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1 Scopo del documento

Scopo del documento è fornire una visione globale dei processi di Problem ed IMAC Management e di tutte le unità organizzative interne ed esterne coinvolte in questo processo.

2 Attori coinvolti

Di seguito vengono riportati gli attori coinvolti nel Problem Management con la descrizione del ruolo ricoperto.

2.1.1 Help Desk

L’help desk del Dipartimento è attivo h24, è composto da 17 persone ed è suddiviso nei seguenti gruppi di lavoro:

2.1.1.1 1° Livello

E’ una struttura che riceve le chiamate degli utenti a fronte di problemi. Le sue responsabilità sono:

· gestire le chiamate relative a problemi tecnici su postazioni di lavoro di utenti del Dipartimento (circa 950);

· gestire i casi aperti sullo strumento di tracciamento delle chiamate Vantive;

· fare una problem determination e tentare di fornire una soluzione al problema in base alle proprie competenze;

· chiudere amministrativamente i casi risolti;

· assegnare il caso ad un 2° Livello di intervento, qualora non riesca a risolverlo o in presenza di problematiche per cui è palesemente necessario un intervento on-site.

2.1.1.2 2° Livello 

Il 2° Livello è una struttura che ha una correlazione logica con il 1° Livello dell’Help Desk. Le sue responsabilità sono:

· eseguire gli interventi on-site assegnati dal 1° Livello;

· installare software e  aggiornare la configurazione;

· effettuare la chiusura tecnica dei casi a loro assegnati;

2.1.1.3 Presidio IMAC 

Il Presidio IMAC è una struttura che opera all’interno dell’ Help desk.  Le sue responsabilità sono:

· attivare il fornitore in caso di problema hardware dove sia previsto un contratto di manutenzione; 

· attivare il personale della società DOA in caso di problema hardware su macchine senza contratto di manutenzione;

· avvisare il personale dell’Unità IMAC che provvede ad aggiornare il database degli asset.

· garantire il buon esito degli interventi in assistenza congiuntamente al fornitore presso l’utente per i pc in garanzia;

2.1.2 Unita’ Sistemi e Reti

L’Unità Sistemi e Reti è una struttura preposta alla gestione di tutti i server e degli apparati di rete. Le sue responsabilità sono:

· monitorare gli apparati e i sistemi (tramite un sistema di alert via SMS);

· effettuare attività back-up sia pianificati che straordinari;

· effettuare attività di installazione sui sistemi;

· attivare il Gruppo Gestione CONSIP in caso di problemi su apparati non gestiti dal Dipartimento.

2.1.3 Gruppo Gestione CC CONSIP

E’ il gruppo tecnico di Consip che fa da interfaccia per la risoluzione dei problemi sui sistemi non gestiti dal Dipartimento. 

	Gruppo Tecnico
	Indirizzo E-Mail
	Reperibilità

	Gruppo Gestione CC 
	gruppo.gestione.cc@tesoro.it
	328/0410982


2.1.4 Fornitori esterni

I Fornitori esterni sono terze parti che, in base a contratti stipulati con Consip / Amministrazione, si occupano di manutenzione sulle postazioni di lavoro. Le responsabilità assegnate sono:

· eseguire gli interventi assegnati nel rispetto dei livelli di servizio concordati;

· comunicare le chiusure tecniche degli interventi al Call Center tramite il Presidio IMAC.

Flusso delle attività di Problem Management

Di seguito viene esemplificato il processo di Problem Management suddividendo le varie attività per attore coinvolto.
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2.2 Tabella delle attività

Nella seguente tabella vengono descritte le attività all’interno del processo di Problem Management.

	ID attività
	Descrizione
	Strumenti
	Note Operative

	1
	Chiamata

Help Desk
	Telefono
	L’Utente chiama l’Help Desk del Dipartimento per la segnalazione di malfunzioni



	2
	Ricezione Chiamata
	Telefono - Vantive
	L’operatore di 1° livello prende in carico la chiamata e interagisce con l’utente per avere conferma dei dati anagrafici ed il dettaglio del problema riscontrato

	3
	Apertura Case
	Vantive
	L’operatore apre un caso Vantive contenente le informazioni ricevute dall’Utente

	4 
	Problem Determination 

1° Livello
	Vantive - Telefono
	L’operatore di 1° Livello effettua una analisi del problema

	5
	Soluzione
	Vantive - Telefono
	L’operatore di 1° livello prova a fornire soluzione al caso direttamente all’Utente durante la conversazione telefonica

	6
	Assegnazione
	Vantive -Telefono 
	Se soluzione= NO, l’operatore analizza la problematica per stabilire a quale gruppo di lavoro debba essere assegnata.

	7
	Presa in carico
	Vantive
	L’Help Desk di 2° Livello prende in carico il Case 

	8 
	Problem Determination 

on-site
	
	L’Help Desk di 2° Livello effettua una analisi on-site del problema

	9
	Soluzione
	
	Se soluzione = SI, l’Help Desk di 2° Livello fornisce la soluzione al caso direttamente all’Utente durante l’intervento on-site

	10
	Chiusura Tecnica
	Vantive
	L’Help Desk di 2° Livello chiude tecnicamente il Case descrivendo la soluzione adottata

	11
	Problema hardware
	
	Se soluzione = NO, l’Help Desk di 2° Livello verifica se il problema è hardware 

	12
	Attivazione fornitore
	Telefono
	Se problema hardware = SI, l’Help Desk di 2° Livello attiva il fornitore se la macchina è in manutenzione o il personale DOA se non è in manutenzione

	13
	Presa in carico
	Telefono
	Il fornitore prende in carico il problema per effettuare l’intervento presso l’utente concordando l’appuntamento con l’Help Desk di 2° Livello

