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Gruppo Amadori
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E’una delle principali aziende europee di 
produzione e commercializzazione di 

carni avicole

Quota di mercato

32% sul totale 
carni avicole

Fatturato 2012

1.250 M€

Risorse 
oltre 7.000 persone

amadori.it
facebook.com/AmadoriPeopoll
youtube.com/AmadoriChannel

Mangimifici Distribuzione

TrasformazioneRiproduttori

Incubatoi Allevamenti



Missione ed attività della funzione Sistemi informat ivi e Organizzazione
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Erogatore di 
servizi

Motore di 
innovazione

Attività gestionali e di governo della funzione

Erogare servizi ICT e di Business Process Improvemen t alle migliori condizioni possibili ed 
essere motore di innovazione aziendale: abbiamo rimodulato l’acronimo ICT in:

Tecnologie per la competitività e per l’innovazione

Erogare servizi ICT e di Business Process Improvemen t alle migliori condizioni possibili ed 
essere motore di innovazione aziendale: abbiamo rimodulato l’acronimo ICT in:

Tecnologie per la competitività e per l’innovazione



Missione ed attività  della funzione Attuazione Str ategia
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Guida della 
trasformazione

Garante 
dell’ applicazione 

della strategia

Indirizzando le iniziative di 
Trasformazione del business 
con uno "sguardo sul mondo 

esterno" …

… e garantendo la corretta 
esecuzione della strategia del 

Gruppo.
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La visione che guida il mio lavoro…
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La contaminazione e l’apertura mentale…

Learning from Ferrari (racing team):

Great Ormond Street Hospital

“Reduced technical errors by 42%
and information errors by 49%”

Wall Street Journal

Ideas from everywhere



La mappa concettuale che ci guida

Operational 
Excellence

Product 
Leadership

The Value Disciplines Agility

Differentiating 
Applications

Infrastructure

Commoditized
Applications

Middleware

Commodity Business 
Processes

Differentiating 
Business 

Processes

Customer
Intimacy



ICT Governance: ‘lavori in corso’ in Amadori

Demand

Business 
Context

Business 
Success

Business 
Capabilities

IT 
Contribution

Control

IT Principles

IT Governance

IT Financial 
Management

Metrics

Supply

IT Services

Enterprise 
Architecture

People

Sourcing

Service

Project & Portfolio

Budget Costi e Inv.

Showback

Annual Report

Catalogo Servizi

Demand/Service

Contratti

Service Desk

Organigramma

Ruoli

Change/Project Mgt

Collaboration

Vendor Rating



Schema Relazione Business / ICT

Line of Business ICT

Point of Contact Servizi Fabbrica

Responsabile di 
funzione

Responsabile di 
funzione

UserUser

Demand ManagerDemand Manager

Customer Service 
Center

Customer Service 
Center

Servizio Supporto 
Applicativo e 

Manutenzione 
Correttiva

Servizio 
Manutenzione HW

Servizio 
Manutenzione 

Applicativa 
Evolutiva 

Servizio …

ICT ApplicazioniICT Applicazioni

ICT ProcessiICT Processi

ICT TecnologiaICT Tecnologia

A
tti

va
zi

on
e 

S
er

vi
zi

 I
C

T

Principalmente 
interventi evolutivi



Customer Service CenterCustomer Service Center

� Richieste di supporto
� Richieste di Servizio
� Incidenti Applicativi
� Incidenti Operativi

� Richieste In Lista degli Incident
� Impossibilità di accedere ad 

AMAWEB

UTENTE FINALE 

� Supporto di primo livello
� Comunicazione preventiva di 

incidenti
� Presa in carico delle richieste e 

classificazione

AMAWEB3500

Customer Service Center

Servizio Supporto 
Applicativo e 

Manutenzione 
Correttiva

Servizio Manutenzione 
HW

Servizio Manutenzione 
Applicativa Evolutiva Servizio …

Attivazione Servizi ICT

Punto di contatto operativo tra ICT e Business



Demand Manager: deve garantire coerenza e 
allineamento tra i servizi erogati dall’ICT e le esigenze di 
business delle funzioni

IT - Fabbrica Funzioni aziendali

Demand Manager

Esigenze di 
business

Servizi IT a 
catalogo

Esigenze di 
business

Servizi IT a 
catalogo



Fare clic per modificare stile

Demand 
Manager

ASCOLTA
• Raccoglie gli input e le richieste provenienti dalle 

funzioni aziendali di sua competenza in merito 
alla progettazione, evoluzione e gestione dei 
Servizi IT a Catalogo

