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Monitorare gl SLA

‘salvando’ le prestazioni

Un Sestante in BNL — Gruppo BNP Paribas
per i servizi erogati agli utenti e dagli outsourcer

DI RUGGERO VOTA

Tenere sotto controllo i
service level agreement con-
trattualizzati sia dei servizi
ICT rivolti agli utenti interni
sia di quelli forniti alla banca
da terze parti specializzate. B’
questo 1’ obiettivo che ha por-
tato allo sviluppo del progetto
Sestante in Banca Nazionale
del Lavoro, oggi integrata nel
Gruppo internazionale BNP
Paribas, e che ha visto un im-
pegno di risorse, in un periodo
di tempo di otto mesi, pari a
circa quattro anni uomo.
Un’applicazione che ¢ stata
implementata sulla base della
soluzione SAS IT Manage-
ment (vedi box sotto), al cui
sviluppo hanno lavorato sia
personale interno della banca
sia consulenti della software
house fornitrice.

Oggi a qualche mese dal-
I’entrata in produzione (giu-
gno 2007), Sestante tiene sotto
controllo gli SLA di circa 40
servizi, ed € quindi possibile
fare un primo consuntivo del-
I’esperienza condotta: “Il ri-
sultato piu importante che fi-
nora abbiamo potuto registrare
¢ una maggiore responsabiliz-
zazione dei soggetti coinvolti:
1 service manager, che gesti-
scono i servizi erogati agli
utenti interni, sono piu attenti
a garantire prestazioni adegua-
te, mentre le terze parti forni-
trici di servizi dispongono di
uno strumento di misura e
controllo accurato ed in linea
con quanto formalizzato nei
contratti sottoscritti”, spiega
Davide Sanna, responsabile
ufficio ICT Performance Ma-
nagement di BNL — Gruppo

BNP Paribas.

La condivisione dell informazione
Un risultato non di poco
conto, che & possibile ottenere
quando lo strumento di misura
e i dati sui quali questo viene
applicato sono condivisi da
tutte le parti in causa. Tale di-
namica all’interno della banca
¢ governata attraverso comitati
di qualita che hanno condiviso
la metodologia fino in fondo e
ora si pongono 1’obiettivo del
miglioramento dei servizi gia
monitorati; tale pratica ¢ stata
affrontata invece in modo di-
verso con le terze parti coin-
volte. “I processi forniti dal-
I’esterno sono tipicamente
quelli di assistenza e vanno
dal fleet management alle tic,
alla gestione degli ATM, per
un totale di sette contratti di
dimensione rilevanti monito-
rati da Sestante — racconta Da-
vide Sanna —. Si € deciso con i
fornitori che il dato di riferi-
mento ¢ quello originato dal
nostro sistema di trouble tic-
keting con cui ciascuno di essi
si deve interfacciare per con-
tratto. Oggi tale sistema certi-
fica anche la chiusura dell’in-
tervento in conformita a tutte
le norme contrattuali previste,
che comprendono anche la co-
municazione di una serie di
informazioni sul contenuto
dell’intervento, e questa & di-
ventata una practice condivisa
dai fornitori”. In passato, inve-
ce, la chiusura del servizio ri-
schiava di essere interpretata
in modo diverso dalle due en-
tit in gioco: per il fornitore
quando si concludeva I’inter-

vento onsite, per la banca
quando riceveva tutte le infor-
mazioni in merito.

Un‘architettura non invasiva

“La preoccupazione che ha
guidato in modo determinante
la nostra software selection &
stata quella di evitare il piu
possibile un rallentamento
delle prestazioni dei sistemi
transazionali a supporto dei
processi della banca — dichiara
Davide Sanna —, Non riteneva-
mo praticabile I’installazione
di sonde in tali sistemi e per
questa ragione ci siamo avvi-
cinati a una proposta basata
sulla logica del data warehou-
se, evitando pero che le fun-

zionalitd ETL andassero diret-
tamente a prendere i dati dai
database operativi”. Larchitet-
tura implementata per questo
progetto, quindi, di data ware-
house ne prevede addirittura
due. Il primo viene alimentato
con sessioni batch direttamen-
te dai sistemi transazionali, al
suo interno quindi si raccolgo-
no dati grezzi, e magari ridon-
danti, che vanno ad alimentare
attraverso funzionalita ETL il
secondo data warehouse, quel-
lo che in realta ¢ il vero e pro-
prio repository di Sestante che
fornisce dati normalizzati e
certificati.

“Ogni service manager ap-
pena arriva in ufficio trova i
dashboard che visualizzano gli
indicatori sugli SLA aggiorna-
ti alla situazione elaborata a
mezzanotte del giorno prima —
spiega Davide Sanna —. Abbia-
mo scelto questa modalita per
tutti i servizi, anche quelli che
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