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1. Introduzione

Obiettivo del seguente documento & quello di illustrare le modalita operative da parte dei diversi livelli di
utenza sul nuovo Sistema per la Gestione dei Servizi di Assistenza VTECRM.

In particolare saranno esplicate le funzionalita aggiuntive implementate su VIECRM, le cui funzionalita base
sono gia illustrate nel manuale utente Manuale_VTE_5.pdf.

—
1.1 Riferimenti

ProgettoEsecutivo_Migrazione_VTE.pdf

Manuale_VTE_5.pdf
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2. Variazioni nomenclatura

Di seguito si indicano alcune variazione effettuate sulla etichette standard degli oggetti in VTE.

2.1 Ticket
VTE Etichetta personalizzata
Categoria Coda
Assistenza Clienti Ticket Assistenza
Collegato a Richiedente

2.2 Progetti

VTE Etichetta personalizzata

Pianificazioni Progetti

3. Impostazioni

3.1 Associazione Campi Personalizzati a Code

All'interno della gestione campi personalizzati di VIE in Impostazioni > Impostazioni Campi Personalizzati ¢
possibile gestire 1'associazione dei campi personalizzati del modulo Ticket Assistenza alle relative Code.

12AL_Gara SIRS_2015_C5_VTECRM.doc Pagina 5 di 40




REGIONE BASILICATA

DIPARTIMENTO

PROGRAMMAZIONE E FINANZE

UFFICIO AMMINISTRAZIONE
DIGITALE

Via Vincenzo Verrastro, 4

85100 Potenza

Tel 0971/668335
fax 0971/668954

ufficio.amministrazione.digitale@regione.basilicata.it

&

Campi

i> I ioni Campi Per

Gestisci | eampi personalizzati per la tua azienda

iin "Ticket i Modulo

Etichetta Campo

Effettuare Richiamata
Livello di intervento
Penale applicabile
Tematiche Area WEB
Tipo Apparato

Tipo Intervento SIHR
Tipo attivita

Tipo intervento

Tipo utente

test

Data di chiusura

Data Rendicontazione

Tipo Campo

BOX di controlle
Pick List
Pick List
Pick List
Pick List
Pick List
Pick List
Pick List
Pick List
Numera
Data

Data

Strumenti

) B E

| B B

t

El

Modulo: | Ticket Assistenza § |

Nuovo Campo Personalizzato

Selezionando il modulo Ticket Assistenza in alto a destra compariranno tutti i campi personalizzati.

In seguito all'elenco dei campi personalizzati compare una lista di selezione in cui & possibile scegliere il campo

personalizzato e associare le relative code.

Associazione Campi Personalizzati a Code

Tipc attivita a
| Agricoltura

—| Ambiente

~| Animazione Portale
~| AreaWeb

Assistenza Sistemistica
| Assistenza Tecnica Computer
| Attivita produttive
| Bandi di Aiuto
Basil
Centrale Bandi
CM
Consiglio
Contact Center
CTR
| Datacontact
~| Elearning
FatturaElettronica
Formazione
FSE
~| General
Gestione Por 2007-13
GSA
|1 GSI
HelpSirs
| Ims
| Infrastrutture
| Minisiti
Opendata
—| PEC
~| PIEAR
Pippo
| Pluto
| Presidenza
Protocollo
Provvedimenti
| Provvedimenti amministrativi
| Referti On-Line
Richieste Onling
| Sanita
| Servizio di Posta
Sihr
Sirfo

a

a
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In questo modo & possibile personalizzare la maschera dei ticket mostrando i campi personalizzati necessari a
ciascuna coda di assistenza.
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Ticket Assistenza =HEEES S + F
Modifica Ticket TEST 25/05 1 Aggiornoto Oggl (04 Giu 20135)

e Ticket
TTas

Titolo
TEST 2505 1

Priorita”
Harmali

Stato
paern

Coda
HalpSirs

Canabe rchiesta

Talefene

Walida Attivith

Commerno feedback

Infermazioni Parsannlizzate

Pannln applicabile
5

Tioa attivith
- Nessuna -

4. Progetti

|
4.1 Contratti

Madifica Progetto SIC_2018 aggiomata 33 giomi fa (06 Mag 2015)

rezons '

fogmmepyr)

Cata di Fine Prevista

18-o4z0tn |
fad-mm-ryyr)
Statn

P

Relaziorato a
Aziende i

Informazioni Addizianali

Budiget Prevists
4734088

Priorith
normale

SLA
100.00

Descrizione

Descrizione

Cantratto

Chiave Contratto
0001624

Descrizione Contrattn

Assagrate &

rante

Collegata a
Cortatta

Motivazione Stallo

Progetto
2] cerea..

Operazions
¢ Ceren,

Data Rendicontazione

fad-mmrrr)

wte { Test)

Corca...

cwen.. (e}
EXE D

e

Ghé

Ge

Ge

Feedhack Valutazione {da | sscarso a Ssecceliente)

0.00

Gruppo

Data & Fine Effestiva

fae-om-rrvel
Tipa
operative.

URL Progetts
nipef

Progresso
ressung

Notifica scadenza

Numgry Repertorio Contratto

16133

Fornitura di supporto assistinza

o il Sestema

integrato di Contabilith (S1C)

Ogni progetto puo essere associato a un contratto.

s
e
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Cerca contratto

Numero repartorio: Oggeito: Ersl Ceeen
Numero
Chiave repariorio Descriziong

0010040 68943/71AL10 266086814 -Enel- Via Anzio - Polanza - num. presa T61360380312681 cod, POD ITRO1E00232310
0010042 GB943/T1ALNZ 266875614 -Ened- C.2a Acinalle 5n - Allane - num. presa 77101005021101 cod. POD ITDO1EE9938314
0010043 BBO43T1ALIM3 266007620 -Enel- Via Castello - Matera - num. presa 77023140021021 cod, POD ITO01E00236421

0010074 00 Anno 2010- Enel - Mercato libero dellEnergla- 556881480 - Via Borgo Scalo Fs Sn- Metaponio - POD ITO01E&2883402 - PRESA NUMEROD 77041100041382
Q010075 2 Anno 2010 - Enel - Mercato libero dell'energia - Via Edilizia, T Potenza - nr presa TE126 285 04447 1 - cod POD ITOD1EBS217337

0010078 5 anna 2010 - Enel - mercato libero dall'anargia - Via Anzio Pal. A snc - Polenza - nr. presa 7636 038 03127 1 - cod POD ITO01EDOZ32446

0280039 00 anno 2010 - 289663703 - Enel energia - Divisione gas - Tricarico - Via Appia (MT) - contatore 026655442 - pde 34872801 pdr 0161183B002058

Q010079 00 anno 2010 - 893821750 - Enel servizio elettrico Potenza - C.so Garibaldi n. 117 - POD ITO01E&93821750 - Presa 7610632414210

0280030 555206721 Enel Energia - foritura gas- 555206721 - Via Zanardelli 15 - 75012 Bernalda (MT) PdC 34870301 - PdR 0161 1833000804
0280031 289684361 Anno 2010 - Enel Energia - 288684361 - Via Raia dei Monaci snc - B5054 Muro Lucano - PdC 34865301 - PdR 0811865001550
0280032 289651934 Anna 2010 - Enel Enargla - 289651834 - Via Lenin n.7 - 75022 Irsina (MT) - PAC34871301 - PdR 01611835001238

0280033 288753814 Anng 2010 - Enel Energia - 288753814 - PJC 34863901 - PdR 0161 11 - Via dei snc - BE042 1

0010080 950082266 Anno 2010 - Enel Energia - 950082266 - Viale Basento T8 85100 Potenza - nr. presa 7812608418230 - cod. POD ITOD1EB9368169

0010081 01 anno 2008 - Ened enengia - Mercato libero del'Energia - Conguaglio anng 2008 - rif. note credito - contratti non attivi al 2010

0010128 02 anno 2008 - Enel enargia - Mercato libero dell'Energia - Conguaglio annc 2008 - - contratti non attivi al 2010

0280057 KOO114081 {2B/5T) - anne 2012 - 935080712 - Enel Energia 5.p.A: - Divisione gas - Lagonegro - Viale Colombao 6B - contatore 054128349 - pde 34B63901- pdr 01611453000925

o0101E3 T1al 110976382 -Ened- Via del Galitello B4 - Potenza - num. presa 76 30 ced. POD 1984

0001700 8121 Convenzione Quadro per lo sviluppo dellinfrastrutiura di rete a banda larga sul territorio dela Regicne Basilicata (REP. REG-BAS n. 8121) tra la Regione Basilicata e le societd Sviluppe ltalia Spa - Infratel ltalia Spa - Cod. CIG
2841497818, Pagamento delle fatture della societa Enel Energia Spa relative alla fornitura di energia elettrica per I i apparati di

La lista di selezione del contratto & prelevata tramite web service dal Sistema Informativo Contabile.