• Usa proattivamente gli strumenti di monitoring a  
disposizione (es.analizzando le richieste del 
CSC)

SINTETIZZA
• Filtra le richieste significative, 

motivando le esclusioni

• Consolida le richieste di natura 
analoga

• Concorda con la funzione le priorità 
sugli interventi e gli SLA

TRADUCE (insieme ai Service 
Manager)

• Traduce in requisiti informatici le richieste delle 
funzioni aziendali

• Condivide con i service manager gli SLA e le 
priorità

• Verifica periodicamente l’avanzamento dei lavori 

CONSEGNA
• Responsabile della consegna 

delle soluzioni prodotte dall’IT

• Favorisce la  comprensione del 
valore della soluzioni, in termini di 
copertura delle richieste

Demand Manager: cosa fa?
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Project Management – Assessment organizzativo

Siamo partiti da un assessment interno relativamente all’IT Project & Portfolio Management 

12. Condivide 
l’avanzamento 

lavori  
di realizzazione

RICHIEDENTE

CAB

PMO

1. Manifesta 
esigenza 

2. Verifica l’esigenza
e la sottopone 

all’approvazione

PROJECT 
MANAGER

3. Approva l’avvio dell’analisi 
e assegna il PM

dell’analisi  
dell’iniziativa

5. Presenta l’analisi, il 
piano realizzazione 

e gli impegni richiesti

9. Sviluppa e condivide 
scenari di pianificazione

per inserire la nuova iniziativa 
nel portafoglio (Master Plan)

RESPONSABILE
1°/ 2° Livello

4. Conduce l’analisi e 
stima costi e tempi

$$

CIO Comitato 
Investimenti

7. Coinvolge il CIO e richiede  
approvazione/ parere

sulla realizzazione
(se necessario)

8. Presenta il caso 
e richiede 

approvazione
(se necessario)

10. Approva la pianificazione 
e assegna il PM 

della realizzazione
dell'iniziativa

Comunicazione continua
sullo stato della

richiesta

13. Sviluppa scenari 
di pianificazione in 

seguito all’
avanzamento 

Iniziative (se necessario)

REFERENTE IT

6. Discute l’analisi, 
richiede pianificazione finale e , 
se necessario, approvazione

11. Conduce la
il progetto 

di realizzazione
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Project Management – Assessment organizzativo

Dal punto di vista organizzativo il cambiamento più significativo è stata l’introduzione di un ufficio 
PMO: due anime per la gestione dei progetti Business e di quelli prettamente IT
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Project Management – Assessment organizzativo

L’assessment ha prodotto alcuni requisiti funzionali, tra cui:
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Catalogo Servizi ICT

� Si propone di definire in primo luogo i Servizi IT di business, secondo la terminologia ITIL v3, ovvero quelli percepiti/«venduti» ai clienti

� L’approccio suggerito per la definizione dei Servizi IT di business è di tipo top-down: 

Riservato AMADORI

• Definizione mappa dei processi di Business

• Mapping relazioni tra applicazioni / moduli applicativi con processi / 
sotto-processi di business

• Identificazione dei Servizi IT di business, come «contenitori» di 
applicazioni / moduli applicativi omogenei, sulla base dei risultati del 
mapping

• Definizione dei Servizi IT di business che non hanno una 
corrispondenza diretta con un processo di business specifico (es. E-
mail, Connettività, Telefonia, etc.) 

Business 
Processes

Business 
Services 
(Process-

based)

Business 
Services 
(Generic)

• Il Servizio IT di business (definito secondo questa metodologia) rappresenterà l’elemento di 

classificazione fondamentale  per le attività Incident e Change Management, in primis, e potenzialmente 

per tutti gli altri processi di gestione dei Servizi IT
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Responsabilità:
�Registrare nel Catalogo tutti i Servizi che si trovino in uno stato di erogazione
�Aggiornare le informazioni registrate a Catalogo coerentemente con la realtà dei Servizi erogati e con le esigenze di tutti gli attori che hanno accesso 
autorizzato al Catalogo
�Assicurare che sia attivo, conosciuto e diffuso il processo per la gestione di richieste di modifiche ai contenuti del Catalogo Servizi e, in accordo con esso:

