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Flusso gestione ticket

L'apertura di un nuovo ticket avviene utilizzando il portale web che risponde
all’indirizzo:

https://customerportal.cineca.it

al quale hanno accesso gli utenti registrati. Gli utenti registrati sono coloro che
sono stati censiti dal Direttore dei Sistemi Informativi di Ateneo nella mailing
list di Ateneo coordinamento-helpdesk.

Il ticket ricevuto da Cineca viene instradato verso il team competente a
lavorarlo sulla base di due informazioni che I'utente ha specificato in fase di
apertura ticket.

Le informazioni sono Ambito e Sottoambito.

Il sottoambito € un raggruppamento di funzionalita ben definito le quali
costituiscono, nel loro insieme, un processo applicativo, un flusso operativo che
trova riscontro in un processo specifico di Ateneo. Un sottoambito potra essere
ad esempio il processo di immatricolazione che raggruppera diverse
funzionalita quali la registrazione dell’anagrafica, la scelta del corso di studi, la
dichiarazione dei titoli di accesso, la preimmatricolazione e I'immatricolazione
definitiva.

L’ambito e a sua volta un raggruppamento di sottoambiti che abbiano la stessa
attinenza, volendo continuare con I'esempio I'ambito nel caso di
immatricolazione sara la segreteria studenti.

L’'utente non dovra specificare il prodotto ma il processo sul quale rileva il
problema a prescindere se il prodotto sia x piuttosto chey.

Il valore aggiunto dell’approccio per ambito e quello di superare il concetto di
prodotto con I'obiettivo ultimo di gestire al meglio i ticket cosi detti “di
integrazione” cioe segnalazioni di errore che si manifestano su un interfaccia
ma che sono causati da un motore che risiede su un applicativo diverso da
quello a cui l'interfaccia appartiene.

Tornando al flusso, il ticket correttamente instradato arrivera sul tavolo del
gruppo di lavoro piu competente per quell’ambito/sottoambito e verra
processato da una delle persone del team che svolge un’attivita di assistenza
qualificata grazie alla seniority maturata in uno dei ruoli chiave del gruppo di
lavoro.

Una volta compiute le azioni necessarie il ticket verra risolto inviando risposta
all’utente di inserimento.

L’invio della risposta risolutiva determina una prechiusura (stato resolved) che
sfocera in una chiusura vera e propria dopo dieci giorni e in caso di silenzio
dell’'utente.


https://customerportal.cineca.it/
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Modalita di apertura ticket
L’apertura dei ticket potra avvenire solo tramite portale web
https://customerportal.cineca.it

i CUSTOMER PORTAL

Login

Nome utente a.ugolini@kion.it

Password ~ ssseseeseene

Hai perso la tua password? Registrati

Per facilitare I'imputazione dei ticket potra essere presentato un layout che
raggruppa ambiti in macroaree.

Crea un ticket

SERVIZI AMMINISTRATIVI E HR v
SERVIZI INFRASTRUTTURALI v
SERVIZI PER LA RICERCA v
SERVIZI PORTALE v

SERVIZI STUDENTI E DIDATTICA v


https://customerportal.cineca.it/
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L'utente dovra selezionare I'ambito e successivamente si aprira la form di
inserimento.
Dovranno essere indicate le seguenti informazioni:

e Tipologia

e Sottotipologia

e Ambito

e Sottoambito

e (Oggetto del ticket

e Descrizione

e Ambiente (opzionale)

e Gravita

e Urgenza

e Regressione (solo in caso di anomalia)
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SERVIZI STUDENTI E DIDATTICA A

& SD Carriera Studenti
Gestione della carriera dello studente

& SD Comunicazione & Community
Gestione comunita e app mobile

22 SD Didattica
Gestione della didattica e della programmazione didattica

g SD Post Lauream
Gestione del post laurea

& SD Segreteria Studenti

Gestione dei processi di segreteria studenti (Ammissioni, Immatricolazioni,
Iscrizioni)

g SD Servizi Applicativi
Servizi generali a supporto della didattica e della segreteria studenti

& SD Tasse e Diritto allo Studio

Gestione tasse studente e persone, autocertificazione, esoneri, flussi
bancari, pagamenti on linernGestione bandi e borse di studio

Tra i vari ambiti disponibili per I'inserimento, I'utente avra a disposizione tutti
gli ambiti coperti da prodotti/servizi per i quali I’Ateneo ha sottoscritto una
convenzione. Ogni ambito e corredato da una breve descrizione per una piu
facile comprensione.