N

Nell'elenco dei progetti ¢ presente un filtro di selezione rapido che consente di individuare rapidamente i

progetti legati al contratto selezionato.

Contratto: 11201/1 - Contratte per I'affidamento dei Servizi di Manutenzione, Supporto Operativo e Assistenza Specialistica per il Sistema Informative Integrate di Contakilita (SIC) - Linea 2

—
4.2 Risorse

Homa Ticket Assistenza Intervent! FAQ Contatt] Document! Progett! Reports. Risorse Aree v Modull + ﬁ a
Risorse S AEBE/R84 +4 10 2 o Q
BB s s selesona varo Cares in Risarse Q| Riceres svanrata
Visualizzandoda 1a5ai 5 Firo | Tutth H (} ) Assegnato a | Tuttl H
Azione Progressivo Nome risorsa w Tipologia Unitd di misura Costo unitario default
£Q - -
F "S5 Analista/Programmatons wel Figura Professionale Giami 1000
L ms7 Expans AR Figuea Professisnals Giarni 100
& X RISE Esperto SOA Figura Prafessianale Gharnl 1
2 X 54 Froject Manager Figura Professianale Giarni 100
&% 153 Sigtemista OB Figura Professsonale Giornl 250
Visualizzandoda laSa 5 Mostra . 20 ¢ Sement

e 1 30383815 starrm.corm | Liownss

Il modulo risorse consente la gestione delle risorse generiche impiegate nei progetti.

N

Per ogni risorsa &
gruppo/ utente.

possibile definire tipologia, unita di misura, costo unitario di default e assegnazione al
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Si rammenta che l'assegnazione ad un gruppo o utente implica la visualizzazione del record solo da parte degli

Risorse =aEEE/ A + F cwenn [e]
Modifica Risorsa RIS aggiomats 35 giarni fa (30 Apr 2015) ElETm
Risorsa Informaziond

Nobe Risorsa

Progressivo Nome risorsa

RISS Analista/Programmatone web

Costo unitano defsult: (€) Aszegnato 3

1000 Gruppo 3 Tracca e

Tinologia Unith i misura
Figura Prafasticnals s || Gioen

Infarmaziani Risaren dal eontratts.

Documents

utenti del gruppo o utenti con ruolo superiore all'utente assegnatario.

I
4.3 Impiego risorse per contratto

Il modulo Risorse Contratti consente di dettagliare il costo delle risorse per uno specifico contratto.
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Modifica Risorsa del contratto RIS-CONTS Aggiomnato 60 giorni fa (D9 Apr 2015)

Risorsa del contratto Informazioni

Informazioni Risorsa del contratto

Prograsmn Rissrnn
RIS-CONTS AIS3 e
Unith Misura Costo unitana: ()
Giorni 00
Limite Massima Totale: (€)
5 1500
Assagnats &
eante * sdmin (Asswstenza Regione Basihcata) i
Informaziont
Cantratts
Chiava Ceetratta Mumnars Rapastaria Contratts
e o
Descrizione Contratto
Caontratto per Serviel o & Assistenra per il Sistema Contabilith
|
4.4 Operazioni
Ogni progetto prevede una serie di operazioni/attivita con relative date di inizio e fine. Le operazioni possono
essere anche utilizzate per generare il diagramma di Gantt come specificato nel manuale utente VTE.
Operazions MR/ 08 + /4 Cores Q

Modifica Operazions Lines 1 - Servizi 8 canone Agguormato 39 gieri fa (30 Apr 2015)

Infarmazioni Sparazions

Noma Operaziona
Urea L - Servizi a canane

Prinrth
rormnake

Codice Operazione
L]

Oeging 4 Vandita
Curca..

Valds Atthvith

Informazioni Addizionall

Progresse

Pasguns

Data Inizio Prevista

Emgartn {iva incl.): (€}
236704.4

Risoren Utilizzabe: (€}

o

Informazioni Descriziane

Destriziens

Manutenzione adeguative, comettiv & mighorativa (MAC) € supporta operativa (50}

Numen Dperazions
oR3

Tipe
ressunn

Redazionato a
SIC_2015

Assegnata
Db utene

Data Rendicontazicre

foe-mmrry)

Ore Lavorate

Data Fine Prevists

16.00.2018
fmm ey

Risorss Praviste: (C)

6276

Fattors di priarita’
0.8

% admin (Assisteriza Regicoe Basilicata)

G

G

La scheda delle Operazioni é stata estesa con informazioni addizionali per gestire le rendicontazioni.
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I
4.5 Interventi Operazioni

Ogni operazione del progetto puo richiedere impiego di risorse gestite con il modulo Interventi Operazioni. Nella

scheda di ogni Intervento Operazione € specificata la risorsa, la quantita prevista, la quantita effettivamente

utilizzata.
Selezionando una risorsa, il sistema riporta nome e costo unitario previsto per il contratto legato al progetto.

Al salvataggio il sistema calcola in automatico il totale previsto ed effettivo utilizzando il costo della risorsa per

il contratto specifico (il costo di default puo essere modificato).

Intervento 1 Aggiornato 39 giorni fa (30 Apr 2015)
Informazioni Interventi
Numero ordinamento Risorsa
1 RIS4
Utente Data Inizio Prevista
admin (Assistenza Regione Basilicata) 17-04-2015
Data Fine Prevista Quantita Prevista
16-04-2018 20
Costo unitario previsto (€) Totale previsto (€)
313.8 6276
Data Data Fine
30-04-2015
Quantita Effettiva Costo unitario effettivo (€)
0
Totale effettivo (€) Ticket
o
Operazione Data di medifica
Linea 1 - Servizi a canone 30-04-2015 11:34:29
Data di Creazione Tempo (hh:mm)
30-04-2015 11:34:29 00:05

Inoltre vengono aggiornati i campi Risorse Previste e Risorse Utilizzate dell'Operazione collegata.

I
4.6 SLA

Le Operazioni hanno un campo Fattore Prioritd che puo assumere i valori 0.25, 1, 2 a seconda dell'impatto che ha

l'operazione sul progetto. Di default il Fattore Priorita & uguale a 1.

Il Fattore di Priorita e utilizzato per calcolare in automatico il campo SLA sui progetti, utilizzando la seguente

formula:

LdS =100 - 3 [(Z52)x k]
T 88¢

Dove i simboli rappresentano, per I'i-esima operazione:
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e ggr = giorni di ritardo della consegna;
e ggc = giorni concordati per la consegna;
e k= fattore di priorita

—
4.7 Validazione

La scheda delle operazioni che compongono un progetto presenta un campo valida attiviti. Le operazioni

possono essere validate ai fini della rendicontazione solo dagli utenti con ruolo Responsabile di contratto (vedi
punto 10.4).