• Registrare sul sistema di Change Management richieste di modifica al Catalogo, derivanti dall’osservanza di informazioni non accurate o non aggiornate
• Prendere in carico a sistema, analizzare e filtrare richieste di modifica al Catalogo, avanzate dagli attori con accesso autorizzato al catalogo e i diritti per 

sottomettere richieste di modifica
• Fornire motivazioni sul rifiuto o la non approvazione di richieste di modifica al Catalogo
• Valutare l’impatto delle richieste di modifica al Catalogo, raccogliendo le necessarie informazioni, categorizzare ed approvare le richieste
• Pianificare e implementare le richieste di modifica al Catalogo

�Assicurare un’adeguata protezione dall’accesso e back-up delle informazioni contenute nel Catalogo Servizi
�Diffondere correttamente informazioni relative al processo in termini di reporting

Mission:
La mission del Service Catalogue Manager è progettare e mantenere il Catalogo dei Servizi ICT, in
modo che esso possa costituire nel tempo il primo ed unico riferimento sui servizi erogati, per i clienti
e per tutte le unità organizzative che concorrono alla loro erogazione.

Riservato AMADORI

ruolo di Service Catalogue Manager
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� La ridefinizione dei Servizi IT di business in una logica end-to-end comporta la revisione del ruolo di Service Manager, da responsabile di Centri 
di Competenza a responsabile di Servizi, nella nuova accezione end-to-end

Riservato AMADORI

Servizio 1 Servizio 2 Servizio 3 Servizio 4 Servizio 5

Incident Management

Change Management

Altri processi di gestione Servizio IT

Service Manager 
Service 

Manager 
Service 

Manager 

ruolo di Service Catalogue Manager
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Service Manager

Responsabilità:

�Interfacciarsi con chi di competenza nella definizione della strategia evolutiva del Servizio 
�Rappresentare il Servizio negli incontri del CAB (gestione dei Change), agire da Change Owner su cambiamenti con impatto prevalente sul/i proprio/i 
Servizio/i o assegnarne l’ownership ad un suo delegato (Change Management)
�Essere destinatario delle escalation degli Incident con priorità più alta che impattano il/i proprio/i Servizio/i (Incident Management)
�Contribuire alla definizione di SLA/OLA (Service Level Management)
�Agire in qualità di owner dei Problem (Problem Management)*
�Valutare il grado di preparazione dei nuovi rilasci (Release Management)*
�Autorizzare e assicurare la coerenza dell’aggiornamento del CMDB e Asset DB (Configuration & Asset Management)*
�Fornire input per il miglioramento del servizio, alimentando il Service Improvement Plan (Continual Service Improvement)*
�Analizzare i dati tecnici di availability/capacity e coordinare l’identificazione ed attivazione delle azioni correttive (Availabiity/Capacity Management)*
�Comprendere ed assicurare che tutti gli elementi necessari per ripristinare il servizio in caso di disastro siano noti e predisposti (Continuity 
Management)*
�Contribuire alla definizione del modello di calcolo del costo di erogazione del Servizio (IT Financial Management)* 

Mission:

La mission del Service Manager è rappresentare il/i servizio/i di propria competenza all’interno di Amadori e verso

l’esterno, assicurando l’allineamento del servizio alle esigenze attese dei clienti cui è erogato e presidiando tutti i processi di

conduzione ed evoluzione limitatamente al/i servizio/i di competenza

* Responsabilità potenziali a seguito della definizione ed implementazione dei processi indicati tra parantesi

Riservato AMADORI
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Ruoli e responsabilità per la gestione di Incident

Riservato AMADORI

• In relazione all’organizzazione per l’automazione del processo di Incident Management si propone di 

definire ed attivare i ruoli di Incident Manager e Incident Owner

Incident 
Manager

* Incident = Ogni evento imprevisto che causa (o potrebbe causare) un’interruzione del Servizio IT o una riduzione della sua qualità
** Service Request = Richieste avanzate dall’utente che prevedono interventi pre-definiti caratterizzati da un basso livello di rischio, alta 
frequenza di accadimento (es. richiesta di cambio password, richiesta produzione report standard, semplici richieste di informazioni)

Incident* / Service 
Request**

Incident Owner
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Incident Manager

Responsabilità:

