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Come I'ICT diventa vero supporto
veloce, affidabile e preciso

Daniele Brognara | Gritti Energia
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INn numeri

1050 | attividal 1959 con il brand Gritti GAS 100% | 100% energia elettrica verde per i privati

18 18 punti vendita 100% = 100% azienda italiana

83M

100K+ 100K - 110K punti di fornitura 150M

83 M di smc di gas metano e 150 M di kWh venduti*
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Il punto O

ufficio ICT - 5 FTE
help Desk di 1° livello “oberato” e Help Desk di 2 °livello “isolato”
approccio Task Oriented

importanza, urgenza e priorita usati come sinonimi
scarsa percezione di “valore”

sistemi a supporto del Servizio ICT inadeguati




Azioni di miglioramento

3

dotati di collaboratori e

osserva gli altrui Inizia @ N
strumenti funzionali al

successi e, adattandoli, lavorare in

cerca di farli tuoi (ITIL) modalita Agile

raggiungimento degli

obbiettivi concordati e

formalizzati

el
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IT Service Management - Framework ITIL

Catalogue

Measurement

Seivice Lavel

Reporting + C,D“ﬁnua‘ 1I"l‘lpi‘ow_:m0m

Availability

Capacity

Event

Valldation

Evaluation

Knowledge
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Manifesto Agile - Principi (1/2

. . accogliere favorevolmente le mutevoli esigenze,
soddisfare il cliente attraverso una consegna

N . . anche in fase avanzata di sviluppo
anticipata seguita da consegne cicliche

fornire software funzionante con

prestare persistente attenzione frequenza ciclica

all’eccellenza tecnica

o o o i team si analizzano retrospettivamente
la semplicita, vale a dire I'arte di massimizzare

la quantita di lavoro non svolto, & essenziale e ottimizzano i loro comportamenti
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Manifesto Agile - Principi (2/2)

mantieni un ritmo costante a tempo indefinito 1 qUCIdI‘I buslne.ss € gll sv.llu.ppatorl
lavorano insieme ogni giorno

. . . i team si auto-organizzano
organizza i progetti con persone

motivate

trasmettere informazioni parlandosi faccia a faccia

il software funzionante & la misura principale del progresso

Link: Attos.//www.atlassian.com/agile
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JSM - Esempio di richiesta CHANGE

4 Jira Service Management

4 JiraService Management  lltuc lavoro~  Progetti~  Filtri v Dashboard v Team~  App - E Q. Hieica g’ o ¢ ©

&£ @1 b & -

Cartella retail m 0§ Asonic %

(D) Creasottotask 2 Collega ticket v Madifica alla pianificazione  =a=

E Assistenza Teenica ICT < Indietro =N
& =]

o Torna al progetto

Tutti i ticket

N EVIDENZA

RZ =r.= segnalato questa nichiesta tramie E-mail MNascondi dettagli 27 apr 10:34

Visualizza la nd

Descrizions

le collaga, .
PRIORITA TEAM Dettagli 2
Tutti 1 Ticket Apert: 7
Tutti | miei tic 3 Assegna a me
Chiuse 998+ Grazie Reporter 2 :
E Request Type A Richiedi un nuovo accesso o modifi messi
£} Gestisci code
L 2 Data di scadenza Pricrita
A |nwvia feedback . ’
Data scadenza Change
Riepilogo dei rischi  Modifiche Imprevisti o n
Request participants
@ ~tbiamc notato che una o Fill campi obbligatori sano stati rimossi o T Impatic Sa
Clevi aggiungere | campi Affected services, Planned start date ¢ Planned end date per visualizzare | nschu Etichett Nessun
tichette Nessuno
Approvers
Richieste simili mes w
Automation
Pid.campl Stima oric = -

@
®

@ Aggiungi nota interna  /  Rispondi al cliente
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JSM - Workflow CHANGE

4 Jira Service Management

ITSM: Change workflow for JSM v2

+

DA ANALIZZARE

AUTORIZZAZIONE
RIFIUTATO
IN ATTESA DI SVILUPPO

IN SVILUPPO

coxcio
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Risultati oftenuti

drastica

maggior

di tutte
le fasi del servizio
di assistenza

propensione al

di lavoro
degli operatori ICT

maggior

miglior
nelle risposte

dei nostri clienti
interni
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Prossimi passi

estendere -adattandole- le logiche e gli strumenti
adottati dall'ICT al servizio Customer Care

aggiungere automazioni nella gestione delle segnalazioni
per aumentare efficacia ed efficienza

istituire una vera e propria dashboard di controllo da condividere
con collaboratori e Direzione




Contatti

Daniele Brognara | Gritti Energia
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