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Piattaforma di Collaboration

La soluzione di eGovernance per la gestione integrata della conoscenza
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Ha gestito
4.000 progetti in un anno.

700 utenti.

6.000 click/giorno.

40 utenti sempre collegati (in media)
90.000 documenti conservati.
8.000 email/giorno spedite.

E in grado di gestire
Le informazioni di processo.
Flussi di pratiche (Progetti ,Clienti
Qualita, Costi/Ricavi ecc).
Documentazione allegata.

Collaboration Comunicazione Multi Audio /video Conference
La soluzione di eGovernance Web browser e Served side Messaggi standard e istantanei.
per la gestione integrata della Indipendente dal sistema. | livelli di servizio richiesti.
conoscenza e dei processi Multicanale / Multidevice Reportistica

aziendali relativi a risorse FAQ, Forum, Chat, Multi

distribuite. Audio/Video Conference
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I TC Workflow: Requisiti - Dettaglio

ITC Workflow é;

Una piattaforma eGovernance e Collaboration
realizzata per la gestione dei processi aziendali
associati alla lavorazione di pratiche/progetti e delle
relative risorse distribuite.

o

Profilazione degli utenti;
* Leinformazioni di processo;
Knowledge Sharing | . . -

ITC Workflow gestisce:

* Leinformazioni di progetto.

* L'interazione tra i gruppi di lavoro

e |l portafoglio Clienti.

. L’archiviazione e la ricerca della
documentazione relativa alla pratica.

. Profilazione accesso ai documenti

. L’archivio Soluzioni e il forum discussione.

Gli Economics.

ITC Workflow permette:

"f‘?ﬁ?—?&

» |l tracking attivita lavorazione schede;

* Analisi performance flusso di lavorazione sui gruppi;

* Il monitoring della ripartizione dei carichi di lavoro tra gruppi;
* Il monitoring della consuntivazione dei progetti

.
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ITC Workflow: Requisiti - Dettaglio

Infrastrutturali, in cui sono da considerare tutte |E™feha :
in termini di scalabilita, performance e architettura della
soluzione

Condivisione e Collaborazione, in cui confluiscono tutte le
funzionalita che verificano la presenza ed il funzionamento di
strumenti di collaborazione, workflow compreso.

Personalizzazione, in cui confluiscono, oltre alle funzionalita di
personalizzazione del proprio ambiente di lavoro, anche la
verifica dell'aderenza del look&feel a quanto previsto per cliente
finale.

Usabilita, che contiene le valutazioni del grado di intuitivita e di
fruibilita delle interfacce utenti (realizzate per soddisfare le
esigenze applicative).

Amministrazione, in cui sono considerate le funzionalita aventi
lo scopo di gestire il sistema in termini di configurabilita
(Strumenti di Gestione Web Oriented, Gestione di utenti e di
gruppi , Reportistica, Agenti di notifica) e di manutenibilita.

Autenticazione e Sicurezza, in cui sono state considerate e
verificate le funzionalita di sicurezza nonché quelle di acceso ai
servizi in considerazione del profilo d'utente.

Struttura e Navigazione, in cui sono contemplate tutte le
funzionalita che riguardano la navigazione negli schemi di
classificazione

Ricerca, in cui, sono da considerare tutte le funzighalita che
consentono di verificare delle ricerche di base ed av@hzate (full

text, memorizzazione di query ricerca per
successivi, ecc.).
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ITC Workflow: Architettura

Microsoft
Internet Explorer

Microsoft
Internet Explorer

| - Help Desk
ﬁ' = ey o R | R?Po_f_t__i_StiC_?_‘

Team Document Business Information
Collaboration Management Process Automaton _Retrival

Scheduling




Workspaces

Enterprise Workspace

E' la Knowledge Map aziendale. Un area aziendale dove
pubblicare ed organizzare l'informazione non un semplice
repository ma una raccolta di Documenti condivisi, Informazioni
di Marketing, Task List, ecc

Project Workspace

Un area in cui teams virtuali possono collaborare assegnando
tasks, esaminare documenti, discutere, etc.