	14
	Intervento on-site
	
	Il fornitore congiuntamente al Presidio IMAC esegue l’intervento di ripristino

	15
	Soluzione
	
	Se soluzione = NO il case viene riassegnato all’Helpdesk di 1° Livello specificando il Gruppo a cui riassegnare il problema

	16
	Chiusura Tecnica
	Rapporto di intervento/ Vantive
	Il Presidio IMAC firma il rapporto d’intervento al fornitore e comunica la chiusura tecnica 

	17
	Presa in carico
	E-Mail – Telefono
	L’Unità Sistemi e Reti  prende in carico il problema

	18
	Problem Determination 

Sistemistica
	
	L’Unità Sistemi e Reti effettua una analisi approfondita del problema

	19
	Soluzione
	
	Se soluzione = NO il case viene riassegnato all’Helpdesk di 1° Livello specificando il Gruppo a cui riassegnare il problema

	20
	Chiusura Tecnica
	E-Mail – Telefono
	Se soluzione = SI l’Unità Sistemi e Reti comunica la chiusura del problema descrivendo la soluzione adottata

	21
	Presa in carico
	E-Mail – Telefono
	Il Gruppo Applicativo prende in carico il problema

	22
	Problem Determination 

Applicativa
	
	Il Gruppo Applicativo effettua una analisi approfondita del problema

	23
	Soluzione
	
	Se soluzione = NO il case viene riassegnato all’Helpdesk di 1° Livello specificando il Gruppo a cui riassegnare il problema

	24
	Chiusura Tecnica
	E-Mail – Telefono
	Se soluzione = SI il Gruppo Applicativo comunica la chiusura del problema descrivendo la soluzione adottata

	25
	Presa in carico
	E-Mail – Telefono
	Il Gruppo Gestione CC CONSIP prende in carico il problema se il problema riguarda sistemi non gestiti dal Dipartimento ma che hanno impatto su di esso

	26
	Problem Determination 

Sistemistica
	E-Mail – Telefono
	Il Gruppo Gestione CC CONSIP effettua una analisi del problema comunicando i tempi di risoluzione

	27
	Soluzione
	
	

	28
	Chiusura Tecnica
	E-Mail – Telefono
	Il Gruppo Gestione CC CONSIP comunica la risoluzione del problema descrivendo in un apposito form le cause del malfunzionamento

	29
	Chiusura Amministrativa
	Vantive
	L’operatore di 1° livello chiude amministrativamente il Case

	30
	Notifica utente
	Telefono
	Notifica all’utente della avvenuta chiusura del Case


3 Attività di IMAC

Di seguito vengono riportati le Unità  coinvolte nelle  attività di IMAC Management con la descrizione del ruolo ricoperto. L’orario previsto per le attività IMAC è dalle 8.00 alle 17.30 dal lunedì al venerdi.

3.1.1 Presidio IMAC 

Il Presidio IMAC è una struttura che gestisce il laboratorio L’orario previsto per le attività IMAC è dalle 8.00 alle 17.30 dal lunedì al venerdi. Le sue responsabilità sono:

· acquisire nuove forniture a fronte di richieste approvate dal Dirigente UCID ed gestire il magazzino;

· collaudare le nuove forniture in contraddittorio con il fornitore per poi configurarle e provvedere alla distribuzione;

· riassegnare i personal computer aggiornati;

· gestire i database per le richieste di acquisizione e per gli asset.

3.1.2 DOA 

La DOA è una struttura composta da 10 risorse che esegue le seguenti attività il cui orario previsto è dalle 8.00 alle 17.30 dal lunedì al venerdi: 

· riparare le macchine guaste fuori garanzia ( circa 300 );

· gestire l’Aula Informatica effettuando la verifica periodica delle apparecchiature ( 1 server e 20 pc), installare software ed applicazioni, effettuare test periodici per le verifiche dei collegamenti;

3.1.3 Unità Accounting 

L’Unità Accounting è una struttura composta da 5 risorse interne che gestisce tutti gli accounting per accesso ai vari servizi ( posta elettronica, internet, banche dati, applicazioni…) ed i profili utenti ( indirizzi IP, accessi RAS…). L’orario previsto per le attività di Accounting è dalle 9.00 alle 18.00 dal lunedì al venerdi, è prevista anche una reperibilità h24. Le sue responsabilità sono:

· gestire, vagliare ed approvare le richieste effettuate dagli utenti per i servizi dei quali vogliono usufruire;

· gestire il database access dove vengono aggiornati i dati riferiti agli utenti;

3.1.4 Unità Pubblishing 

L’Unità Pubblishing è una struttura che gestisce la pubblicazione in maniera coordinata e secondo processi regolamentati la pubblicazione dei documenti sul sito web del I° Dipartimento. L’orario previsto per le attività di Pubblishing è dalle 9.00 alle 19.00 dal lunedì al venerdi. Le sue responsabilità sono:

· gestire le richieste di pubblicazione da parte dell’utente precedentemente abilitato;

· preparare il documento nel formato adatto alla pubblicazione;

· pubblicare il documento;

3.1.5 Conference Service 

Il gruppo Conference Service è una struttura composta da tre risorse piu un coordinatore ( DOA ) che gestiscono le richieste che vengono effettuate via e-mail, previa approvazione dell’UCID, per la Videoconferenza e per le Presentazioni.. L’orario previsto per queste attività è dalle 8.30 alle 19.00 dal lunedì al venerdi. Le sue responsabilità sono:

· predisporre la logistica delle sale adibite a questi servizi con la necessaria attrezzatura;

· effettuare i test dei collegamenti e delle attrezzature della sala.
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