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News

La qualita come
approccio strategico

Tramite il portale
Sestante per 'Ict
Performance &
Sla Management,
Bnl punta a
ptfimizzare 1n
maniera continua
1 servizi Ict. Lo
strumento,
realizzato in
collaborazione
con Sas, permette
di usufruire di un
ambiente
collaborativo e di
funzionalita di
alerting che
contribuiscono
allo sviluppo del
monitoraggio
proattivo

La misurazione e il controllo dei li-
velli di servizio permettono di ana-
lizzare I'andamento dei servizi Ict
sulla base di una valutazione og-
gettiva di quanto effettivamente e-
rogato. In questo modo si punta a
migliorare giorno per giorno i ser-
vizi stessi. E per questo motivo che
Bnl (Gruppo Bnp Paribas) ha dato
vita a Sestante, portale per Ilct
Performance & Sla Management
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Dayvide Sanna, responsabile ufficio Ict
Performance Management di Bnl

che l'istituto ha realizzato affidan-
dosi alla tecnologia e alla consulen-
za di Sas. Oggi il portale, operativo
dal 18 aprile di quest’anno, rappre-
senta "un valido contributo per l'ot-
timizzazione continua dei servizi
offerti, assicura Davide Sanna, re-
sponsabile ufficio Ict Performance
Management di Bnl. La qualita era
ed & un obiettivo che ci proponia-
mo come approccio strategico, per
ottenere benefici sia verso l'esterno
sia verso l'interno. Verso l'esterno
per focalizzare l'attenzione sull'u-
tenza, soddisfacendone i bisogni e
migliorando il rapporto tra utente e
dipartimento Ict, mentre verso |'in-
terno per gestire meglio il tempo e
le risorse umane, sviluppare le ca-
pacita di autoverifica e migliorare il
proprio e laltrui operato, favoren-
do altresi le capacita interpersonali

e, in generale, l'organizza-
zione. L'utilizzo di Sestante
permette di disporre, in un
unico luogo, di un'unica
fonte informativa e quindi di
un portale invece che di
tanti report sparsi. In tal mo-
do aumenta la capacita di
focalizzare i problemi e di
intervenire tempestivamen-
te Ii dove si rende necessa-
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Controllo e
proattivita

Le finalita che hanno spinto
Bnl a realizzare Sestante so-
no molteplici. “Prima di tut-
to era necessario esercitare
un controllo sulla condu-
zione dei contratti con le
terze parti, riprende Sanna,
monitorando i livelli di ser-
vizio relativi a specifici indi-
catori, attraverso la rileva-
zione delle misure previste e con-
cordate e il confronto con quelle
attese, secondo criteri e modalita
definite. Affinché le rivelazioni ef-
fettuate e la loro analisi contribuis-
sero in maniera sostanziale al con-
tinuo miglioramento della qualita
dei servizi erogati, la rappresenta-
zione delle rilevazioni doveva ri-
sultare quindi facilmente fruibile.
Da questo punto di vista, aver im-
plementato uno strumento Sas si &
rivelato molto importante. In fase
di progettazione, volevamo inoltre
che il portale che stavamo per
mettere a punto monitorasse |l
servizio offerto all'utente in termi-
ni di qualita raggiunta e percepita,
al fine di disporre di uno strumen-
to decisionale sulla conduzione del
servizio. Cio ci avrebbe aiutato a
incrementare la qualita dei servizi
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