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La potenza è nulla, senza controllo...

Non puoi controllare ciò che non puoi MISURARE
(MA)

Non puoi misurare ciò che non sai DEFINIRE 
(E)

Non puoi definire ciò che non CONOSCI...
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Partendo da ITIL v3...
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Partendo da ITIL v3...

•• CSICSI – Continual Service Improvement
� CSI Approach, PDCA, 7-Step Improvement process
� ...ma cos’è un KPI, una misura e/o un’indicatore?
� ...la misurazione dei servizi è sufficientemente bilanciata?

•• SDSD - Service Design ����
� SLA, OLA, UC, Balanced Scorecard (BSC), KPI e CFS...
� ...ma sappiamo crearla e gestirla? 
� ...la definizione dei KPI nei core book rispetta il principio delle “5 W’s+H”?

•• KMKM – Knowledge Management
� SKMS e le 4 onde del KM
� ...ma sappiamo misurare in modo pratico le capability dei processi secondo 

il PMF (Process Maturity Framework)?
� ...e la misurazione degli intangibili e del VOI, richiamato nella Svc 

Strategy?

...Potrebbe esserci spazio per complementare 
le proprie conoscenze?
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GUFPI-ISMA: Chi siamo...

www.gufpi-isma.org
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GUFPI-ISMA: Scopi
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GUFPI-ISMA: Vantaggi
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GUFPI-ISMA: Deliverable

www.gufpi-isma.org
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GUFPI-ISMA: Eventi

www.gufpi-isma.org
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GUFPI-ISMA: Comunicazione
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GUFPI-ISMA: il Network in divenire...

In-Sw Measurement Out-Sw Measurement
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Aree di Complementarietà

� Gestione servizi (IT)

� Visione strategica

� Ciclo di vita di Servizio

� Tool per supporto servizi

� Manutenzione/Servizio

� Miglioramento continuo

� ...

� Visione tecnico/operativa

� Dettaglio sugli aspetti misurabili

� Function Points (FP)

� Gestione Requisiti (FUR/NFR)

� Balanced Scorecard

� Entità Misurabili

� Schede Misure

� Standard ISO/IEEE/PMI

� ...

� CSI 

� Metriche/Misure

� BSC

� Process Improv

� Svc Levels

� Thresholds

� Repositories

� GQM 

�...
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Cose da fare insieme

• Informative incrociate
� News di una community pubblicizzate dall’altra associazione
� Saperne di più e migliorare i rispettivi....SKMS!

• Gruppi di lavoro (GdL) condivisi
� Apertura di GdL con partecipanti 

� Come i GdL itSMF Italia, durata prestabilità, gestione come ‘progetti’
� Es: sui temi indicati nella slide precedente: SLM, KPI, BSC, CSI, ...

• Presentazioni/Presenze agli eventi 
� ...come questa e quella di itSMF Italia al GUFPI-ISMA (30/10/2009)
� Aggiornare i soci e i partecipanti agli eventi itSMF sugli aspetti di 

misurazione, monitoraggio e controllo

• ...e per il 2014 novità in arrivo...
� Seguite i nostri siti web per le news:

�www.itsmf.it
�www.gufpi-isma.org
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