5. Ticket

|
5.1 Tematiche

Ogni ticket puo riguardare una precisa tematica. Per questo motivo & stato messo a disposizione il modulo
Tematiche che consente di gestire 'anagrafica tematiche e la loro validita.

HWome Ticket Assistenza Interventl FAQ  Contstti Document!  Progett!  Reports  Tematiche Aree=  Modull =

e S0EEE/RO: +4 1B/ o= Q
EEERY toscese selesiona o Coren in Tematiche Q| miterca svanzata
Visushzzsnde da 1 20 & 66 w s PagAn 1 rEr P Tematiene ! 8 | LF OO Assegnato s Tutti

Azione Progressiva Name tematica w Attiva Valida Dal valida fino al

*Q -

2% TEM743 Abattiments Bamisre architettoniche ed... s 03-11-2008 31-12-2015

2 X% TEM746 Account i posta Impersanale 5 75-06-2009 31-13-2015

P 4 TEM754 Amiemaziana was & 31-10-2008 31-12-2015

P4 TEM7SS Assegne di cur .. 15-04-2000 31-12-3015

2% TEM7ED prmr—— " £3-11-2008 31122015

o X TEMPES Ausistenzs Sio Web sl 26-02-2013 31-12:2050

% TEM7ES Beneficl sconomici al cetadin affetsi .. o 04-03-2000 31-12-2018

17 TEMPSZ R 4 06-12-2010 31-12-2015

X TEM743 Calendaria venataria s 15-07-2008 31-12-2015

&% TEM7AE Cataloga interregicnale alta farmaziona s 18-06-2009 31-13-2015

P TEM797 Cataloga ragicnala alta formazicns 5 09.09-2010 31-12-2015

2 % TEM798 Cantrala Bandi 5 23-13-2001 31-12-2020

0 * TEM?8% Certtraling s 29-10-2008 31-12-2015

& X TEMA0O Centri per Fimplego si 20-12-2010 3122008

&% TEMED] chie " 08-09-2010 31-12-2018

&% TEMBOZ Cittadinanza sclidsie 8 04-03-2000 31-12-2015

&2 K TEMAOS Coda PEC - Generica s 01-09-2002 3122020

&% TEMAD4 comunicato stamaa 5 09-12-2008 31-13-2015

&2 % TEMADT Concessiana legna ad usa combustibila 5 03+11-2008 31132015

2 % TEMADS Concorsi par I copartur di 78 pasti pa... 5 09042000 30-06-2015
Visuakzzando da 1 3 20 di 66 woa Pagnall | dida s Mostra| 30 3 | Element
s e p———
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Tematiche LEME/QOF + F Cerca Q
Tematica TEM743 Aggiormato 100 glomi fa {23 Feb 2015) o modiica  cotiogs [l
Informazioni tematica Relazion

Progressivo Mome tematics Cocumantt disponibill

TEM743 Abbattimento barriere architettoniche edifich privati

Coda Aftiva

Infrastrutture =

Valida Dal Walida fino al

01-11-2008 31-12-2013

Qrano crearons
ang Basilicata) 23-02-2015 15:55:285

Documanti (1) - Usta X

Vieuelzzendo da 11911 S ] %15e T [T

Azione Titolo w Nome File Assegnato a Nome Cartedla

admin Default

@ g X prova Bllogats tematies [0} dispers oar

Ogni tematica puo avere una coda collegata, una validita e dei documenti allegati.

Selezionando una tematica in fase di creazione/modifica di un ticket, sara automaticamente settata la coda e

saranno visualizzati eventuali file allegati, agevolando principalmente il lavoro di assistenza da parte degli

Ticket Assistenza =EEES QG + F
Madifica Ticket TEST 25/05 1 Agglornate Ogl (04 Glu 2015)
Informazioni Ticket
Mr. Ticket
TT195

Titoka
TEST 25/05 1

Friorita”
Nermale

Stato
Aparta

Coda
Infrastruttune

Canale richiesta
Tesefono

operatori.

Ogni giorno un automatismo disabilita le tematiche

nella gestione ticket.

I
5.2 Stati

Un ticket puo trovarsi nei seguenti stati:

e Aperto

Assegnate o

Utente t | wia{Test)
Callegato a

Contatts 3 Cerca..
Tematica

Abbattimento barriere architettoniche ed...

File disponibili:

o @apanan.pef (application/pdr)

Motivazione Stalo

Progetta
Corca..
Operazione

cerca..

scadute che non saranno pilt

Ge

Y

Y g

disponibili per la selezione
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e In Corso

e Manutenzione

e In Attesa Risposta
e Chiuso

e InStallo

Stati aggiuntivi utilizzati in caso di Ticket per Manutenzioni Evolutive:
e Presentato Progetto di Massima

e Presentato Progetto Esecutivo

Lo stato In Stallo blocca il calcolo dello SLA e deve essere utilizzato solo quando si verificano casi che
impediscono l'avanzamento del ticket.

Pertanto per porre in stallo un ticket & necessario indicare la motivazione. La motivazione stallo appare non

Modifica Tickat TEST 25/05 1 Aggiornats Oggl (08 Giu 2015 Impossibile salvare. Mothazione stalio mancante. | annues |

Tickst Informazioni

Ln pagina alFindirizza
assistenza.reglone basilicata.it dice:

Nr, Ticket Motivasions salks obblgeseria in case o tichet In Stafio!

Infarmazioni Ticket

TTi85 e fTest) A 4
Titea

TEST 25708 1 17 Contattn T Cares... e
rarta Tematsea

Normale & | | Ceroa. ey
Stato Motivazione Stallo

In Stalla
Coda Progetta

Agricoitura & Cerca.. e

Canale richiesta
Telafone

e

-]

Valida Attivith Feedback Valutazione (da 1=scarsc a 5=eccellente)
0.00

Commentn feedback

appena si seleziona lo stato In Stallo.

Lo stato Chiuso termina il calcolo dello SLA e considera il ticket risolto. Pertanto per chiudere un ticket &
necessario indicare la soluzione.
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Ticket Assistenza SRR/ QG E + 4 Cerca.. Q
Madifica Ticket TEST 25/05 1 Aggiomata Oggi (08 Giu 2015) Impossiile ssbvare. Sclizlone mancante. | Anmula |
I Ticket Informaziont 1
. L pagina all‘indirizro
Informazlon Thehat assistenzs.regions basilicata.it dice:
Nr. Ticket Belurione chiligatons in caso o tichet chiuse! L
TT195 [ Test) g
R
Tolo
TEST 28,08 1 7 Contatta T carea. . e
Priorita’ Temnatica
Maemala 4 | carea... e
Stato Mativazions Stallo
Chiuso
Coda Progetto
Agricalturs 3 Cerca.. I
Canale richiesta Operazione
Takedong : | corca.. ig &
Data Rendicontazions
{de-mm-ryyr)

Valida Attivith Fendback Valutazions (da 1=scarso a 5=ecoellente)
0.00

Comments feedback

Nel caso in cui si indichi una soluzione per un ticket non ancora chiuso, il ticket passa automaticamente nello

stato Chiuso.

|
5.3 Documenti da allegare in caso di MEV

Il tipo attivita € un campo personalizzato che compare solo per le code a cui & stato associato (vedi punto 3.1):

Nel caso in cui il tipo di attivita ¢ uguale a “MEV - Manutenzione Evolutiva”, il sistema mostra automaticamente i

template dei documenti da redigere obbligatoriamente.

