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1. UniTicket

Al fine di migliorare i processi organizzativi e renderli piu efficaci ed efficienti, la ripartizione informatica ha
messo a disposizione un servizio di ticketing con il quale & possibile gestire richieste di varia natura quali ad
esempio assistenza (help desk) sia su tematiche tecniche sia su specifici flussi informativi implementati dagli
uffici. Le richieste possono essere presentate sia da parte di utenti interni (docenti, pta, studenti) che esterni
all'Ateneo.

Tale servizio e fornito dalla piattaforma UniTicket, ovvero una piattaforma per il tracciamento e la
digitalizzazione dei flussi di richieste che & possibile sottomettere ai vari uffici dell’Ateneo.

Essa fornisce agli utenti (docenti, PTA, studenti, ospiti) un unico punto di accesso per la gestione delle
richieste di assistenza e informazioni, consentendone creazione, lavorazione ed evasione.

Il presente documento vuole fornire una guida agli utenti sull’utilizzo della piattaforma.

2. Accesso alla piattaforma — Login

La piattaforma di ticketing & disponibile al seguente link https://supporto.uniparthenope.it/.

L'utente visualizzera nella Homepage (riportata nell'immagine seguente) le principali richieste di supporto
disponibili sulla piattaforma.

Cliccando sull’icona del servizio di suo interesse avra la possibilita di sottomettere velocemente una nuova
richiesta di supporto. Una volta cliccato sul servizio prescelto |'utente sara rimandato all'ldentity Provider
(IdP) dell'Universita dove l'utente dovra autenticarsi utilizzando il proprio codice fiscale e la password dei
servizi di Ateneo (WIFI, ESSE3, etc.);
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https://supporto.uniparthenope.it/

Effettuato 'accesso, I'utente visualizzera la
schermata mediante la quale potra
effettuare una nuova richiesta di supporto. 22 University of Naples Parthenope

trincia giuseppe - 26 Aprile 2022 Ruolo attivo: Utente

Dashboard Nuova richiesta Messaggi Configurazione Documentazione

Effettua una nuova richiesta

Seleziona la Categoria

Se, invece, si effettua il login cliccando sul pulsante in alto a destra, nella homepage, 'utente dopo
I'autenticazione visualizzera il proprio “Pannello di Controllo”.

A login effettuato, in alto a destra, sara
visualizzato il proprio “Ruolo attivo”. Tutti
gli utenti registrati avranno come “Ruolo
B Dot CEp G s attivo” -> "Utente" mentre per gli
operatori di ufficio saranno presenti piu
ruoli in base alle autorizzazioni che gli
sono state concesse.

@ University of Naples Parthenope

Pannello di controllo

Gestisci le tue richieste o creane di nuove

Bavere | Wassgae | Bomse | mesag

Tipologia Creatoil Creatoda Stato

3. Funzionalita da Utente

Una volta effettuato I'accesso, I'utente mediante il “pannello di controllo” potra visualizzare rapidamente il
riepilogo dei propri ticket e le relative informazioni.

Opportuni filtri permetteranno di ricercare le eventuali richieste sottomesse dall'utente.

3.1.Nuova Richiesta

Per sottomettere una nuova richiesta di
supporto, I'utente ha tre opzioni: Z University of Naples Parthenope

1. Cliccare SU”'iCOI’]a rE|ativa ne“a Dashboard  Nuovarichiesta ~ Messaggi  Configurazione  Documentazione
homepage
2. dal proprio pannello di
controllo cliccare sul pulsante
“ . . ») e —
ve rde N uova r|Ch |esta o Aperte a Assegnate o Chiuse Messaggi ‘ Nuova richiesta
. ™
presente in basso a destra

Pannello di controllo

Gestisci le tue richieste o creane di nuove




3. o in alternativa, sempre mediante il pannello di controllo, cliccando sulla voce “Nuova richiesta”

presente nel menu principale in alto.

Cliccando sulle icone presenti nella Homepage si verra direttamente instradati alla schermata di inserimento
delle informazioni relative alla richiesta (tipologia) che si vuole inviare.

