Ticketing & WorkFl

Guida all’utilizzo del sistema di ficketing e flussi ‘
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Accesso al portale

Per accedere al portale
bisogna collegarsi all'indirizzo

hitp://fastaid:8080 e nella
schermata di accesso

|mme’r’re.re.Ie proprie EED) s, i)
credenziali (quelle &
dell’accesso del proprio pc) e Home, Better Experience

g gF

Show Me Around ;



http://fastaid:8080/

Portale utente

& Ovidiu Macovei +

A Inviaun incidente 1nvia una richjesy,
a

. I portale utente viene =
— \ : SEl suddiviso principalmente i

egoria: | Categoria di terzo livello: | Stato: Attesa reso materiale dal ci

L] o
- °
a Clienti i -
‘ Sottocategoria: | Categoria di terzo livello: | Stato: Attesa reso materiale dal cii§ °

Suggerimenti all'apertura di un Ticket
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Sezione Interattiva

el | miei Ticket sono una sezione dove e po edere e
| miei ticket consultare tutti i ticket/richieste/flussi i dall’utente.
Per avere l'elenco completo dei ticket aperti basta clickare su

Chiuso di recente o Richieste supervisionate a Azioni del flusso di lavoro 3 M 0 St ra t u tt I ! C h e s I t rova I n b a Ss 0 a w co m e

dallimmagine sopra.

#431: Reso da Clienti Ora richiesta

A7:51 Per consultare un ticket aperto basta clickarci sopra d
T . aprira la finestra con tutte le informazioni presenti e
4202 ad esso come lo stato, chi lo ha preso in carico, possi

messaggi,note e cosi via.

#423: RESO

Sottocategoria: | Categoria di terzo livello:

Sottocategoria: | Categoria di terzo livello:

Richiesta #431: Reso da Clienti

Mostra tutti >

] Descrizione @ informazioni ticket

Gruppo di Amministratori
1

NB: se un ticket e stato risolto, non verra piu visualizzato in
questa sezione ma nelle sezione "Chiuso di recente" | P

ossato | 16-01-2023 15:36:01



eZI O e e rO I V O I miei icket @) WESHINERNELELIEN 1 Jl  Richieste supervisionate @)  Azioni del flusso di lavoro ()

A #434: 00 Ora richiesta

Sottocategoria: | Categoria di terzo livello: | Stato: Risolto

Mostra tutti >

Chiuso di recente

Nella schermata principale, la esiste una sezione denominata
"Chiuso di recente" dove si trovano tutti i ticket/flussi che sono —

stati risolti e chiusi.

{£] Descrizione

Entrando su uno di essi, e possibile
visualizzare tutti i dettagli compresa la
soluzione, lo stato, eventuale note,

messaggi ecc..




Sezione Interattiva

Richieste supervisionate

Nella pagina principale esiste una sezione
denominata "Richieste supervisionate" visibile solo
ai capi ufficio. Infatti in questa sezione il capo ufficio
puo trovare tutte i ticket/richieste aperte dalle
persone che supervisiona.

Selezionando un ticket/richiesta puo vedere tutte le
informazioni di quel ticket/richiesta come lo stato, a
chi & stata assegnata, le note, i messaggi, ecc...
(come nella sezione «i miei ticket»)

‘ #430: Reso da Clienti

miei ticket @)  Chiuso direcente @) GEICECENENEMIECE 7 Jll  Azioni del flusso dilavoro @

A #434: 00

Stato: Risolto Richiesta dell' utente: Ovidiu Macovei

#431: Reso da Clienti

Stato: Attesa reso materiale dal cliente Richiesta dell’ utente: Ovidiu

Stato: Attesa reso materiale dal cliente Richiesta dell' utente: Ovidiu

Richiesta dell'utente: Ovidiu Macovei

Mostra tutti >



Richiesta #431 : Reso da Clienti — Rientro da Cliente — Spedizione Del Ricambio

Sezione Interattiva |-

| 18-04-2023 081751 |

Codice Cliente

| 0421101610 - A& B SERVICE SNC

Codice Ricambio

Azioni del flusso di lavoro =

Utente Invio: *

Nella pagina principale esiste la sezione denominata
"Azioni del flusso di lavoro®. In questa sezione si
trovano tutte richieste/workflow dove, se visibili, si e
coinvolti personalmente per fare procedere uno step
di un determinato flusso. In questi casi, l'utente o un
membro di un determinato gruppo deve intervenire
inserendo i dati necessari al proseguimento del
flusso.