Personal Workspace

Un ambiente privato nel quale il singolo utente lavora, vingono
visualizzate tutte quelle informazioni e funzionalite che si
ritiengono importanti per il singolo utente (ES. News, Tasks,

Projects).
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L‘ambiente di lavoro

Ambiente di lavoro semplice ed immediato

Sezione Ricerca Full-Text:
La piattaforma permette di

it - TELECOM ITALIA 5.8 _Q BITUEIONS Workflow) - Microsaft Internet Explorer ‘;EI > effettuare r|CerChe Fu ”-Text
CiAniarcsa o1 ", oI ?

Tt Rcercem O rrogees Ooseumens all'interno della sezione
Menu Lavorazione: e i - visualizzata
la piattaforma permettere e | O T I LT
la profilazione di gruppi di R o= |0 TR (TEE e | e | S
lavoro e utenze associata alla Tt N IR
visualizzazione delle T LA e
informazioni ] e
- R el U R (e—
Ricerca Utenti: | @ Bt totere | (S st o
la piattaforma permettere e _
la ricerca di un utente e s mmmgat | =t Working Area:
registrato all'interno della T | @ Rl g e J—_— umacommmars | TN Area di lavoro in cui sono
piattaforma o g i \ visualizzate le informazioni
o A T - ] A associate alla sezione
werape ocon ® @ o © o investigata (nell'esempio la
@ ® e lista progetti Archiviati)

Profilo Utente: l

Info Utente collegato Struﬂ ] o
La piattaforma mette a disposizione a

supporto dell’'utente strumenti quali:
Audio-Video Conference,FAQ, Supporto,
Home,...

.
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Business Process Automation

Qualunque proceduraripetitiva e definita, atta a risolvere richieste,
puo essere rappresentata in un diagramma di flusso o Workflow,
ovvero il "percorso” che deve fare la pratica da quando nasce a
guando viene chiusa e archiviata.

Web-based

Telecom Italia ITG
Workflow v.2.50 del 24/10/2002
NUOVO FLUSSO OPERATIVO

torio
v

Telecom lItalia
Territori

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

» Sub workflows

..................

» Routing Dinamico
e & » Workflows Paralleli

» Workflows Condizionali

Azienda
ITG

sssssssssss
EEEEEEEEEE

» Permission-based

» Milestones, loop backs

,,,,,,,,,,,,,,

rritorio

Telecom lItalia
Te




Dinamicita del flusso

Flusso di lavoro dinamico

E possibile gestire piu flussi di lavoro contemporaneamente. Ogni flusso di
lavoro conserva una propria storia e viene creato/modificato dinamicamente
attraverso la console di management.

Storia

& I113/03/2003 alle 17:03 nello stato Attesa assegnazione della risorsa VAS
Michele De Vivo PROJECT MANAGER VAS (E) parola chiave {C64CT5F2-27D6-4156-9233-D55TAF2A0CE4}

¥
Q Il 13/03/2003 alle 17:11 nello stato Progetto attualmente in lavorazione da parte del VAS
Roberta Di Biagio COORDINATORE VAS (E) parcla chiave {0246E055-DCT6-4085-ADT3-TF2CB015E010D}

[= +

I1 13/03/2003 alle 17:18 nello stato Attesa assegnazione della risorsa PM in Progettazione
Michele De Vivo PROJECT MANAGER VAS (E) parola chiave {A32B5E2E-E8F3-4589.-0657-5EATET550B36}

O«

Il 13/03/2003 alle 17:20 nello stato Progetto attualmente in lavorazione da parte del PH
Giuseppe Conforti COORDINATORE PROG. CUSTOM parola chiave {335090FF-D730-430F-B2B6-A43F11EDA4DE}

