns e =

Business
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= Appkcation Infrastructure Overvisw

= B Wrastructure Software

+ G Ousters
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7 & Databases
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ITUAM IBM Tivoli Usage and Accounting Manager

Accountability
di beni e risorse

—> (Conoscenza dell’'uso delle risorse IT

Resource based — costing
Business based - costing

Activity based - costing

Usage and Accounting Manager

Invoice

Billing Period: 04/01 /2006 to 04/30,/2006

|T Expenses by Account

240K

200K

160K

120K

80K

40K




TSRM - IBM Tivoli Service Request Manager

Accountability
di beni e risorse

—> (Conoscenza dell’'uso delle risorse IT

Richieste di servizio
Incident

Knowledge base

MAXIMO - Service Requests - Microsoft Internet Explorer -[&] x|

JFlIe Edt Wiew Favortes Tools Help ﬁ

Service Requesis

[ ~| Find: | |#h  [Select Action L T = T [ W= S s [ e: e e

List Service Request | Relsted Records Log

Service Request [1001 Status [NPROG Owner [WILSON Owner Group e

Reported By L Affected Person L
lName  [Diane Liseri | & lName  [Disne Liseri | #
Phone Phone
E-mail [ maximos7 @hotmail com | E-mail | maximoS7@hetmail com ]
Summary |[Request for OS upgrade to Windows XP IE} cl | &
Details |User is requesting an upgrade of her OS from Windows 2000 o Windows Description ]
e Reported Priority
Internal Priority
Service Group
Asset F [ IE] Service
Location P [ IE] Vendor
GL Account L Site o
AssetSite |BEDFORD | & SLA Applied? []
Reported Date il Target Contact il Actual Contact el
Affected Date el Target Start B Actual Start e
Target Finish B Actual Finish B
- . Download |
-

. Downlosd |

[&] Done [ [ [ ntemet




IBM MAXIMO Asset Manager (for Enterprise assets

Accountability

di beni e risorse

Conoscenza dell’infrastruttura NON
IT e delle risorse ad esso dedicate

Asset inventory

Service Desk Mgr.

SLA Incident Compliance
Last Run: 10011/04 1:31 PM

Unilate:

0¥ Change ContentlLayout B8 Display Settings I3 Create New Template &8 Modify Existing Template

) Bulletin Board (1)
== Email Server will be down on §710,08

TH 2006 12:29 P

Open Incidents by Priority
Chart Type: PIE
Internal Priority

PR

“iew By Internal Priority
Walue Percent (%)

Service Reguests

Status Last Reading Actual Target Variance
875 875 as TS5
SLA Compliance - All Inciderts (%)
0 30 6o
30 70
20 80
10 0
0 00
Quick Insert & |
A New Bulletin Baard Message
Applications & i

Ordini di Iavoro Incicents
Problems
Manutenzioni correttive
Releases

Solutions

Open Incidents (By Intemal Priority) 1 59 758
s 1 2 14 gm
4 3 1.9
59 Unclefined 72 4586
T2
List Wiewn:
Group Open Incidents & m
Last Run: 1011104 231 Ph Upilate:
Status KPI Actual Target Variance
5 Email Open Incidents a 1 4
a ERP Open Incidents 4 1 3
= Facility Dpen Incidents 1 1 0
& Hardware Open Incidents 4 1 3
2 = Hetwork Open Incidents 2 1 1
= Office ication Open Incidents 1 1 o
i = 05 Open idents o 1 -1
o = Tier 1 Open Incidents 2 1 1
Tier 2 Open Incidents 1 1 o




Piattaforma IBM sul Service Management

Savings su beni e
risorse

« Convergenza di prodotti all'interno di una
unica piattaforma applicativa

 Molteplicita di processi gestiti IT e non IT

* Unico motore di Business Process Automation




Piattaforma IBM sul Service Management
/

Service Order Business Continuity Change Mngmt Service Requisition
Mngmt & Availability Configuration Mngmt | | Incident, Problem IT Enterprise
Automation Service level Mngmt Deployment Knowledge Mngmt Asset Mgmt § Asset Mgmt
Monitoring

IBM Service Management Solutions

IT Process Services
Business Process Execution workflows, Work and Job Management, SOA services
collaboration, notification, escalation, workflow, security, governance

N

Operational Management Services

« Server, Device and Network Management Toollng
« Storage Management
User + Security Management

A \ « Event Management
Interfaces, Discovery | - Federation and 4 + Workload Management D f. &
Reports & ~tearation with + Performance Management efine
’ « Virtualization Mgmt Configure
J
Dashboards | . . ... - Energy Efficiency Mgmt At
» Business Application Management
Process,
ul,
Web Data

& Portal

Based - . Model
Infrastructure Manageability Services Business

Processes

Federated Information Services

Svynchronization|

Resource Pools

Virtualized IT Applications
Server Storage Network IT Resources IT Middleware




Da un punto di vista di tecnologie a supporto...

Ingresso in nuovi

mercati

Tecnologie a supporto

Segregazione dati a
livello cliente
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Maximo for Service Provider




Da un punto di vista di tecnologie a supporto...

Ingresso in nuovi

mercati

|, Tecnologie a supporto

| i~ [seleziona azione v () @ @@ @ ) @ &)
s

Unico engine di
Workflow

Eler
Processo  [Gap_wo | [ B Mocificato da [CARASSO Ailtata? [
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Da un punto di vista di tecnologie a supporto...

Ingresso in nuovi

mercati

|, Tecnologie a supporto

Cliente A

Catalogo servizi

Cliente B

Processi di fullfilment

e . . Cliente C
specifici per cliente : '




Domande ?