Prima dell’'inserimento |'utente potra effettuare una ricerca tra la
documentazione disponibile:
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Trée
CINECA

M CUSTOMER PORTAL  Home I EREed 14 M F Alessandra UGOLINI

SD Carriera Studenti

Gestione della carriera dello studente

Ricerca nei documenti: consebuimento titolo

Documento Funzionale - Conseguimento titolo
Verifica Coerenza Titoli Universitari
Anagrafe Nazionale Studenti
Rubrica Studenti
Corsi di Studio: Strutturazione PAS e CSS
Anon Compendio storico sulle Statistiche MIUR
Configurazione Processo Immatricolazione Web
Chiar Corsi di Studio: Strutturazione CLIL
Persone

Richiesta Richiasta chiarimanti a1l comnnnanti infrastritturali- annlication server

Infine puo procedere con la creazione del ticket:

TTéée

il CUSTOMER PORTAL  Home el il F Aessandra uGoLNI -

SD Carriera Studenti

Gestione della carriera dello studente

Ricerca nei documenti: consebuimento titolo

Cineca Technical Portal @ Kion Docs Wiki Titulus

Assistenza Funzionale
Anomalia Assistenza sull'utilizzo delle maschere applicative

Chiarimento

Assistenza Tecnica
Richiesta chiarimenti su componenti infrastrutturali: application server,
database server, componenti traversali (es. Idp, LDAP, Terminal Server)

Richiesta

Consulenza

Attivita di consulenza specifica e/o formazione sulla normativa e sull'utilizzo
pil corretto dei moduli funzionali a disposizione
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iim CUSTOMER PORTAL  Home Ll F essancra ucoLini -

SD Carriera Studenti > Chiarimento > Assistenza Funzionale

Sottoambito
Conseguimento Titolo v

Specifica il sottoambito

Oggetto
domanda di conseguimento titolo

Specifica I'oggetto

Descrizione

come posso inserirla]

Specifica la descrizione del ticket

Ambiente (opzionale)

Ambiente (opzionale)

Puoi inserire I'ambiente in cui & stata rilevata I'anomalia PROD o PREPROD o BETA

Allegato (opzionale)

Scegli file Nessun file selezionato
Puoi allegare uno o pit file al ticket

Gravita

Media

<>

Urgenza

© Non Urgente
Urgente

CcC
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Gravita urgenza priorita
In fase di inserimento del ticket, I'utente specifica gravita e urgenza. Saranno
configurati 4 livelli di gravita:

e Bloccante

e Alta

e Media

e Bassa
L’'urgenza e configurata come un indicatore:

e Urgente

e Non Urgente
La combinazione delle due informazioni determina la priorita interna di
evasione del Ticket secondo la seguente tabella

Gravita Urgenza Priorita
Bloccante Urgente Codice rosso
Bloccante Non Urgente Very High
Alta Urgente Very High
Alta Non Urgente High

Media Urgente High

Media Non Urgente Medium
Bassa Urgente Medium
Bassa Non Urgente Low

Tracciatura delle regressioni

Indicatore che puo essere definito dall’utente nel momento di creazione di
ticket di tipo anomalia per indicare che la segnalazione e percepita come
regressione.

Tale indicatore potra essere modificato dall’operatore che lavora il ticket al
termine delle azioni relative alla diagnosi dello stesso. Verra mantenuta traccia
nell’history della modifica del valore che assume il campo.

Tipologie ticket
In fase di inserimento del ticket I'utente dovra scegliere la tipologia di ticket
che intende sottomettere. Le tre principali tipologie di ticket sono:
e Anomalia (errore o incidente)
¢ Richiesta (nuova implementazione o interventi specifici per esempio sui
dati)
e Chiarimento (assistenza funzionale o consulenza)
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L'utente sara supportato nella scelta della tipologia attraverso delle descrizioni
esemplificative.

Ad ogni tipologia corrispondono delle sottotipologie che hanno lo scopo di
chiarire al meglio il tipo di lavorazione che il ticket dovra avere, la scelta della
sottotipologia € agevolata dalla descrizione della stessa e l'interfaccia di
inserimento sara di immediata comprensione e facile utilizzo. Nel caso in cui la
scelta della tipologia/sottotipologia non sara conforme al contenuto del ticket,
I'operatore dovra modificarla in fase di lavorazione del ticket. Ad ognuna delle
tre tipologie corrisponde un workflow predefinito.

Le possibili coppie di tipologie e sottotipologie sono:

Tipologia Sotttotipologia

Anomalia Anomalia software/funzionale
Anomalia Anomalia infrastrutturale
Richiesta Richiesta evolutiva

Richiesta Richiesta di modifica dati
Richiesta Richiesta di estrazione dati
Richiesta Richiesta di configurazione
Chiarimento Assistenza funzionale
Chiarimento Assistenza tecnica
Chiarimento Consulenza

Workflow e stati del ticket

Il ticket appena inserito si trova nello stato NUOVO, una volta instradato e
assegnato all’operatore, quando questo lo prende in carico passa a ATTESA
SUPPORTO. A questo punto il workflow cambia a seconda della tipologia.

Tipologia Chiarimento

L’operatore puo fornire una risposta a suO parere esaustiva questo fa si che il
ticket passi allo stato RISOLTO, oppure puo chiedere informazioni aggiuntive
all’'utente che ha inserito il ticket a questo punto lo stato sara ATTESA CLIENTE.
La risposta dell’utente fa ritornare il ticket in stato ATTESA SUPPORTO.