Informazioni Personalizzate

Penale applicabile

Si v
|
Tipo attivita 5 4
MEV - Manutenzione Evolutiva v Fleedback
Documenti richiesti: contatto

o Progetto di massima

o Progetto definitivo

Dopo la

chiusura
di un ticket, il contatto che ha aperto il ticket puo lasciare un feedback di valutazione sul portale assistenza. Il
feedback consiste in un voto da zero a cinque in forma di stelline e un commento opzionale.
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Feedback sull’'assistenza ricevuta

Questo & un commento finale!

iy

Invia

Gli utenti della coda di assistenza legata al ticket ricevono una mail di notifica per ogni feedback ricevuto.

Valida Attivita Feedback Valutazione (da 1=scarso a 5=eccellente)
no 3.50

Commento feedback

Questo & un commento finale!

Il feedback e visibile lato VTE ed é disponibile per future estrazioni ed elaborazioni.

I
5.5 Notifiche

Il sistema invia una mail di notifica ad ogni evento sul ticket, riportando sempre in testa alla mail la richiesta
iniziale. In particolare i casi sono:

e cambio stato
e modifiche
e commenti fra utente e contatto richiedente

e notifica risposta utente da mail o da portale

|
5.6 Canale richiesta

La scheda dei ticket presenta il campo Canale richiesta con i seguenti valori:
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e Telefono: impostato manualmente dall'operatore che inserisce il ticket
e Fax: impostato manualmente dall'operatore che inserisce il ticket
¢ Email: impostato automaticamente per i ticket in arrivo da email

e Portale: impostato automaticamente per i ticket in arrivo da portale assistenza

—
5.7 Validazione

La scheda dei ticket presenta un campo valida attivitd. 1 ticket chiusi possono essere validati ai fini della
rendicontazione solo dagli utenti con ruolo Responsabile di contratto (vedi punto 10.4).

I
5.8 Aggiornamento automatico schermata

Al fine di monitorare l'arrivo di nuove richieste di assistenza, la pagina con I'elenco dei ticket puo essere

N

aggiornata in automatico. Utilizzando la lista di selezione in basso e possibile definire il tempo di refresh

Visualizzando da 1 a 20 di 78 41 4 Pagina 1 did s

Aggiorna questa pagina ogni 2 minuti. a

VTE 5.1

automatico di pagina.

I
5.9 Visualizzazione del ticket

Cliccando sul titolo di un ticket nell'elenco si accede alla schermata di visualizzazione che riporta i dati
principali del ticket.
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Ticket Assistenza SEME/ B + 4 et
Ticket I nuovo prospetto equilibri di bilancie Agglormate Gggl {24 Lug 2015) ¥ &2 Modifica
Nr. Ticket Assegnats a Relazioni
TT3R3 Sistema Contabile
i Change Log
Titola Prigrita
1: Puove prospetto equilibri di bilancio Mormale Documents
Ternatica Apenin lla  Messaggi
|swcores ] -
——— ¥ Ativita
Coda In Attesa Fesposta Storico Ticket Assistenza
Sistema Contabile Chiuso
Presantato F‘MQ'.[O i Massima Interventi
Descrizione Presentato Progetto Esecutive
In Stallo

Tra questi sono stati aggiunti la Coda, la Priorita e lo Stato per consentire la presa in carico rapida.

Infatti con un doppio click sul campo Stato si attiva la modifica del campo per un passaggio veloce dallo stato
Aperto allo stato In Corso.

I
5.10 Filtri

Nella visualizzazione Elenco dei Ticket, in alto a destra, c'¢ la possibilita di selezionare un filtro di

visualizzazione o crearne uno nuovo.

Filtro |~ Tutti = {}

Filtro « Tutti #s  Filtro | Tutti s %45 Assearatoa | Tu
SIC Non Chiusi Duplica

egnato a
Inato . pubblico - io X

Ticket Aperti [alobefaro]

Attraverso 'uso dei filtri, ampiamente descritto nel manuale utente VTE 5 completo, ogni utente puo creare una
visualizzazione personalizzata dell'elenco ticket.

Dattagli
“Nome Vista: SIC Non Chiusi Impasta come Cefaut Inserisci in Indic Chiave B Impusta a publlics B Dispanibile in Mobile Apg
Scugli Colenna
Nr. Ticket H Titeko * H Collegato o : Stato *
Priorita” : Assegnato a * H Periode Creaciane s Nessuna
Nessuro
Filtrl Standard Filtri Avanzati Filtri basati su Report

Imposta e condiion: di ricerca per idurme ultenanments 1 lista.

= Pual usare filtd di tioo "e" Introducenda voci multiple re8a terza colonna
* Puai introdurre fina & 10 vod, separate dalla virgala. Per esempia: M1, RO, cerchera’ per Milano o Roma

REGOLA

Agriceiturs
Categoria 5 ugusle

Stato ; diversa B In Attesa Risposta E

1£4MAL_\Jala OIINO_4V Iv_\u_V I LUNIVLUUL raygiia 1 ui 4uv
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Spuntando 'opzione Imposta a pubblico, il ticket sara sottomesso all'amministratore di sistema per l'approvazione.

Filtra +

egnato

ema Col
ema Col

ema Col

ema Conhvaome

|
5.11 Merge di ticket

Tutti

SIC Non Chiusi
Sistema Contabile

--- In attesa ---

filtro test [nradognal

-— Pubblico ---

SIC Non Chiusi [sbrunao]
Ticket Aperti [alobefaro]
=== Altri ---

Due risorse HelpSirs [viscavone]
No_chiusi [fierrante]

Se
pubblica

di
potra

l'amministratore  ritiene
il filtro,
wapprovarlo per renderlo visibile a

utilita

z i(tutti.

12
11

17

TETUSTEU LD Ug

Spesso puo capitare che un richiedente apra diversi ticket sullo stesso argomento.

In questi casi si puo utilizzare la funzione Trova Duplicati disponibile sotto il ment principale

Home  Ticket Assistenza

Ticket Assistenza

Interventi

FAQ Contatdi Documenti

Trova Duplicati '.'

wEHEN/H1& 5 + 1 TEa A

VTE offre la possibilita di selezionare i campi attraverso i quali trovare ticket simili.

Selezione del Criteri per 'Unione
Selezions | campl su Sl basare 13 rcercs di duplicats
Campd Blsponibili

Assegnato a
Richiedente.
Priceita

Campd su cul effettuare il controllo

[Richiecente
(Coda
[Titgis

Satta | record can camel vuct! B

Infine si possono selezionare i ticket da unire.

Saiva Mappaturs Trovn Dupscats [[ERNERY
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m w2133 5 = Totale:ds
recordid Richiedente Coda Titolo Tipo Entita r::n'l.ﬂ Azione
BG83 HelpSirs Rendicontazions giornaliera 01/07/2015 Esistente o
BEES FeipSirs Rendicortazione giormaliera 0L/07/201% Esistente ey

Il prime record verrd mantenuta dopo Funiane. £ possibile selezionare | valosi della colonna da mantenere. Gli altri record saranno eliminati ma le relazioni saranno fuse.

Elenco dei Campi Record #1 @ (selezlone come record principale)
Assegnato b D necaspi

Richiedente D --Nessuno--

Prierita’ D Narmale

Stato @ Closed

Coda @ Helpsirs

Storico Aggiornamanti D - Wednasday 01t July...
Frogetto Q- Nessuna--

Operazione Q- Nessuno--

Titalo O Rendicontazione giormaliera. ..
Descrizione 0 --Nessuno--

Soluzione Murano F. verifica da Ak, ..
Agaiungl eomments 0 --Nessuno--

Regola Mail Converter (- 1]

Tempo trascorse 36354

Tempo rimanente [-F3F21Y

Data partenza 5LA ©2015-07-01 07:00:01
Data fine SLA ©2015-07-02 12:00:00
Oraria di agglornamenta ©2015-07-01 18:05:54
Tempo SLA previsto O sre00

Data di chiusura 02015-07-01

Gra chiusura {hh:mm) O18:08

Data ultimo cambio di stato ©2015-07-01 1B:05:54
Tempo trascorso da ultimo cambio di stato D 36354

Resetts SLA Ono

Fine SLA Osi

Tempo trascorss in idle oo

Tempo trascorso fusri SLA oo

Effettuare Richiamata Ono

Canale richiesta O --Nessunos=

Si sceglie quale dei due ticket tenere e quali campi utilizzare.

