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Orientare le aziende verso il futuro
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Siamo un'azienda specializzata nello sviluppo di sistemi informatici  
ed applicativi web in grado di automatizzare e semplificare i processi 
di comunicazione aziendale sia interna che esterna.

Il nostro punto di forza è la standardizzazione dei processi operativi 
che, a fronte di un’approfondita analisi delle esigenze, consente al 
cliente di avere una struttura sempre efficiente e con una continuità
operativa molto elevata.

Presenti sul mercato dal 2002 , in HMTS vantiamo dieci anni di esperienza nella progettazione e 
realizzazione di reti, sistemi e strutture informatiche di ogni genere, per ogni settore in linea con 
le esigenze dell’azienda: da quella più strutturata a quella più semplice.

Fortemente orientati verso il WEB e le nuove tecnologie, mettiamo a disposizione dei nostri clienti un 
importante know how tecnico (che ricopre tutti gli ambiti dell' ICT) e commerciale (che ricopre molti 
aspetti del marketing) maturato attraverso le tante esperienze che negli anni hanno abbracciato molti 
settori ed attività di produzione , servizi, commercio.

Chi SiamoChi Siamo
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HMTSHMTS

SYS Personal Coach:SYS Personal Coach: Un consulente dedicato che segue la rete prima e dopo la sua 
implementazione. Un’analisi settimanale delle problematiche (ticket), delle soluzioni, dei 
possibili sviluppi, ecc. Mensilmente il coach discute con il cliente sulla strategia per il 
mantenimento dei risultati raggiunti ed eventuali azioni per rafforzare specifiche posizioni.

Tutor Online:Tutor Online: staff HMTS dedicato al supporto dei clienti. Collegandosi alla piattaforma 
offerta da HMTS, il cliente può chiedere l’intervento dei tecnici che, potendo condividere il 
monitor, possono risolvere problemi o fornire spiegazioni in tempo reale.

Staff Sempre a Disposizione:Staff Sempre a Disposizione: Grazia al numero verde, il cliente può contattare il nostro 
staff in qualsiasi momento. Il normali servizio in orari di ufficio (lun-ven; 9.30-18.30) è
opzionalmente integrabile con una lista di cellulari o un servizio di reperibilità.

Il cliente non Il cliente non èè MAI  lasciato SOLOMAI  lasciato SOLO
(..se vuole)



HMTSHMTS

Il cliente ci sceglie quando:Il cliente ci sceglie quando:
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1)  1)  ConfigurationConfiguration ManagementManagement

2)  2)  IncidentIncident ManagementManagement

3)  3)  TimeTime ManagementManagement

4)  Task Management4)  Task Management

Task Task TimeTime
ManagementManagement

(TTM)(TTM)
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ConfigurationConfiguration ManagementManagement
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Identificazione , il controllo , la gestione e la verifica di tutte le versioni di “item" esistenti.

1. Fornisce informazioni accurate sull’infrastruttura in generale e sulle singole CI e la relativa documentazione a 
supporto degli altri processi di Service Management

2. Facilita il rispetto degli obblighi legali quali licenze software, etc…

3. Permette il tracciamento di CI di alto valore finanziario

4. Contribuisce alla pianificazione finanziaria attraverso la quantificazione delle varie risorse afferenti 
all’infrastruttura IT

5. Rende visibili i cambiamenti al software 

6. Aiuta a pianificare le release (in quali computer va installata la versione 3.6 del software?)

7. Contribuisce ad una corretta pianificazione delle contingenze

8. Fornisce dati di trend al Problem Management (Quali sono le CI che generano più incidenti?)

ConfigurationConfiguration ManagementManagement

IT  Service ManagementIT  Service Management



ConfigurationConfiguration ManagementManagement

Il configuration item, o CI, e' un unita' di configurazione (elemento dell'insfrastuttura IT) che puo' essere gestita 
individualmente (tipo: computer, routers, servers, software, etc...).

ConfigurationConfiguration ITEMITEM

ConfigurationConfiguration Management Data Base (CMDB)Management Data Base (CMDB)
Un elemento chiave del processo e' il Configuration Management Database (CMDB), che viene utilizzato per 
tracciare tutte le CI e le relazioni tra di loro (tipo: il server A ospita il Servizio B, etc...)

Molte organizzazione hanno una qualche forma di CMDB (file excel, database, etc…). E’ però importante 
che tutti questi dati siano accessibile in modo centralizzato. Il CMDB devecontenere tutti gli elementi 
dell’infrastruttura IT e le relazioni tra di essi, inclusi gli incidenti , i problemi , i known error , le RFC, etc.