�Sviluppare e mantenere aggiornati il processo e le procedure di Incident Management
�Promuovere il processo di Incident Management alle risorse coinvolte e controllarne l’adesione ed il rispetto
�Essere il responsabile gerarchico per le risorse completamente dedicate alle attività di Incident Management (Livello 0 e 1) e coordinarne le attività
�Essere il punto di riferimento a cui il personale che opera nell’ambito del processo di Incident Management si rivolge per segnalare issue/problemi/proposte 
di miglioramento
�Monitorare efficacia ed efficienza del processo di Incident Management ed identificare direttrici di miglioramento
�Monitorare il corretto livello di sizing e di expertise dei gruppi di supporto e le eventuali esigenze di formazione identificando ed attuando le adeguate azioni 
correttive
�Proporre e mantenere il sistema di classificazione e attribuzione della priorità di intervento, di concerto con i Service Manager dei Servizi coinvolti
�Partecipare al Change Advisory Board su convocazione del Change Manager
�Definire la struttura ed i contenuti del reporting ufficiale sul processo e diffondere correttamente le informazioni
�Governare lo sviluppo degli strumenti informatici a supporto del processo di Incident Management
�Governare lo sviluppo della Knowledge Base, assegnando i task di creazione / aggiornamento secondo l’approccio e lo standard di documentazione 
condiviso

Mission:

La mission dell’Incident Manager è progettare e mantenere il processo e le procedure di Incident Management,
monitorandone le performance ed identificando ed implementando le conseguenti azioni correttive e migliorative.

Riservato AMADORI
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Ruoli e responsabilità per la gestione di Change

Riservato AMADORI

• In relazione all’organizzazione per l’automazione del processo di Change Management si propone di 

definire ed attivare i ruoli di Change Manager, Change Owner, Change Advisory Board

Change 
Logging, and 

Filtering

Change 
Assessment 

and 
Categorization

Change 
Approval*

Coordinate 
Change 

Implementatio
n

Change 
Review and 

Close

Allocation of 
Initial Priority

Change 
Scheduling

STANDARD CHANGE

Change
Advisory
Board (CAB)

Request for 
Change

Change
Manager
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Change Manager

Responsabilità:

�Sviluppare e mantenere aggiornati il processo e le procedure di Change Management
�Promuovere il processo di Change Management alle risorse coinvolte e controllarne l’adesione ed il rispetto
�Monitorare efficacia ed efficienza del processo di Change Management ed identificare direttrici di miglioramento
�Essere il punto di riferimento a cui il personale che opera nell’ambito del processo di Change Management si rivolge per segnalare issue/problemi/proposte 
di miglioramento relativamente al processo
�Proporre e mantenere il sistema di assessment e categorizzazione dei Change, di concerto con i Service Manager dei Servizi coinvolti
�Rappresentare il Change Owner su modifiche con impatto trasversale a più Servizi o assegnarne l’ownership ad un suo delegato
�Preparare l’agenda di ogni Change Advisory Board (CAB)
�Identificare e convocare i partecipanti al CAB, in funzione dei Servizi / strutture organizzative impattate e della categoria del Change oggetto di 
approvazione*
�Definire la struttura ed i contenuti del reporting ufficiale sul processo e diffondere correttamente le informazioni
�Governare lo sviluppo degli strumenti informatici a supporto del processo di Change Management

Mission:
La mission del Change Manager è progettare e mantenere il processo e le procedure di Change Management,
monitorandone le performance ed identificando ed implementando le conseguenti azioni correttive e migliorative.

Riservato AMADORI
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Change Advisory Board (CAB)

Responsabilità:

�Valutare e autorizzare Change caratterizzati da un livello di rischio tecnologico elevato e/o da un livello di spesa superiore ai limiti consentiti al Change Owner  
�Confermare o ridefinire le priorità di implementazione di tipologie di Change più critiche
�Supportare il Change Manager nella gestione dei conflitti di priorità

�Discutere Review dei change conclusi con particolari criticità (ripercussioni su SLA, avalilability, capacity, security, performance)

Criteri di composizione :

�La composizione del CAB è definita di volta in volta dal Change Manager, in funzione dei Servizi / strutture organizzative impattate e della categoria del
Change oggetto di approvazione
�Ruoli potenzialmente coinvolti: CIO, Responsabile Sviluppo, Responsabile Infrastrutture, Service Manager coinvolti, Process Owner (es. Incident Manager),
Service Catalogue Manager e loro delegati (con potere decisionale)

Missioni:
La mission del Change Advisory Board (CAB) è di valutare e autorizzare tipologie di Change più critiche e supportare il
Change Manager nel caso di conflitti di pianificazione e priorità delle richieste di modifica

Riservato AMADORI
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Evoluzione Posizionamento ICT in Amadori

Bus.Transf.Enabler
(Business enabler)

ERP (jde)       BI Reporting    Open Source       Cloud         BI Analytics      Web 2.0 (social techs, etc.)