6. SLA

—
6.1 Configurazione

Record #2 (selezione come record

viscavane

--Nessung--

Normale

Closed

Helpsirs

== Thussday D2nd July 2015...

~Nessuno--
Rendicontazione giornaliera...
~-Nessuno--

D Carmala Gioia Antonio...
--Nessuno--
Q
w9772
0
2015-07-01 07:00:01
2015-07-02 12:00:00
2015-07-02 15:22:52
s7800
2015-07-02
15:22
2015-07-02 15:22:52
89772
no
si
0
12172
no

=+ Nessung--

Il sistema calcola in automatico i tempi di presa in carico e risoluzione dei ticket. Al fine di effettuare un calcolo

che tenga conto degli orari lavorativi effettivi e stato implementato un file di configurazione personalizzato,

utilizzato da VTECRM in fase di calcolo, con le seguenti caratteristiche:

e calcolo ed esclusione del giorno di Pasqua e Lunedi dell' Angelo
e lostato “In Stallo” interrompe il calcolo dello SLA
e lo stato “Chiuso” termina il calcolo SLA e imposta data e ora chiusura del ticket

e orario lavorativo considerato: 8:00 - 20:00
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e domenica e festivi esclusi

6.2 Informazioni sul ticket

Nella maschera dei ticket & presente una scheda riservata alle tempistiche SLA. Oltre ai campi presenti in

VTECRM, sono stati aggiunti anche i campi Data presa in carico e Tempo presa in carico il cui valore viene

Tampisticha SLA

prevista

DO presa in carko
53m ¥9s 150 5m 458
Tempe trascorss Data fine SLA

54m 155 13-06-2015 09:46:00

Data partenza 5LA

13-05-7015 16:05:18

Orarie di aggicmamanta

Tempa SLA prevista
57600

Oem chisura (Rh:mm)

D5-05-2015 13:05:02
Data o enjusurs Fina SLA
fdd-memrrer
Aasatts SLA Tarnps trasesess fusr SLA
O

Tempo trascorsa in idie
fw &0 1R 40m 435

Data cambia stata
2015-05-13 16:59:33

impostato automaticamente quando il ticket passa dallo stato Aperto allo stato In Corso.

—
6.3 Multi-sla

VTE ¢ in grado di gestire un solo orario di lavoro per il calcolo degli SLA. Poiché code differenti possono avere
orari di lavoro diversi specificati nel relativo contratto, & stata implementata la possibilita di legare orari di
lavoro settimanali differenti per ogni coda.

Pertanto, il calcolo degli SLA per ogni ticket terra conto dell'orario di lavoro definito per la relativa coda.

7. Workflow

I
7.1 Impostazioni SLA

Sono stati implementati una serie di Workflow (in Impostazioni > Workflow) che, in base a determinate

condizioni, impostano automaticamente: priorita, tempo di presa in carico, tempo di ripristino dei ticket.
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Workflow > Modifica Workflow
P Modifica wna workflow esistente o Creane une Nuve
Sommario Salva come Template m m
Descriziane | Impostazion] SLA MACOL
Modulo | Ticket Assistunza
Quando avviare il workflow
Solo al primo salvataggio.
© Solo la prima volta che la condizione risultl vera,
Ogni valta che il record viene salvato,
Ogni voita che |l record viene modificato.
Condizioni Nuova Condizione
Tipe afthita B uguale B Macot- aoma B B
Operazioni Nuova Operazione
Operaziona Stato Strumenti
Termpo di ripristing MACUL Active P2
Imgasta priorith MACOI Active £
Imgosta presa in canco MACOL Active &

I workflow creati per le impostazioni SLA sono:
e Impostazioni SLA MACO1
e Impostazioni SLA MACO02
e Impostazioni SLA MACO03
e Impostazioni SLA SO
e Impostazioni SLA MEV

e Impostazioni SLA SC

Impostazioni SLA MAC01

condizione: Tipo Attivita = MAC01 Anomalia bloccante

Priorita: alta
Presa in carico: 30m
Tempo di ripristino: 3h

Impostazioni SLA MACO02

condizione: Tipo Attivita = MACO1 Anomalia non

bloccante ma ad elevata priorita

Priorita: alta
Presa in carico: 1Th
Tempo di ripristino: 8h

Impostazioni SLA MACO03

condizione: Tipo Attivita = MAC03 Anomalia non

bloccante a priorita normale

Priorita: normale
Presa in carico: 1Th
Tempo di ripristino: 16h

Impostazioni SLA SO

condizione: Tipo Attivita = SO Supporto Operativo

Priorita: normale
Presa in carico: 1Th
Tempo di ripristino: 16h
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Impostazioni SLA MEV

condizione:

Evolutiva

Tipo Attivita

MEV Manutenzione

Priorita: bassa
Presa in carico: 3h

7.2 Assegnazione automatica ticket da portale

Per ogni coda di assistenza ci sara un workflow che si occupera di smistare il ticket al gruppo di utenti

interessato.

Questo workflow & utilizzato in fase di creazione di ticket da portale:

1. l'utente del portale seleziona la coda a cui vuole inviare il ticket

2. il workflow assegna il ticket al gruppo di utenti e invia una notifica

Workflow > Modifica Workflow

¥ Modifica una workflow esistente o creane uno nuovo

%

Sommario

Modulo | Ticket Assistenza

Quando avviare il workflow

© Solo al primo salvataggio.
Solo la prima volta che la condizione risulti vera.
Ogni volta che il record viene salvato.

Cani volta che il record viene modificato.

Condizioni

Coda B uguale

Operazioni

Operazione

Assegna a gruppo Generico

a gruppo Test

B testconwoservizi [ T

Salva come Template m m

Nuova Condizione

Nuova Operazione

Stato Strumenti

Active 2 i
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7.3 Awviso scadenza SLA

Il workflow Awvviso Scadenza SLA invia una notifica agli assegnatari di un ticket, quando il tempo rimanente per
la risoluzione di un ticket ¢ inferiore a 3 ore.

Mogifica una workflow esistente o creana ung NUoVo

4 Workflow > Modifica Workflow
:2}

sommario save come Temoioe [ ICETN

Descrizions | Avviso scodenza SLA

Modulo | Ticket Assistenza

Quande avviare il workflow
Solo al prima salvataggic,

D Solo la prima volta che la condizione risulti vera.
Ogni volta che il record viene salvato.
Ogni volta che il record viene modificato.

Condizioni Nuova Condiziane
Temga rimanests B mnores B o=

Tempo SLA previsto B averse B- L]

Operazioni

Nuova Operazione

Operazione Stato Strumenti

Awviso sla ticket in scadenza Active P 4|
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7.4 Notifica presa in carico

Il workflow Notifica presa in carico invia una notifica al contatto che ha aperto il ticket quando il ticket viene preso
in carico dal reparto di competenza.

4 Workflow > Modifica Workflow
;;’

Medifica una workflow esistente o creane une nuove

Sommario

Descrizione | Notifica presa in carico

Modulo | Ticket Assistenza

Quando avviare il workflow

Selo al primo salvataggio.

© Solo |a prima volta che la condizione risulti vera.

Ogni velta che il record viene salvato.

Ogni volta che il record viene modificato.

Condizioni

Stato

Operazioni

Operazione

Invie email presa in carico

uguale In Corso Br

Workflow > Modifica Attivita

&F
=
Sommario
Titota Attivits
Waorkflow Relazionato
Stato

Esequire l'operazione dopo...