Invece, se si e scelto di sottomettere la richiesta di assistenza mediante il proprio Pannello di Controllo, verra
richiesto di selezionare la struttura a cui si vuole indirizzare la richiesta e successivamente anche il tipo di

richiesta mediante apposite liste.

Effettua una nuova richiesta

Seleziona la Categoria

Torna alla Dashboard

Struttura

Internationalization and Linguistic Communication Area

Tipo dirichiesta

Cerca...

Scegli un'opzione

Bando Erasmus+, information on the presentation of the application

Bando Erasmus+, technical issues
Financial agreement stipulation

General Information

Per ogni struttura & previsto un set
predefinito di richieste (tipologia).

Una volta selezionata la richiesta di
proprio interesse andranno compilati i
campi di dettaglio specifici per la stessa.
Tali campi dipendono dalla specifica
tipologia di richiesta selezionata, in ogni
caso il set comune richiesto da tutte le
tipologie &€ composto dai seguenti campi:

e  Oggetto della Richiesta: impostato
di default con la denominazione della
richiesta scelta, puo essere modificato per
inserire delle indicazioni specifiche.

e  Descrizione: impostato di default
con una descrizione generica prevista per
la tipologia di richiesta selezionata, &
possibile  modificarlo  per  fornire
indicazioni specifiche.

Compilati i vari campi, si potra procedere quindi con I'invio della richiesta.

Pannello di controllo

Gestisci le tue richieste o creane di nuove

1 Aperte o Assegnate o Chiuse Messagg

Intervallo di tempo - erca

Oggetto Tipologia Creatoil

General Information General Information

24/01/2022 11:02

Creato da

ml controllo sara

Sul proprio pannello di
possibile
monitorare lo stato delle
richieste sottomesse.

Sara  possibile, inoltre,
I modificare o eliminare la
richiesta fino al momento in

Prors Cui un operatore non avra

I iniziato a lavorare la stessa.



Selezionando la richiesta si accedera al pannello di gestione della richiesta in cui saranno possibili piu
operazioni, tra cui I'invio di un messaggio all’operatore e la chiusura della richiesta.

Nella sezione messaggi sara possibile consultare tutti i messaggi, inviati e ricevuti, relativi alle richieste

inviate.

4. Ticket Anonimi

Dalla homepage della piattaforma UniTicket & possibile

pulsante, posto in basso a sinistra:

~
0

Accesso Wifi

UniTickst

Applicativi di Ateneo

Servizi di Sede

Aule, Reti, PC, Stampanti

aprire dei ticket “anonimi” cliccando sul relativo

SERVIZ| DIATENEO

\J =
\t.’c -

s o)
Titulus Albo di Ateneo

Se non selin possesso delle credenziali di Ateneo, puoi inviare solo alcune richieste definite come "Ticket Anonimi®

Per visualizzare I'elenco dei Ticket Anonimi, fare click sul pulsante in basso.

Ticket Anonimi

| ticket anonimi consentono ad utenti privi delle credenziali di Ateneo, studenti generici, altri atenei italiani
o stranieri, docenti esterni, di accedere comunque ai servizi offerti da uniTicket. In particolare, in questa
modalita, sono accessibili solo alcune tipologie di ticket opportunamente selezionate.

Anenymous Tickets

Ticket Description
Office Internationalization
Put here anonymous ticket info
Bando Erasmus+, information on the application results
Office 2

Put here anonymous ticket info

t having Parthenape access credentiallll

Ticket link

Put here link to the anonymous ticket

Link

Put here link to the anonymous ticket

Una volta cliccato sul pulsante
"Ticket Anonimi" apparira a
video I'’elenco dei ticket anonimi
disponibili divisi per ufficio di
competenza.

Cliccando sul link relativo, si
aprira la  schermata di
inserimento della richiesta dove
inserire le relative informazioni,

2 ivi incluso un codice di verifica
CaPTCHA.