DDT in uscita del Ricambio *

Gianluca Rossalo (16-01-2023 15:36:01)

Per ogni elemento dentro questo sezione e specificato il titolo del
flusso (1°) successivamente un macro argomento (2°) ed infine il

e e | nome dello step su cui si deve intervenire. All'apertura dell'elemento
viene visualizzata la schermata con tutti i campi sufficienti e

o T n necessari per poter inserire tutti i dati. Una volta inseriti bisogna

._ _. clickare sul pulsante "Completa” per poter concludere lo step del
(4430 oo 6o ot R P vodtcaoms flusso.

., : NB: Ogni step presenta una propria schermata, con campi

" deiro da Cente — Rerro materdle — personalizzati o generali.

Mostra futti >




FAQ

Cos’e una FAQ?

Una FAQ in inglese Frequency Asked Question
significa Risposta ad una Domanda Frequente. Infatti
le FAQ vengono scritte per evitare che qualcuno
scriva sempre le stesse risposte e sono disponibili e
sempre consultabili da tutti gli utenti.

Richieste supervisionate

Cos'é una FAQ

Cercare una FAQ

Suggerimenti allapertura di un Ticket

Consultazione Res

Mostra tutti >




FAQ

Cercare una FAQ

Il primo metodo e quello di cercare la FAQ attraverso lo strumento "Cerca" che si trova in alto a sinistra ne
Infatti digitando una parola chiave che riguarda la domanda/risposta della faq e possibile trovare un risco

a principale.
er esempio

_cercando la parola chiave "assistenza”, nella sezione FAQ si trovano 2 Articoli da consultare come da seg e Iimmagine

Knowledge Base

Un'altro metodo per cercare una faq & quello di scorrere | ———

nella lista di tutte le faq in base alla categoria che si vuole [EEET T Cercare una FAQ

trovare. Questo e possibile clickando su "Mostra tutti” nella Bl Gada i s 428

sezione FAQ della schermata principale, dove si aprira una e S e S ¢ e ot R e s e e e
nuova finestra che contiene la sezione di tutte le categorie : @

delle faq disponibili. Ogni Categoria puo contenere una

Sottocategoria Che a loro VOlta possono avere altre Infatti digitando una parola chiave che riguarda Ia domandalrisposta della faq & possibile trovare

riscontro. Per esempio cercando la parola chiave "assistenza”, nella sezione FAQ si trovano 2

sottocategorie, come nella scelta della apertura di un ticket. e




Service Catalog

Cos’e il Service Catalog?

La sezione Service
Catalog e la sezione
dove sono presenti tutte
le varie categorie,
sottocategorie e
categorie di terzo livello
riguardanti i ticket,
richieste o flussi.
Quest’area e dedicata
all’apertura di ticket od
workflow in base al tipo
di problema o richiesta.

Service Catalog =

2

Dispositivi

Cellulare/Tablet/Terminalino | Monitor |
Mouse/Tastiera/Altro | PC/Portatile | Rete | Stampanti |
Telefono Fisso | Windows/Office

& ltems

AirCalc++

Altro | Errori Bloccanti | Installazione | Regolazione/MSR |
Richiesta Modifica | Segnalazionifinfo

G ltems

Console

Submit Incident

Galileo/NeroVerde

NeroVedre / AS400 | Galileo Visuale | Galileo Qualita

Altri Programmi

Problemi software

Resi

Area Resi da Cliente

Documentale

Submit Incident

INAZ

Submit Incident

Office365 - Mail/Calendario

Submit Incident

Ticketing o Workflow
FAQ| Sezioni | Ticket| WorkFlow

I Segnalazione Ufficio Generico




Service Catalog

Aprire un ticket

Per aprire un nuovo ticket bisogna andare nella

sezione "Service Catalog" della pagina
principale e scegliere una delle macro
Categorie in base al problema.

AirCalc++ Consok
tro | ) Submil !
vaiOfice
0 e Z s
P, Galileo/Neroverde - Antri Programmi
NeroViedre / AS400 | Galilea Visuale | Galieo Cualita | & | Problemi softwars
e
3 e
Documentale INAZ Officed65 - Mail/Calendario
& Submit Ingident BNAZ 1t cent 0 Submit incident
1 lem 1 llem 1 lem
Ticketing o Workflow Segnalazione Ufficio Generico
B npore un ticket | Submit Incident A

Cellulare/Tablet/Terminalino Monitor
D Submit Incident I_:] Problemi con monitor | Submit Incident

Mouse/ Tastiera/Altro
I_:I Prablemi mouseftastieralaliro | Submit Incident

PC/Portatile Rete
D Problema DISPOSITIVO | Submit Incident D Problemi di Rete | Submit Inciden

Stampanti
I_:I Problema sulla Stampante | Submit Incident

Windows/Office

wdowsMicrosolt | Submit Incider

Selezionata la categoria, si aprira una
nuova pagina con le sottocategorie.
Per esempio selezionando la categoria
"Dispositivi" si aprira una nuova
schermata con le sottocategorie come
si puo vedere dall'immagine a fianco.