¥
o Il 13/03/2003 alle 17:28 nello stato La soluzione del progetto & rilasciata dal PM
Giuseppe Conforti COORDINATORE PROG. CUSTOM parola chiave {4663EEE0-9110-4664-B343-9BECBESC501A}

W

& I1 13/03/2003 alle 17:30 nello stato Attesa del rilascio dell'Offerta
Michele De Vivo PROJECT MANAGER VAS (E) parola chiave {F9T1F6DD-2643-4A02-85E6-0518DA324913}

W

o Il 13/03/2003 alle 17:30 nello stato L'Offerta & stata rilasciata, attesa dell'esito del cliente
Michele De Vivo PROJECT MANAGER VAS (E) parcla chiave {§2244920-E061-4AA9-A9E4-T90TCOB2D2C8}




Profilazione e Ricerca

> PROGETTI

L. In lavorazione

. Lawvorati

..In Carico
Reiterati a TI
Reiterati a VAS

.. Rilasciati

. Rifiutati

..Non Realizzabili

LAarchiviati

..Sospesi

LAl Budget

= UTIL. PROGETTL

> FACILITIES

> REPORTS

> FORUMS

Cerca Persone
[(inserire cognome)

PROCEDI =3

Vincenzo Crea

PROJECT MANAGER
PROG. CUSTOM

Gestione utenze, gruppi di lavoro...

Tutta la piattaforma consente la profilazione diretta dei gruppi di lavoro,
delle utenze delle visualizzazioni, delle azioni e molto altro ancora. E’
possibile quindi gestire interfacce personalizzate. E’ possibile effettuare
unaricerca Full-text per vari campi chiave.

+ PROGETTI
LIn ITTWorkflow

=+ REPDRTS
el iaothe Bentornato/a
» FORUMS

RESPONSABILE

Il Tuo ultimo collegamento & avvenuto
lunedi 22 marzo 2004 alle ore 16:46

ultimo aggiornaments

02/01/2004 frel. 1} Il Tuo numero di Telefono &

Cerca Persone : : Il Tuo numero di Cellulare &
(inserire cognome) clicea qui per R by
visualizzare | dettagli Il Tuo numere di Fax é

La Tua Ewmuail é
PROCEDI =3¢

Curzio Guarriera

COORDINATORE
APFPLICAZTIONE




Archiviazione Documenti

Document Management

Ad ogni scheda € possibile allegare documenti di ogni tipologia ed
effettuare un vero e Proprio document management con ricerche
testuali, associazioni con chiavi di ricerca...

ALLEGATI

N® Nome documento Inviato da Data/Ora Visibilita
Macro Piano DR Cattolica . . .

DOC2075 Assicurazioni.xls (26112 byte) Giuseppe Conforti 11/03/2003-17:44

DOC2184 | Documentazione attivita (173568 byte) _ovecchio 13/03/2003-16:01
Offerta dg-11-02-371 2002-11-28.doc R - 1.

DOC2076 (182808 byte) 2 Conforti 11/03/2003-17:48

SCHEDA PROGETTO N° P1051

DATI GENERALI

Stato Progetto La soluzione del progetto é rilasciata dal PM
dal 13/03/2003 (da 12 gq)

Cliente ITT S.p.A.

Argomento DISASTER RECOVERY

Rara MM




Comunicazione e notifiche

La piattaforma comunica

Attraverso qualsiasi device (palmare etc..) e con qualsiasi canale
(email, sms etc..) e anche con multi Audio / Video Conference

SIELN
.
=

IIS Web Server I

C

Help Desk
Reportistica

oteiodog yoe sl LOAE ¢
e

| Vlu:v Tools 4= @ (a0 _!I‘

Exchange SQL Server NTFS File
Messaging RDBMS System




Videocomunicazione

Capacita di comunicazione e collaborazione avanzate

Il sistema di video-comunicazione aumenta considerevolmente la
capacita di comunicare da parte degli utenti, a dispetto della differente
collocazione spaziale.