Attivita
Da
A
[o2
Bee
Uggetto
Corpo

Selezigna Opzione...

%] Codice §

B 7 U & X x* =I5

Modifica una Artivith esistente o creane una nuova

Invic email presa in canca
Natifica presa in carico

Attivo

NOTA: E necessario aver configurato fo script Workflow da crontab.

ticketing & regione, basdicata.it Selezinna Opione...

#(parent_id : (Contacts) email) Setezona Cpzione...
Seleriona Oprione
Seleziona Opzione...

Notifica presa in carico ticket $ticket_no - $ticket_title Seleziona Oprione...

trw E2IE BAM BOZEG O

¥ o e A 4@ 53]

Gentile $(parent_id : {Contacts) firstname) S{parent_id : (Contacts) lastnami),
Il ticket Sticket_no - Sticket_titl & sL30 presc in canco dal repano o compatanza.

La terremo aggiomata sugi sviluppi.
Dettagh al seguentn brik:

S{general | | Vigerheta_ ) crmditaiviesun]

Grazie
SERVIZIO ASSISTENZA REGIONE BASILICATA

I o W Ee @0 EHE - -

Saiva come Tempiace [ Y IR

Nuova Condizione

Nuova Operazione

Stato Strumenti

Active 0 @

% | Seleziona Opzione... s
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7.5 Notifica scadenza progetto

Il workflow Notifica Scadenza Progetto invia una notifica agli assegnatari di un progetto quando mancano meno

di 5 giorni alla scadenza. Il numero di giorni alla scadenza & un parametro che puo essere impostato nel file di
configurazione di VTECRM.

Workflow > Modifica Workflow

¥
Z

Sommario

Descrizione

Modulo

Quando avviare il workflow
Solo al prima salvataggio.

© Solo la prima voita che la condizione risulti vera.
Ogni volta che il record viene salvato

Ogni volta che il record viene modificato.

Condizioni
Notifica seadenza
Operazioni

Operazione
Invio email notifica scadenza progetto

Azzera Notifica Scadenza

Modifica una workflow esistente o creane uno nuove

Notifica scadenza progetto

Progetti

B uguale

8. Processi pianificati

8.1 Avvio automatico progetti

BoU

Stato

Active

Active

Sava come Tempite. | IR

Nuova Condizione

Nuova Operazione

Strumenti

2
2w

Trascorsi 10 giorni dalla consegna del progetto esecutivo legato ad un ticket di tipo MEV, il sistema avvia

automaticamente il progetto, invia una notifica agli assegnatari del ticket che diventano assegnatari del progetto.

Il numero di giorni dalla consegna del progetto di massima & un parametro che puo essere impostato nel file di
configurazione di VTECRM.

8.2 Notifica ticket in stallo

Ogni giorno il sistema invia una mail di notifica agli assegnatari con l'elenco dei ticket in stallo, in modo da
incentivare lo sblocco della situazione.
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Il sistema invia una notifica per tutti i ticket in stallo da pitt di 3 giorni. Il numero di giorni da considerare per la
notifica e definito nel file di configurazione di VTE.

|
8.3 Creazione automatica ticket di resoconto

Ogni giorno il sistema crea automaticamente un ticket di resoconto giornaliero per ogni operatore della coda
HelpSirs, in cui gli operatori registrano tutte le attivita di supporto telefonico svolte durante la giornata.

Il sistema crea i ticket di resoconto solo nei giorni lavorativi, escludendo pertanto festivita e ferie.

9. Report

I
9.1 SLA Ticket

Il report personalizzato SLA Ticket & stato implementato per consentire l'estrazione delle informazioni sui ticket
per trimestre.

E possibile lanciare il report in Reports > Report SLA > SLA Ticket.

F] Report: SLA Ticket Esporta in FDF  Esporta in Excel  Srampa
Repart
Nessun intervalia & tempo selezionato Totale : 25 Record

14 etott | Crasto da Cota Croaziane  Data Presa In Carco.Data i 2 O P N Cain O 9
e TTiss - Contatio: SOUFRITIE BMILIO Pigpa OWOA/2018 12:08:13

4937 TT159 prowa Con allegato NUOVS Contacto: SOUFRIZZL EMILIO Piooa OS/052015 12:05:16

anes 160 prewa con aliegato ewslente Contato: SOUFRIZEIE EMILIO P ON0/2015 12:05:18

4555 TT161 test sia Utente: Regione Basdicata Assistenza  Regione Basilicata Assistenza  OS/05/2015 10005:36 652015 10:05:41 D6ADS/Z01S 12:05:46
aush 6 et sla macd Utente: Regione Bavhicatn Awntenes Regione Beslicats Asalene O/C4/2015 10.05:4% OH/052019 10:05:55 200052015 15:05:32
507 TTi63 preva macdd Wiente: Reglone Basdicata Assaienza Regions Baslicata Assstenza OR/GS/2015 17:05:47 AWOHI0LS L6:05:58

wony TTi8a e A Wiente: Regioos Basliceto Assitunca Meghos Bewlicols Assatenza  1NUS/2015 16:05:48 1052008 16:09:88
493 TTi65 prova cakcols sl 3 Uente: Regione Basdicata Assisienza  Druna Simoane 140572045 10:05:16

001 TT166 prove sl Uente: Regione Baslicota Assintenza Bruno Simone 1870572015 13:05:12 1B/52015 13:05:13

B0 [T | o Smar g St Sninabrt [, eI ———

5015 TT168 preva mae 1 simene Uente: Regiose Basdicata Assistenza Megions Basilicata Assistenza  18/05/2015 14:-05:99 18/05/201% 13:05:13 20/05/201% 18:05:01
028 TT170 querny2 Cantarte: simanebeunas Pizsa 18/05/2015 16:05:09 20/05/2015 17:05:13

O e Une: Raions Bkt Atz R BkHS g | IWOIIETS 16:08:58

s0s7 TT183 Test SLA Lhente: Regisne Basdicata Assistenza Regiose Basilicata Assistenza 20/0S/2015 09:05:29

W ms esw Ut Raons Bkt Az Rome Bk g | VOIS 09,0839

5059 TT185 Test SLA 3 Lhente: Regione Basdicata Assistenza  Regione Basilicata Assistenza  20/05/2015 09:05:54

5095 TT187 test macy cefault Contatto: simonebrunax Piogo IO/OS/2015 16:05:25 20/05/2015 17:05:19
5128 TTi80 TEST natifiche 2 Cantatte: SOUFRIZZI CMILID Regiene Basilicata Assstenza  20/05/2015 17:05:53

5162 TTi92 Nuove test Cantatte: Smanebvunas Regiene Basilicata Assstenza  23/05/2015 11:06:0%

5188 T3 = Utente: Regiees Basdicota Assistensa Test 2U/05/I0L 15:05:49  ILAOEI0LT 16:08:07 m

Riporta le informazioni principali sul ticket evidenziando in verde o in rosso se l'ora di presa in carico e di
risoluzione rispettano lo SLA atteso.

Come per tutti i report di VTE, puo essere esportato in Excel e PDF.
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|
9.2 SLA Progetti

N

Il report personalizzato SLA Progetti & stato implementato per consentire 1'estrazione delle informazioni sui

progetti per trimestre.

(%] Report: SLA Progetti Parsonallzza  Creagrafico  Duplica  Esporta in POF  Espoeta in Excel  Stamea
Intervalla di tempo

Salamana Orane Data Tnizie Fina Data

Setariona Ceianna
| Perscralczstc : B fa-mmnrr)

Progetti - Data di Inzio

5 fag-mm-ryyr)

Aggioma
Repart
| Messun intervalio di tempo selezionate Totale : 1 Record
Visualizzanco 08 1 81801 a1
| criswe contrrtto  Husero naperto I*Iﬁ__"l_;m_'_l__z.ll 2 dl Inzio | Dt di Fos Presists | Dt di Fine Efstiiva 5L | Azona |
Realizzazione sentzl Web per comaletare Assistenza 903018 Df-od-2018 13042518 g Ve

| Comrante per
L kil Soacekn s s ¥ Subaas INoraag+s Waageats o SRS (A1) I g iors: Bl

E possibile lanciare il report in Reports > Progetti > SLA Progetti.