5. Funzionalita da Manager ed Operatore
All'interno della piattaforma gli uffici sono organizzati come segue:

&

Area

Per ogni Area & previsto un ruolo da “Manager” che € autorizzato a tutte le funzionalita di gestione dell’area
e degli uffici ad essa collegati. Puo creare nuovi uffici, nuove tipologie di richieste e gestire le richieste
pervenute e aggiungere altri manager all’area.

Oltre a quello da Manager & previsto anche il ruolo da “Operatore” che puo svolgere solo compiti di gestione
delle richieste inviate all’ufficio di appartenenza.

Di default, per ogni Area, viene automaticamente generato dal sistema un ufficio “Help-Desk”. Questo ufficio
non va eliminato e non gli verranno assegnate tipologie di richieste.

Una volta effettuato I'accesso alla piattaforma, cliccando in alto a destra su “Ruolo attivo”. Si aprira I'elenco
dei ruoli previsti per il singolo utente e va selezionato quello con cui si intende operare.

5.1.0peratore

Una volta selezionato I'ufficio per il
quale si vuole operare, si viene
rimandati al Pannello di Controllo del
proprio profilo. In alto a destra si puo
notare la dicitura “Operatore” seguito
dal relativo ufficio mentre nella parte
centrale e possibile visualizzare lo stato
delle richieste in carico allo specifico
ufficio. E indicato il numero di richieste
aperte, di quelle assegnate, e di quelle
chiuse. Un operatore puo visualizzare e
lavorare tutte le richieste pervenute
all’'ufficio. Anche quelle prese in carico
da Operatori afferenti allo stesso ufficio.

Inoltre, € possibile consultare la sezione
messaggi dove c’e traccia di tutti i
messaggi scambiati con gli utenti.

-2 - 25 Gennaio 2022 Ruclo attivo: Operatore (Internationalization and Linguistic Communication Area)

“v} University of Naples Parthenope

“«‘““ufﬁf

Dashboard Richieste Messaggi Configurazione Documentazione

Pannello di Controllo

Gestisci le richieste in modalita Operatore

2 Pperte 0 Assegnate (0 a me) 0 Chiuse Messaggi

Uffici di afferenza

Ufficio Servizi Internazionalizzazione E Ufficio Servizi Internazionalizzazione E
Comunicazione Linguistica Comunicazione Linguistica - Gambardella

Operatorh 3
Ad uso interne:

Categorle di competenza:

Operatori: 5
Ad uso interno:

Categorie di competenza: USIC
Eras formatian or




Nella parte bassa, invece, vengono mostrati tutti gli uffici di afferenza dell’operatore.

Nella sezione per la gestione delle richieste, 'operatore puo visualizzare tutte le richieste pervenute all’ ufficio
al quale & assegnato, puo visualizzarne i dettagli, la data di creazione, il nome dell’'utente e lo stato corrente.

Gestione richieste

Tutti gli stati L'operatore puo anche
effettuare una ricerca
2 Aperte o Assegnate (o ame) o Chiuse Messaggi delle richieste
selezionando un

Intervalla di tempo ~ - Tutte le tipologie ~ Cerca

intervallo di tempo e/o
la tipologia di richiesta.
Puo anche effettuare

Export dettaglio CSV

. una ricerca per parole
chiave.  Selezionando
Oggetto Tipologia Creato il Creato da Priorita Stato
una specifica richiesta,
u' I,':L 3? IT L UsIcL ?1;1 ITA - E\ar:n Erasmus+ zlisim»‘zuzz Sgaglione Normale m ne saranno V|Sua | |Zzat| |
1formazioni sulla informazioni sulla domanda 10:02 Luig
dettagli.
Financial agreement stipulation Financial agreement stipulation 25/01/2022 Sgaglione Normale
0959 Luig

sibili 2 di 2 record total

Quando una richiesta & in stato
“Aperta” e possibile prenderla in

. N .
Carlco' Per fa re CIO' blsogna * (Internationalization and Linguistic Communication Area) Ufficio Servizi Internazionalizzazione E Comunicazione Linguistica -

Selezionare Ia richiesta e’ ne”a Gambardella

() Attenzione

La richiesta non é stata anco ata a nessun operatore negli uffici

N . . clicca qui per prendere in carico la richiesta
schermata che verra visualizzata, |

Priorita: *

cliccare sull’apposito pulsante.