Service Catalog

Problema DISPOSITIVO Submit Incident

Aprire un ticket

Una volta individuato e selezionato la sottocategoria si aprira di nuovo una altra schermata per poter
selezionare possibili diverse soluzione di apertura del ticket.
Infatti ove sono presenti piu scelte si dovra selezionare sempre la prima possibilita (in questo caso }
"Problema DISPOSITIVO") ed ignorare la seconda scelta (chiamato "Submit Incident").

NOTA BENE: Nel caso ci fosse solo una scelta, chiamata sempre "Submit Incident”, selezionare quella.

@l Invia incidente

Una volta arrivati alla schermata di
inserimento del problema/richiesta,
bisogna compilare
obbligatoriamente tutti i campi con
"*" mentre i campi senza sono
optionali. A quel punto per
completare l'apertura del ticket
bisogna clickare sul pulsante
“invia" in basso a destra.




Service Catalog

Suggerimenti all’apertura del ticket

Cosa sono i suggerimenti che vengono mostrati a video all'apertura
di un nuovo ticket nel momento in cui si scrive il titolo ?

| suggerimenti che vengono visualizzati all'apertura di un ticket
sono semplicemente delle FAQ che possono contenere gia la
risposta al quesito/problema. Infatti questa funzionalita ha il
compito di diminuire la creazione di ticket aventi lo stesso
problema.

E consigliabile quindi, consultare gli articoli disponibili nelle FAQ
prima di aprire un ticket in modo da avere una risposta veloce e
lavoro in meno per gli amministratori.

Invia incide

A1
LA

Invia una richiesta di assistenza
’ @5 I seguenti articoli Knowledge Base potrebbero
interessarti:

Aprire un Reso

Come aprire un reso ? ...

Flusso dei resi

Il flusso coinvolge vari uffici ed a seconda dello stato ...

Consultazione Resi

Come si pud consultare lo stato, i codici, le problemati...

Cos'& una FAQ
Cos & una FAQ 777 ...

Mon hai trovato una risposta al tuo problema? Guarda
tutti Knowledge Base




Service Catalog

Categoria Ticket
nhon trovata

Cosa fare se non trovo la categoria
per aprire il ticket del mio problema ?

i el

A Invia un incidenle Inwia una richiesta

Cercare una parola chiave del problema attraverso la barra
della ricerca posta in alto a sinistra sotto il Logo Fast nella
pagina principale. Si aprira quindi una nuova finestra con i
risultati trovati. Sono presenti 4 sezioni tra cui “Modelli* e
"Categorie”.

Se nella sezione "Modelli" viene mostrato un risultato che
coincide con la categoria/problema cercato allora bisogna
selezionare il modello corrispondente. Altrimenti se nella
sezione "Modelli" non viene mostrato nessun risultato passare
alla Sezione "Categorie” dove vale lo stesso ragionamento fatto
in precedenza per i modelli. Se in nessuna delle due sezioni nhon
viene mostrato alcun risultato, aprire una richiesta generica
tramite il pulsante "Invia un incidente" posto il alto a destra della
schermata principale.




Mall di sistemao

Avvisi e informazioni

Per ogni azione che viene compiuta sia nel ticket che in un flusso, il sistema invia una

mail agli utenti interessati. Le azioni che scaturiscono linvio di mail possono essere:

L’'apertura
Cambiamento di stato
Avanzamento del flusso
Possibile soluzione
Chiusura

Il sistema utilizza l'indirizzo sysaid@fastaer.com
per linvio di tutti gli avvisi.

Nuovo incidente #311

In caso di problemi di visu azione del messaggio, fare clic qui per visualizzarlo in un Web browser.

Descrizione:

Accedi alla richiesta

Fast SpA - HelpDesk Fast Spa

IT Support

<> Rispondi

) Rispondi a tutti

mercol


mailto:sysaid@fastaer.com

HelpDesk

Cosa fare in caso di problemi ?

Se si vogliono ulteriori chiarimenti, ci sono altre guide nelle FAQ presenti sul portale
del ticketing. Nel caso non si trovano le informazioni cercate si puo aprire un ticket
generico come spiegato prima nella guida con la suddetta richiesta.

Per problemi di accesso, contattare 'ufficio IT.
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