Growth enabler
(Partner)

Efficency enabler
(Utility)

IT Cost optimizer
(commodity)

Technology
Management

Information 
Management

ICT              Supply Chain         System               SOA          BPM                Mobile 
Infrastructure         Automation          integration                                                      techs

Traditional ICT 
focus

(comfort zone)

DWH

Supplier integration)

Data mining

Integrazione fonti web 
(Geomarketing, Meteo)

Group DB HR
Internet access/authentication

Web publishing (content mgmt)

E-Learning

Employee self-service

Internet service integration

Collaboration (social software)

Noi siamo 
qui

Noi siamo 
qui
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Today's CIO

A Leader

A Risk Manager

A Strategist

A Portfolio Manager

An Advisor

A Change Agent

Custodian of the Firm's Information Assets
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Core IT Adjacencies Rest of the 

Business

IT Infrastructure
IT Apps and 

Services
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Technologies (OT)

Embedded 
Technologies

Online 
Channels

Business 
Strategy

Shadow IT

Business 
Model 

Change
M&A

Sourcing/ 
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Change 
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Ci siamo conquistati un ruolo…
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Il claim di McKinsey: Reshaping ICT management for turbulent times

A new model for managing IT combines factory-style productivity to keep costs down

with a more nimble, innovation-focused approach to adapt to rapid change.



29

Il claim di McKinsey: Reshaping ICT management for turbulent times
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I benefici vanno ‘raccolti’ e 
ben comunicati…
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Governance maturity model: siamo a livello 4…

Governance maturity model
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Business case: è possibile anche con metriche tecni che spiegare agli azionisti le iniziative…

WAN availability
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Responsabile catalogo, processo di 
aggiornamento e luogo pubblicazione

OGGI

34

Temi aperti e priorità

Erogatore 

di servizi

Motore di 

innovazione

Attività gestionali e di 
governo

Tuning service 
cost model

Show back 
servizi

Campagna di settembre KPI «manifesto»

Spinta ad attività dei Service Manager

Elenco servizi: 

aggiornamento

Demand Managers: 
aggiornamento elenco e 
focus su attività da fare 

Check contratti 

(presenza e contenuto)

Utilizzo PSM 

per progetti 

(tempi e qualità)

Release 2 PMO

Completamento 
modello costi 
investimenti

Show back investimenti

Compliance

01/0930/06

Annual
report

30/11

Vendor
rating

Modifica 
presentazione
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…

Divider Page Subtitle

Oggi questa è l’alternativa:

leading vs. lagging



36

I pillar di riferimento per indirizzare la governan ce degli investimenti
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Il business ha 
bisogno di reattività, 
flessibilità ed agilità

La strategia ICT è 
passata da un 
approccio di 
Protezione a quello 
di Abilitazione 
attraverso iniziative 
di consolidamento 
e di adozione di 
nuove tecnologie

Utilizzo dei principi 
di compliance per 
la valorizzazione 
delle attività di 
Business

Il nostro obiettivo 
consiste nel 
rendere disponibile 
l’accesso al 
patrimonio 
informativo 
aziendale in totale 
sicurezza a 
prescindere dal 
luogo, dal momento 
della giornata e dal 
dispositivo dal 
quale si sta 
accedendo

L'ICT Amadori 
alimenta la crescita 
del Business 
supportando le LOB 
nell’attuazione delle 
strategie di sviluppo 
e di innovazione di 
processi

Business 
efficiency ICT efficiency Compliance Produttività 

personale
Supporto alla 

crescita

22,8% 21% 31,7% 12,9%11,5%INVESTIMENTI 2013
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Nuovo modo di leggere l’acronimo

Tecnologie per l’Innovazione e per la Competitività

Information and Communication Technology

ICT