Normale -

Contemporaneamente ala presa i

carico, all’'utente che ha generato la
richiesta, viene inviata una mail in

cui si comunica appunto la presain
carico da parte dell’operatore. r = w——av—— — -

oin guanto Manager di Internationalization and Linguistic Communication Area, Operatore dell'ufficio Help-Desk o

i uffici sopra elencat

All'operatore viene chiesto di scegliere il livello di priorita da assegnare al ticket, in modo da posizionarlo
correttamente nella lista dei ticket aperti.

Con la presa in carico, I'operatore prende in gestione la richiesta. Selezionando quindi dal pannello di
controllo la richiesta puo accedere alle funzionalita di gestione del ticket.

Messaggi: cliccando sul relativo pulsante, & possibile inviare un messaggio all’'utente. Oltre alla
comunicazione, all’'utente possono essere inviati anche degli allegati.

Aggiungi attivita: E una sezione utile quando, per rispondere ad una richiesta, bisogna eseguire
delle attivita. Con l'utilizzo di questa funzionalita, I'operatore crea un promemoria delle attivita da




svolgere per rispondere alla richiesta. Puo eventualmente rendere le attivita visibili anche
all’'utente.

Bando Erasmus+, informazioni sulla domanda
hPk34BQp6csoM32FpWz5UH

Torna alle richieste aperte Torna alle richieste assegnate Torna alle richieste chiuse

Messaggi Aggiungi attivita Trasferisci competenza Abbandona competenza Aggiungi dipendenza ‘ Chiudi ‘

Trasferisci competenza: Questa funzionalita permette di trasferire ad un altro ufficio la richiesta in
esame. Con il trasferimento di competenza & anche possibile mantenere la gestione della ricerca o
I"accesso in modalita di sola lettura.

Abbandona competenza: la richiesta viene rilasciata dall’operatore e ritorna quindi in stato Aperta e
non assegnata. Sara di nuovo visualizzata da tutti gli operatori afferenti all’ufficio di competenza per
quella richiesta.

Aggiungi dipendenza: € una funzionalita che permette di collegare due ticket per evidenziare il fatto
che uno dipende dall’altro. L'operatore puo collegare tra loro solo ticket in carico a sé stesso.

Chiudi: per chiudere il ticket una volta completato il processo di risposta alla richiesta.

5.2.Manager

Una volta selezionato I'ufficio per il quale si intende operare, come ruolo attivo verra indicato quindi quello
di “Manager” seguito dal nome del relativo ufficio.

Per il Manager di un ufficio sono previste tutte le funzionalita previste per il ruolo di operatore piu un insieme
di funzionalita speciali di gestione. Oltre alla gestione delle richieste sottomesse dagli utenti, il Manager ha
anche i compiti di strutturazione ed organizzazione delle tipologie delle richieste e degli uffici presenti nella
propria area di competenza.

Nel pannello di controllo saranno quindi indicati il numero di richieste aperte, di quelle assegnate, e di quelle
chiuse. Inoltre, € possibile consultare la sezione messaggi dove c’e traccia di tutti i messaggi scambiati con gli
utenti. A differenza degli operatori, vengono mostrate tutte le tipologie di richieste che possono essere
inviate agli uffici di cui & Manager. Nella parte bassa, invece, vengono mostrati tutti gli uffici che rientrano
nell’area di gestione del Manager. || Manager ha la possibilita di modificare o creare nuove tipologie di
richieste ed uffici.

5.2.1. Richieste
Dal proprio pannello di controllo il Manager puo visualizzare I'elenco di tutte le richieste pervenute al proprio

ufficio ed agli uffici correlati. Vedra il numero di richieste aperte ed in carico alla propria struttura, il numero
delle richieste assegnate agli operatori o a sé stesso, il numero di richieste chiuse.



Selezionando una richiesta aperta ma non ancora assegnata a nessun operatore, il Manager puo prenderla
in carico personalmente o assegnarla ad un operatore dell’ufficio a cui la richiesta € indirizzata.