Riporta le informazioni principali sul progetto e lo SLA ottenuto dal calcolo effettuato su tutte le attivita del

progetto (vedi punto 4.6).

Come per tutti i report di VTE, puo essere esportato in Excel e PDF.

|
9.3 Rendiconta Progetti

I report personalizzato Rendiconta Progetti € stato implementato per consentire le rendicontazioni delle attivita

svolte sui progetti e validate dai responsabili di contratto.

E possibile lanciare il report in Reports > Rendicontazioni > Rendiconta Progetti.

(% Report; Rendiconta Progetti Esporta in POF  Exporta in Excel  Stamea
Intervalio di tempa
Salaziana Craria Tuta Tnizie Fina Data

Salavinna Cobanna
| Persenakzsatn : P

Data Fine

. gac-mm-prve

Report con attivita validate da

" Repart
Totale : 1 Record

Riporta I'elenco dei progetti con le relative attivita concluse nel trimestre e validate. Per rendicontare le attivita &
necessario specificare una data, selezionare le attivita da rendicontare e cliccare sul pulsante aggiorna.
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|
9.4 Rendiconta Ticket

Il report personalizzato Rendiconta Ticket & stato implementato per consentire le rendicontazioni delle attivita

svolte sui ticket e validate dai responsabili di contratto.

(% Report; Rendiconta Progetti Esporta in POF  Exporta in Excel  Stamea
Intervalio di tempa
Salavinna Cobanna Salaziana Craria Tuta Tnizie Fina Data

Data Fine 3 | Personsizamo : P PP

Report con attivita valid dar

" Repart
| Messun intervalia i tempo selescnats Totale : 1 Racord

et por = 1
[ Ml rsainy op5 Anivich su progetts OH06/2015 OS/DEZ0LS 0,00 0,00 s

E possibile lanciare il report in Reports > Rendicontazioni > Rendiconta Ticket.

Riporta 1'elenco dei ticket con le relative attivita concluse nel trimestre e validate. Per rendicontare le attivita &

necessario specificare una data, selezionare le attivita da rendicontare e cliccare sul pulsante aggiorna.

|
9.5 Progetti rendicontati

Il report personalizzato Progetti rendicontati & stato implementato per consentire l'estrazione delle informazioni

sui progetti rendicontati per trimestre.

(% Report: Progetti Rendicontati Duplics  Esporis i POF  Esportain Excel  Stampa

Intervallo di tempo
Selenana Colonna Seleriona Orano Data Inizio #ine Data
Pragatts - Dana di Teizia 2 | Parsenlizzats (] o [PeT—— B eyt

Aggioma
Repert  Tatali
Biessun ntervalio di kempo selezionaty Totale : 2 Racord
Visualizzando da 1 a 2 di 2 &t 1w

e rropto | emaprogate e Oprnions e pertiene Ova Ik Previes_ oot (ote | Dt i o rev (i ) | Rore Vit (1€ | Vet AGWES ota Randcotnions | Ao |
Weh e comgl e Servers wes Ansraticn 3 - - ’ 04 r——

PROG2? i > Aeniisrachel R 21e 02-05-2081 9-07-2001 04052011 I5-08-2011 420000 S100.00 1 13-04-2015 duttagil
PROGE 12%s4cla o Soaktivie 1 7032015 27032015 2.00 [T 16-04-2015 "'ff:.'{f;:'.

E possibile lanciare il report in Reports > Progetti > Progetti Rendicontati.

Riporta le informazioni principali sul progetto, le risorse impiegate/ previste e la data rendicontazione.

Come per tutti i report di VTE, pud essere esportato in Excel e PDF.
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—
9.6 Ticket rendicontati

Il report personalizzato Ticket rendicontati & stato implementato per consentire I'estrazione delle informazioni sui
ticket rendicontati per trimestre.

T Report; Progetti Rendicontati Duplics  Esporta in POF  Esporta in Excsl  Stampa
Intervallo di tempo
Selezana Colonna Sefesiona Orano Data Inizic Fine Data

Bragatti - Dana i Irizie & | Parsenalizzate reTa— rp—

Repart Tatali
Pessun Mtervao gi Bempo Selezionato Totale : 2 Racerd

Visualizzando da § a 2 di 2 w1 [ FR

PROGIT e e P CUTPIAIS [ rfeerahont SIC | oea T wen Antaralied g3-08-2011 20-07-2012 04-05-2011 25-08-2011 4200.00 SH00.00 1 13-04-2015

PROGE 123skcta or Boattivih 1 2r.on-a018 I703-2015 a.00 0.00 1 16-04-2015

E possibile lanciare il report in Reports > Ticket > Ticket Rendicontati.

Riporta le informazioni principali sul ticket e la data rendicontazione.
Come per tutti i report di VTE, pud essere esportato in Excel e PDF.

10. Autenticazione

I
10.1 Accesso Portale Assistenza/VTE tramite SSO

E importante chiarire la differenza tra contatto e utente del sistema:

e contatto: e colui che ha aperto il ticket tramite email o portale assistenza (contatto esistente autorizzato
ad accedere solo al portale). L'elenco dei contatti e visibile nel modulo Contatti di VTE.

e utente: e registrato all'interno del sistema da un amministratore. Ha la possibilita di gestire i ticket di
assistenza, progetti e tutte le entita di VIE per le quali é abilitato. Accede all'interfaccia completa di VTE.

Il sistema VTE & integrato con il IMS Regionale esistente Ibasho. Quando un utente autenticato su Ibasho tenta di
accedere a VTE il sistema verifica se si tratta di un contatto o di un utente e lo smista rispettivamente al portale

assistenza o all'interfaccia completa di VTE.

I controlli da parte di VTE sulla scadenza della password (3 mesi di default) e sull'inutilizzo del sistema (6 mesi
di default) sono stati disabilitati poiché e I'IMS che si occupa della gestione degli account.

Quando un utente effettua il logout dal portale assistenza o da VTE, il sistema lo reindirizza a Ibasho.

Se si tenta di accedere direttamente alla maschera di login di VTE tramite il link

http:/ /assistenza.regione.basilicata.it/ vte/
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oppure cliccando sui link ai dettagli contenuti nelle mail di notifica, il sistema mostra comunque la possibilita di
accedere tramite IMS Ibasho.

REGIONE BASILICATA
SERVIZI DI ASSISTENZA

Login

Vai al login con IMS

Resta collegato Hai dimenticato la password?

10.2 Accesso Portale Assistenza/VTE tramite login

E sempre possibile accedere al sistema tramite credenziali di accesso. In particolare i contatti esterni che non
sono dipendenti regionali, non hanno la possibilita di accedere tramite Ibasho. Pertanto utilizzeranno le
credenziali di accesso ricevute in occasione della prima richiesta di assistenza.

L'indirizzo per accedere é: http:/ /assistenza.regione.basilicata.it/ portale/
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Italian

4p

Email e password sono sensibili al maiuscolo-minuscolo

Password dimenticata?