Tipologia Anomalia e Richiesta

L'operatore puo chiedere informazioni aggiuntive transitando dallo stato
ATTESA CLIENTE, la risposta dell’'utente riporta il ticket in stato ATTESA
SUPPORTO. A questo punto I'operatore effettuera la propria diagnosi sul ticket e
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al termine rispondera all’'utente passando il ticket a IN LAVORAZIONE. In questo
stato il ticket rimane in attesa che I'intervento di correzione o di richiesta
venga completato, successivamente passa allo stato PIANIFICATO se c’e una
pianificazione di aggiornamento o direttamente RISOLTO se viene fornita la
risoluzione. E’ possibile che il ticket passi direttamente allo stato PIANIFICATO
se quanto segnalato trova gia risoluzione in un aggiornamento gia pianificato.

In tutti i casi il passaggio da RISOLTO a CHIUSO non e immediato, lo stato
RISOLTO determina di fatto una prechiusura. L'utente puo interventire nel caso
in cui non sia d’accordo con la prechiusura riportando il ticket nello stato
ATTESA SUPPORTO. Nel caso in cui non ci sia alcuna interazione da parte
dell’utente allora il ticket passera allo stato CHIUSO trascorso un determinato
numero di giorni.

Descrizione stati

Stato IT Descrizione

Nuovo Nuovo ticket appena
inserito

Attesa SUPPORTO Il ticket e in attesa di

riposta da parte
dell’operatore

Attesa CLIENTE L'operatore ha chiesto
ulteriori informazioni
all’'utente ed e in attesa
di risposta

In lavorazione L'operatore ha
diagnosticato la
necessita di un
intervento, il ticket e in
attesa che termini
guesta attivita

Pianificato L'intervento necessario
e pianificato

Risolto Il ticket e risolto in
attesa di chiusura
definitiva

Chiuso

Funzionalita dell’interfaccia utente finale e tracciatura ticket
L'utente ha a disposizione un’interfaccia web https://customerportal.cineca.it
per I'inserimento ticket, dalla stessa potra visualizzare tutti i ticket inseriti con
descrizione dello stato in cui si trovano e con I'history di dettaglio.
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Dall’interfaccia potra in ogni momento inserire un commento che scatenera
un’azione anche sullo stato del ticket e potra inserire allegati.
| ticket in stato CHUSO non potranno piu essere commentati.

Trhés
;fiii CUSTOMER PORTAL Home Imieiticket@ n Alessandra UGOLINI ~

| miei ticket aperti B |

Tutti i miei ticket & Download CSV
02/04/2015 16:43 ATTESA SUPPORTO

Come posso inserire una domanda titolo in SD CARRIERA STUDENTI

02/04/2015 16:21 NUOVO
Domanda di conseguimento titolo in SD CARRIERA STUDENTI]

) 02/04/2015 16:13 NUOVO
] piani di studio compilati in SD CARRIERA STUDENTI

02/04/2015 15:09 NUOVO
Domanda conseguimento titolo in SD CARRIERA STUDENTI

02/04/2015 09:28 ATTESA SUPPORTO
something's wrong in SD POST LAUREAM

01/04/2015 19:20 ATTESA SUPPORTO ‘

2r4d4
i‘i‘fis CUSTOMER PORTAL  Home ICRTEY 14 M FY Alessandra UGOLINI ~
Oggetto Domanda di conseguimento titolo
Sottoambito Conseguimento Titolo
Urgenza Urgente
Gravita Bassa
Aggiungere un commento Aggiungere un allegato
cC a.ugolini@kion.it

n Alessandra UGOLINI 02/04/2015 16:21:13

E' possibile se lo studente & iscritto al secondo anno?

n Alessandra UGOLINI 02/04/2015 16:20:32

Nuovo file allegato 158151.pdf

Ogni passaggio di stato sara notificato all’'utente e registrato sul ticket stesso,
visibile dall’interfaccia. Nel caso in cui il ticket richieda un intervento software
guesto verra tracciato dal sistema di tracciatura interno, la risoluzione
dell'intervento verra notificata all’'utente. Sara notificato un commento quando
verra rilasciata la versione che risolve I'intervento collegato al ticket, lo stesso
commento sara registrato su un campo descrittivo dell’interfaccia utente e sara
visibile all’utente che visiona il ticket.
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E’ inoltre possibile esportare i ticket visualizzati:

i‘i‘;ﬁii CUSTOMER PORTAL  Home IR e] 14 ] F Y Alessandra UGOLINI ~

Tutti i miei ticket

| miei ticket aperti

«

Tutti i miei ticket & Download CSV
02/04/2015 16:43 ATTESA SUPPORTO

Come posso inserire una domanda titolo in SD CARRIERA STUDENTI

02/04/2015 16:21 NUOVO
Domanda di conseguimento titolo in SD CARRIERA STUDENTI

—  02/04/2015 16:13 NUOVO
@ piani di studio compilati in SD CARRIERA STUDENTI

Provisioning utenti

Il referente di Ateneo potra richiedere la registrazione di nuovi utenti abilitati
all’apertura di ticket. Tale richiesta verra immediatamente evasa se I'utenza e
presente nel gruppo Ateneo-coordinamento-helpdesk@cineca.it
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