(D Attenzione

La richiesta non & stata ancora assegnata a nessun operatare negli uffici

+ (Internationalization and Linguistic Communication Area) Ufficio Servizi Internazionalizzazione E Comunicazione Linguistica -
Formisano

+ dlicca qui per prendere in carico la richiesta
- clicca qui per assegnare a un operatare di questo ufficio
Priorita: *
Normale -

Seleziona operatore: *

Assegna richiesta a un operatore dell'ufficio

Vedi questo messaggio in guanto Manager di Internationalization and Linguistic Communication Area, Operatore dell'ufficio Help-Desk o
Operatore degli uffici sopra elencat

5.2.2. Tipologie di richieste

Nella sezione tipologie vengono visualizzate tutte le tipologie di richieste previste per gli uffici collegati al
Manager. Per ogni tipologia sara indicato |'ufficio competente e varie informazioni generali.

Gestione tipologie di richieste

Aggiungi nuova tipologia di richiesta

Filtra per parole chiave...

Bando Erasmus+, information on the Bande Erasmus+, information on the Bando Erasmus+, technical issues

application results presentation of the application
Techrical Issues

Generic information on the applicati ation on the ation of the
Ufficio competente: Uffici izi Internazionalizzazione
Ufficio competente: Ufficio Servizi Intemazionalizzazione E Comunicazione Linguistica
E Comunicazians Linguistica Ufficio competente: Ufficio Servizi Internazionalizzaziana Artiva dal:
Attiva dal: E Comunicazione Lingu Gambardella Attiva fino al:
Attiva fine al: Artiva dal: Clausole attive: 0
Clausole attive: 0 Attiva fino al: Attivita predefinite attive: 0
Attivita predefinite attive: 0 Clausole attive: 0 Notifica email a operatori:
Notifica email a operatori: Attivita predefinite attive: 0 Protocallo obbligatario:

Protocollo obbligaterio: Notifica email a operatori:
Protocollo obbligatorio:

Financial agreement stipulation General Information Information exchange between University

Financial agreement stipulation

Inter-Institutional Agreements, Fact sheet, Summe

Schoal
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5.2.2.1.  Aggiungi nuova tipologia di richiesta

I Manager puo creare una nuova tipologia di richiesta.
Nella schermata relativa, vanno inseriti il Nome, la
descrizione e gli altri campi richiesti. Va indicato quali
tipologie di utenti possono avere accesso alla nuova
tipologia di richieste che si sta creando e se i ticket
potranno essere ticket anonimi.

Spuntando la casella “Mail ad operatori” si fa in modo
che all’arrivo di una nuova richiesta da parte di un
utente questa venga notificata via mail agli operatori
dell’ufficio interessato.

Le caselle “Accessibile a Ospiti”, “Accessibile a
Studenti” e “Accessibile a Dipendenti” vanno lasciate
con la spunta. Spuntando, invece, la casella

Nome: *

Tipologia test

Descrizione:

Tipologia di test

Messaggio di conferma:

“Accessibile a Utenti anonimi” si consente anche ad utenti privi di credenziali di accesso alla piattaforma di

inviare una richiesta. Solo nel caso in cui si voglia rendere accessibile ai SOL

“u

Utenti Anonimi” una tipologia

di richiesta, alle caselle “Accessibile a Ospiti”, “Accessibile a Studenti” e “Accessibile a Dipendenti” va tolta la

spunta.

La spunta nella casella “Richiesta di tipo Notifica” fa si che i Ticket relativi alla Tipologia in questione, vengano
automaticamente chiusi. Questi sono particolarmente utili quando per rispondere alla richiesta va inviato
all’utente un messaggio predefinito. || messaggio predefinito va inserito nella casella di testo “Messaggio di

conferma”.

Moduli di inserimento (0)

Clausole obbligatorie per le richieste (0)
Attivita predefinite per le richieste (0}
Configurazioni protocollo informatico ()

Risposte predefinite (0)

Assegna competenza ufficio:

Assegna competenza a un ufficio

5.2.2.2. Modulo di inserimento

Una volta creata, la nuova tipologia sara in
stato “non attiva”. Questo perché per
attivare una tipologia bisogna associargli
un ufficio di competenza ed un modulo di
inserimento.