IT  Service ManagementIT  Service Management



IT  Service ManagementIT  Service Management

Ad ogni cliente verrà fornito un accesso al sistema di ticketing con il 
quale potrà:
•-inserire comunicazioni o richieste d’intervento
•-controllare lo stato avanzamento lavoro degli interventi segnalati
•-avere sempre sotto controllo l'utilizzato delle ore.

Per ogni ticket (richiesta d’intervento) sono memorizzate:
•-data apertura problema
•-eventuale data chiusura
•-operatore
•-ore preventivate
•-ore lavorate
•-ore da lavorare
•-descrizione intervento
•-stato avanzamento lavoro (espresso in %)

Ogni volta che verrà apportata una modifica al ticket, il sistema invia 
automaticamente una mail al cliente per aggiornarlo sullo stato avanzamento 
del lavoro.



IncidentIncident ManagementManagement
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IncidentIncident Management:Management:
L ’obiettivo del processo di incident management e' di ripristinare le operazioni normali di servizio il p iu' velocemente 

possibile con la minima interruzione di servizio al business, assicurando che i migliore livelli di servizio e disponibilita'
siano mantenuti.

Le seguenti definizioni sono usate nel processo di Incident Management:

Un incidente e’ qualsiasi evento che non fa parte dell’operativita’ standard di un servizio e che causa, o puo’ causare, 
un’interruzione e una riduzione della qualita’ di tale servizio

Un workaround e’ una correzione temporanea ad un incidente o una sequenza di azioni alternativa a quella che produce 
l’incidente, utilizzabile dall’utente.

Le responsabilita' nel processo di incident management sono le seguenti:
1. La registrazione degli incidente
2. La classificazione degli incidenti ed il supporto iniziale
3. L'analisi e diagnosi dell'incidente
4. La soluzione ed il ripristino
5. La chiusura dell'incidente
6. La "ownership" dell'incidente, il monitoraggio e le relative comunicazioni

IT  Service ManagementIT  Service Management

Task Task TimeTime
ManagementManagement

(TTM)(TTM)
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TimeTime Management & Task ManagementManagement & Task Management
Il Time Management (TM) può essere considerato come un sottoinsieme di gestione dei progetti ed è più comunemente 
noto come project planning e pianificazione del progetto. 

Possiamo quindi dire che il TM è la capacità di collocare efficacemente le azioni nel tempo aiutandoci a focalizzando 
l'attenzione (e le energie) solo sulle attività realmente prioritarie.

Non è, quindi, sufficiente identificare Cosa fare .
Piuttosto è necessario definire Cosa fare prima (la priorità)

Per definizione la priorità è un concetto legato al rapporto tra 
quattro elementi fondamentali:
- Urgenza
- Importanza
- Tempo d'esecuzione
- Data di scadenza



Task Management:Task Management:

TimeTime Management :Management :

L ’applicazione TM (TASK Management) è un sistema di tracciamento delle attività fondamentale 
nei sistemi di ITSM.

Il sistema archivia i task suddividendoli per classi d’appartenenza, virtualizzando, in questo modo, 
la memoria storica all’interno di un database che diventa il depositario dell’intero KnowHow.

Legato ad un CMDBS, AT permette di memorizza ogni tipo d’intervento (nuova installazione, 
assistenza, spostamento, ecc) che coinvolge il singolo ITEM. 

Rendendo le informazioni sempre disponibili, l’applicativo pone l’azienda in una condizione 
d’indipendenza rispetto alle scelte del personale (toun over) che in questo modo non è più l’unico 
depositario delle informazioni vitali per il corretto funzionamento della sistema.

In questo modo, nel caso di necessità,  è possibile ricostruire fedelmente e senza difficoltà le 
condizioni che hanno portato alla definizione di uno scenario. 

L ’applicativo TM2 (TIME Management) permette di gestire la pianificazione delle attivià relative 
agli item anagrafati nel CMDBS. 

Assegnando le attività ad una precisa risorsa, sarà possibile comunicanre tutte le informazioni 
necessarie per la corretta conclusione del lavoro entro i termini prestabiliti, tenendo 
automaticamente aggiornato il cliente.

Oltre ai strumenti di pianificazione e gestione della priorità, l’applicativo mette a disposizione una 
serie di reportistiche che consentono di monitorare l’avanzamento delle attività pianificate.

IT  Service ManagementIT  Service Management
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