10.3 Web Service Pianta Organica

E stato sfruttato il servizio web esistente Pianta Organica, esposto dal Sistema Informativo Contabile, affinché
mantenga aggiornato anche il database dei contatti di VTE, consentendo pertanto in maniera trasparente,
l'accesso al portale assistenza a tutti i dipendenti regionali.
Le operazioni che il servizio web Pianta Organica prende in carico sono:

1. inserimento nuovo dipendente => nuovo contatto portale assistenza

2. modifica dipendente => aggiornamento dati del contatto

3. cancellazione logica => inibizione accesso del contatto al portale assistenza

10.4 Ruoli

Sono stati creati 3 ruoli base ed e possibile creare infiniti ruoli all'interno di Impostazioni > Ruoli.
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a Impostazioni > Ruoli

e Amminist a a Definisce una Gerarchia di Ruoli e la assegna agli Utenti
ratore:
gestisce
tutte le Ruolo e Albero della Gerarchia

entita del

sistema e =4 Organisation
puo creare = Amministratore
nuovi

Operatore

utentt ¢ Responsabile del contratto
privilegi di

accesso.

e Operatore:
ha privilegi limitati, interviene sui ticket di assistenza ma non pu6 eliminarli e non puo accedere alle
impostazioni di sistema.

e Responsabile del contratto: ha accesso a tutte le entita del sistema ma non pud creare nuovi
utenti/privilegi. E 1'unico ruolo che puo validare gli interventi sui ticket e le attivita sui progetti.

11. Integrazione con Alfresco

—
11.1 Creazione documenti

VTE é stato integrato con il sistema documentale regionale, basato su Alfresco. Ogni documento creato in VIE
(singolarmente o come allegato di altre entita) viene automaticamente archiviato in Alfresco. Se la cartella
contente il file in VTE non esiste in Alfresco, viene creata contestualmente, mantenendo cosi allineata 1'alberatura

tra i due sistemi.

La cartella root in Alfresco in cui archiviare i file & decisa in fase di configurazione di VTE. Attualmente e: /User
Homes/traccia/vte/.
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4] Decumento prova documents in alfresco Aggiornats Oggi (08 G 2015)

Informazioni Dase
preva documanta in alfrases

Humar Documento
DOC197

Periodo Creazione
08-06-2015 16:03:30

14 Aifrasee

Descrizione

Note

Infarmazioni Fila

Tipa Downigad

Noma Cartalla
simana

Assograto a

admin {Assistenza Regicne Basiicata)

Perioda Modifics
08-06-2015 16:03:30

Bgrars Suplicsti Alfresco?
no

Cerca in Alfresco | Cerca...

Ty 62 woancs coness [

Relazioni
Aziende
Contatti
Ticker Assistanza
Faq
Change Log
Scadenze
Operazions

O progeet

Hesagg

Atzive
Interma &

Home Filg Dimensione
Schermata_2015-06-08_ake 154921 png 26,02 KB
Tipa File Versione

Image/png

Contstore Downiosd

Home File personali File condivisi Siti Compiti Persone Repository
= Browser repository
. jona ~ - 1t carni -
v Documenti Seleziona + Crea... X Carica
Che sto modificando ) R " " .
epository > & User Homes > [ traccia > & vte > & simone
I miei preferiti =
Schermata20150608alle15.49.21.png
¥ Repository un minuto fa creato da traccia 28 KB
@ Repositary

8 Data Dictionary

I Guest Home Preferite Mi piace 0 Commento Share
8 Imap Attachments

B9 IMAP Home

9 shared

9 Sites

9 User Homes

1-1di1 <« 1 >

9 nicola.scandiffic
B8 publisys
& traccia
& vte
8 Default

& simone

¥ Categorie
E) Radice categorie

¥ Tag

In VTE sono stati aggiunti 2 campi nella maschera dei documenti:

1. Id Alfresco: contiene l'identificativo del documento in Alfresco, generato in fase di inserimento.
Cliccandoci su e possibile scaricare immediatamente il file da Alfresco.
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2. Ignora duplicati Alfresco?: se spuntato, indica ad Alfresco di ignorare eventuali duplicati in fase di upload
del documento da VTE, creando quindi un duplicato con numerazione identificativa progressiva. Di
default il flag Ignora duplicati Alfresco? non & spuntato per consentire un'ottimizzazione dello spazio
disponibile, evitando di caricare nuovamente file esistenti.

11.2 Documenti allegati a ticket

In caso di ticket da email con allegati, VTE si occupera di prelevare gli allegati e caricarli in Alfresco, secondo
quanto descritto nel punto precedente.

|
11.3 Ricerca

Nella gestione documenti di VTE é stata integrata la ricerca in Alfresco, raggiungibile cliccando il pulsante in

alto a destra.

Cerca in Alfresco | Cerca... Q

La ricerca consente di cercare all'interno del titolo e nel contenuto dei documenti in Alfresco.
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REGIONE BASILICATA

Cerca in Alfresco

dapenta Corca
Nome File Dimensioni Pertinenza
desponsa. pdt gisponsa g 431 KB 100%

12. Mail converter

|
12.1 Mail Converter: ticket da email

Come specificato nel manuale utente VTE, un ticket puo essere creato direttamente dall'operatore (ticket da
telefono o fax) o dal contatto richiedente nel portale assistenza (contatto gia registrato nel portale assistenza).

E stato implementato il mail converter per consentire di ricevere ticket da email. In particolare, ogni coda
assistenza avra un indirizzo email dedicato.

Es. se la mail e stata inviata a sic@assistenza.regione.basilicata.it, il sistema crea un nuovo ticket nella coda SIC,

assegnato al gruppo utenti SIC.

|
12.2 Tipo attivita di default

Per i ticket da email, il tipo di attivita di default ¢ MACO3 - Anomalia non bloccante a priorita normale.

Per questi ticket infatti non & possibile prevedere il tipo di attivita, che sara specificato successivamente
dall'operatore che lo prendera in carico.

Fanno eccezione i ticket della coda HelpSirs che di default sono impostati come SO - Supporto Operativo.
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12.3 Ticket da nuovi contatti

All'arrivo di un nuovo ticket, il mail converter verifica 1'esistenza dell'indirizzo email fra i contatti. Se si tratta di

un nuovo contatto, lo registra e invia in automatico le credenziali di accesso al portale assistenza per dare la
possibilita di seguire I'avanzamento del ticket.

I
12.4 Risposte a ticket

Come specificato nel manuale utente, i messaggi sui ticket (chiamati commenti) scambiati fra contatto
richiedente e operatore possono essere inviati tramite VIE (operatore) e portale (contatto richiedente).

Tuttavia e possibile inviare un commento rispondendo direttamente a una mail di notifica sul ticket, purché sia
presente l'identificativo del ticket nell'oggetto della mail.

12.5 Progetto di default

Una coda puo avere un progetto di default, utile quando e previsto da contratto una pianificazione di assistenza
per un determinato periodo.

All'arrivo di un nuovo ticket da email il sistema assegnera il progetto di default. In questo modo sara possibile
creare interventi sul ticket legati allo stesso progetto e che impiegheranno risorse e costi previsti da contratto.

13. Home Page

13.1 Box applicazioni mobile

Oltre ai box predefiniti e personalizzabili, la home page mostra un box per il download delle applicazioni mobile
per iOS e Android.
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Scarica app gratuita

Available on

App Stoli:é

13.2 Box manuali

Oltre ai box predefiniti e personalizzabili, la home page mostra un box per la visualizzazione/download dei
manuali :

- Manuale VTE 5 completo (formato PDF)
- Manuale personalizzazioni VTE (il presente documento in formato PDF)

Manuali utente O

[ Manuale VTE 5 completo
[§ Manuale personalizzazioni VTE

14. Integrazione con Sistema Informativo Contabile

14.1 Assistenza Tecnica Computer

VTE é stato integrato con il Sistema Informativo Contabile.
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In particolare tutte le richieste di assistenza relative alla coda Assistenza Tecnica Computer sono visibili
all'interno della funzionalita del SIC - Gestione Manutenzioni, in modo da legare le manutenzioni effettuate ai
ticket.
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