Va quindi selezionato anche I'ufficio, tra
guelli sotto la responsabilita del Manager,
per associarlo alla tipologia di richiesta
creata. In questo modo i ticket generati
saranno visibili agli operatori assegnati a
guel determinato ufficio.

11



La creazione del modulo di inserimento serve per definire la maschera di inserimento delle informazioni
richieste all’'utente durante la fase di apertura di un ticket. Si possono inserire piu campi, selezionabili da un
elenco predefinito.

Aggiungi un campo di input Aggiungi un campo di input

. , Tipo di campo: *
Tipo di campo: * b ’
Lista di opzioni (tendina)
Cerca...
Denominazione: *
Alleeato file dati [ISOMN CSY. Exce
i ||_;-:'_.._l e dati (JSOMN, TSV, Excel) Scelta
Campo nascosto Il nome che comparira nel form
Captcha Definizione delle scelte:
Checkbox scelta 1; scelta 2; scelta 3;
e brbeyy rultiovaloes
Durante la creazione & possibile visualizzare I'anteprima del Scelta: *

modulo in modo da visualizzare come sara I'aspetto finale.

Cerca...

Scelta: * Scegli una opzione
S-:Eg una opZione - scelta 1
scelta 2
scelta 3
s

Una volta completata la creazione del modulo di inserimento questo va attivato. Possono essere creati piu
moduli di inserimento ma solo uno puo essere attivo. Un modulo puo essere cancellato solo quando non ci
sono ticket a lui collegato.

Le funzionalita “Clausole obbligatorie per le richieste” e “Configurazioni protocollo informatico”, visibili in
fase di inserimento di una nuova tipologia di richiesta, non sono al momento supportate.

5.2.3. Uffici

Nella sezione “Uffici” il Manager ha la completa visione e gestione di tutti gli uffici a lui correlati. Pud
aggiungerne nuovi, modificare o eliminare quelli esistenti.

12



5.2.3.1. Modifiche

Selezionando un ufficio, si accede al pannello di gestione ufficio, qui & possibile modificare, disattivare o
eliminare I'ufficio. Oltre a modificarne la denominazione e la descrizione & possibile agire anche sulle
tipologie di richiesta e sugli operatori. E possibile assegnare o rimuovere tipologie di richieste ed operatori.

5.2.3.2. Nuovo Ufficio

Per aggiungere un nuovo ufficio il Manager deve cliccare sull’apposito pulsante e quindi nella schermata
successiva inserire il Nome e la Descrizione del nuovo ufficio. L'aggiunta di un nuovo ufficio prevede
I'inserimento dei campi Nome e Descrizione.

A guesto punto vanno assegnate le tipologie
di richieste che questo nuovo ufficio avra in
carico. E bisogna assegnare anche gli Stato Non attivo
operatori afferenti all’ufficio.

Denominazione Ufficio test

Descrizione ufficio di test
Una volta terminate tutte le operazioni di (s
inserimento ed assegnazione bisogna
. , .. . Tipologie di competenza Assegna tipologia di richiesta: *
attivare I'ufficio per renderlo operativo.
Assegna la tipologia di richlesta all'ufficio
L'elenco degli operatori pud essere Operatori Assegna operatore:
aggiornato dagli utenti Manager in qualsiasi
momento.

Naote:

Assegna 'operatore all'ufficio

5.2.4. Configurazione
In questa schermata ¢ possibile attivare o disattivare la funzionalita delle “Notifiche e-mail” per ricevere le

notifiche inerenti alle proprie richieste e consultare i dati personali.

Come Manager di ufficio, inoltre, & possibile concedere ad un altro operatore i privilegi di Manager.

6. Messaggi

Il pannello di messaggistica e disponibile per ogni tipologia di utente e consente lo scambio di messaggi tra
utenti e operatori in relazione ai ticket. Dal menu principale & possibile accedere alla voce “Messaggi” per il
controllo di eventuali chat non lette.
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