Audio Video Desktop/Application

Conference ‘ ’ Sharing

Sara cosi possibile effettuare conferenze dati con la
condivisione di documenti office come “MS Word” o
“MS Excel”o la presentazione di slides del tipo “MS
Power Point” direttamente dal proprio PC ed allo
stesso modo effettuare comunicazioni audio-video-
dati.




Videocomunicazione

Esempio di conferenza dati

Gli utenti collegati si vedranno arrivare un messaggio di inizio conferenza
e potranno partecipare fattivamente alla revisione del documento in
oggetto tramite la whiteboard (appunti a mano libera direttamente sul
documento, senza modificarne l'originale) oppure modificando il

documento.

' CERCA PROGETTO [ g wocout )

- !o'-msm‘"o" DATI ANAGRAFICH

Bentornato

Daniela Mauro
Direttore Generale

¥oce di Mena

Yoce di Mena
IT Connect

Vace di Meni
I tuo ultimo eollegamento & awenuto

lunedi 22 Gennalo 2005 alle ore 22:20

In Lavorazione

Archiviati

Sospesi

CERCA PERSONE

]
é = Executive Summary

T

# NovitTA ; FaQ [} HELP Legaato come Daniela Maum, Vice Direttore




Reportistica

Controllo completo della reportistica

E’ possibile estrarre qualsiasi dato relativo al flusso o all’oggetto
(scheda) che attraversa il flusso stesso. Vediamone solo alcuni
esempi:

DATI GENERALI (ENGINEERING DI MERCATO) ANDAMENTO

Progetti non ancora in carico

PROGETTI NON ANCORA IN CARICO A ENGINEERING
Progetti in carico a Engineering

Progetti rilasciati da Engineering (tutti) 407

Progetti Sospesi (tutti)

321
COSTI
SOFTWARE CANONI g%FTWARE P
18% FACILITIES CANOMI
161----
C.ROOM
7%

1 settimana 2 settimane 3 settimane 4 settimane Oltre

HARDVWARE

3%
C. ROOM CANONI Il grafice mostra le quantitd di progetti non ancora in carico 2 Engineering nella distribuzione temporale.
28% Di seguito viene riportats |z lista di tutti i progetti non ancers in carico. In rosso vengeono evidenziati | progetti con dats oltre le 4 settimanea.

ID STATO OGGETTO

CLIENTE TER. DAL
203 Richizsts maggiori dettagli dal VAS 3 Tl Trasferimanto server farm. .. DIDASCO BUSIMNESS 25/11/2002
282 Inzarimanto della scheda progetto Acoesso primario da 20 canali bidirszionali ... E-Waorks BUSIMNESS 28/11/2002

.
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Supporto

Gestione dell’Help Desk Interno

All’'interno della piattaforma esiste un vero e proprio CRM per la
gestione dei Trouble Tickets.

RS U_'“’t';!'t: rf'a"c?jta_ Danicle Meli Cristina Firola Il 04/02/2003 Il 04/02/2003 Il 04/02/2003 CHIUSA

= visualizzazione dei alle 19:52 alle 19:52 alle 19:52 (MALFUNZION )
progetti.

R7 ‘_\rlsuallzza?_lone progetti || o Trombetta| Cristina Pirola I 25;1112_002 I 25;11;;002 n 25111;;002 CHIUSA
in lavorazione alle 16:15 alle 16:15 alle 16:15 (MALFUNZION }

Distribuzione dei ticket chiusi in relazione alle ore

Entro 3 ore

Entro 4 ore

t t t t t t t t t
0% 8% 16% 24% 32% % 48% 56% 4% T2% B0% B8% 6%

Il grafico mostra il totale dei tickets chiusi in relaziocne al tempo. Vengono presi in considerazione i ticket classificati "Malfunzicnamenta”
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