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Il ruolo che le tecnologie dell’lnformazione e della Comunicazione (ICT) rivestono all'interno delle imprese &
sempre piu cruciale: qualunque attivita aziendale, da quelle strategiche e direzionali a quelle piu operative, non
pud oggi prescindere dall'impiego dellICT. Un aspetto interessante collegato a questo fenomeno riguarda le
implicazioni nella gestione delle competenze all'interno delle organizzazioni, dato che la gestione di sistemi

informatici con la relativa erogazione di servizi € il risultato di una complessa macchina organizzativa che
coinvolge tecnologie, applicazioni, know-how, disponibilita di persone.

Per questo la produzione e la diffusione dellICT nelle imprese costituisce uno dei fattori critici di successo
capaci di influenzare la competitivita, soprattutto in un contesto di crescente globalizzazione. Gli elementi di
successo attengono non tanto e non solo alla conoscenza e alla padronanza delle tecnologie, quanto e
soprattutto alla capacita di trasformarle in servizi per il cliente, interno o esterno che sia. Su questo assunto -
trasformare le tecnologie in servizi per il cliente - € stato ideato e progettato il Corso di Alta Formazione in ICT
Governance & Management.

Il corso ha la finalita di formare i partecipanti sulle componenti tecnologiche, organizzative e manageriali
necessarie per comprendere e interiorizzare la missione dell’ICT nel contesto aziendale e per presidiarne
efficacemente i diversi aspetti di management e professionali.

ICT e Customer Satisfaction

Le organizzazioni ICT hanno da tempo compreso che la dinamicita dei mercati e le esigenze di qualita espresse
dai Clienti in misura sempre piu elevata, richiedono un ripensamento della missione “dell’azienda IT” con un
approccio orientato ai Servizi e alla progettazione, implementazione e monitoraggio della qualita delle risorse e
dei processi abilitanti.

La valutazione da parte dei clienti, e la loro conseguente soddisfazione, deriva in sostanza dall’adeguatezza dei
servizi erogati rispetto ai requisiti di economicita, tempestivita ed efficacia richiesti.

In questo senso, la massimizzazione della Customer Satisfaction & da intendersi come un risultato complessivo
che si puo ottenere grazie a:

1) Corretta e consapevole gestione dei processi ITC;

2) Qualita delle risorse ITC a disposizione;

3) Capacita di rispondere ai mutamenti di scenario grazie ad una gestione sistemica del cambiamento
(Project & Program Management).

La gestione di una tale complessita richiede inoltre una
chiara consapevolezza della necessita di governare i
singoli elementi che compongono la Vision e loro
interazioni.

-
* Irischi ICT devono essere
individuati, valutati e
gestiti adeguatamente.

f. La visione strategica deve
essere tradotta in benefici
concreti per il business,
percepiti come “valore”.

(s Garantire che I'lCT sia
allineato con il business, e
rappresenti un fattore
abilitante.

Risk
Management

In altri termini, per far si che L’ICT “sostenga e favorisca
lo sviluppo delle strategie e degli obiettivi aziendal®”
presuppone l'adozione di un coerente modello di

Strategic

Alignment Value Delivery

f. Investimenti e gestione
delle risorse (umane e
tecnologiche) devono
essere finalizzati alla
missione per garantire la
loro ottimizzazione.

(o Processi, risorse, servizi e
progetti devono essere
misurati, per verificare il
raggiungimento degli
obiettivi e perseguire il
miglioramento continuo

Resource
Management

Performance

Measurement

Governance & Management che si articoli attraverso
“responsabilita, processi e procedure”, in un quadro dove
esistono esperienze e Best Practice (ITIL, COBIT; ISO
20000, 1SO 27001, PMBoK) che possono fornire elementi
immediatamente disponibili per facilitare il
raggiungimento di tali risultati, rispettando i cinque
obiettivi della ICT Governance schematizzati a lato.
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" Corso di Alta Formazione: ICT Governance & Management.

Dalla partnership, ormai consolidata, tra I'Universita Cattolica di Milano e Adfor, societa di Consulenza e di
Formazione, nasce il corso di Alta Formazione in ICT Governance & Management.

Cliente:

¢ I'azienda nel suo
complesso,

* i suoi paradigmi

e il ruolo dell’ICT
management rispetto
all'azienda

Servizio:

o gli aspetti
fondamentali e
generali di un servizio
(in particolare il
portafoglio di servizi
ICT)

Tecnologie:

¢ le opportunita
derivanti
dall’innovazione
tecnologica e dalle
sue applicazioni a
supporto dei processi
di business aziendali

Trasformazione:

* Processi di governo,
gestione, produzione,
erogazione e
relazione in cui si
articola la macchina
organizzativa a
presidio dell’'ICT

Il corso si basa su un fondamentale assunto ossia
trasformare le tecnologie in servizi per il cliente.

La produzione di sistemi informatici e la relativa
erogazione di servizi sono il risultato di una complessa
macchina organizzativa che coinvolge tecnologie,
applicazioni, know.how, disponibilita di persone. Il corso si
propone di formare i partecipanti sulle componenti
tecnologiche, organizzative e manageriali necessarie per
comprendere e interiorizzare la missione dellICT nel
contesto aziendale per presidiarne efficacemente i diversi
aspetti di management e professionali.

| contenuti vertono sulle quattro variabili in gioco
schematizzate a lato; il Cliente, le Tecnologie, il servizio,
La Trasformazione, che sono affrontate in un quadro
organico nel quale trovano spazio sia gli indirizzi di fondo,

sia le conoscenze, le Best Practice, e i modelli di gestione
specifici in ciascuna area.

Il corso & destinato a persone che abbiano gia maturato un’esperienza lavorativa in una o piu aree dell’ICT e
che siano considerate “ ad alto potenziale” dalle rispettive aziende di appartenenza.

Ad essi il corso offre I'opportunita di completare e arricchire tale esperienza attraverso un’integrazione di
conoscenze e una visione sistemica delle stesse

Il corso € organizzato in cicli, a loro volta articolati in tre sessioni, descritte di seguito:

~
*L’'ICT come fattore chiave per il successo dell’azienda
Generale
« Strategia, Architetture e Service Porfolio Management A
*Progettazione e Sviluppo: Processi e best practice di Technology, Application e Service
Approfon- Devglopment _ _
dimenti »Service Management: Processi e best practice )
N\
*Pianificazione e controllo: Standard, Quality & Information, Security Management
~ -Pianificazione e controllo: Operational Planning, Budgeting & IT Costing
Sl Cultura e strumenti di Program & Project Management
Zazione )

Universita Cattolica del Sacro Cuore, Via Giosué Carducci 39 Milano; Web: www.unicatt.it Tel 02 7234.1

Adfor S.p.A., Strada 3 Palazzo B4 Assago (Mi) Web: www.adfor.it Tel.: 02.25201411 Fax: 02.2550215 E-mail: info@adfor.it



