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1 INTRODUZIONE

Il presente documento fornisce ai clienti di Aditinet Consulting Spa, nell’ambito dei servizi di
manutenzione erogati, i dettagli operativi riguardo le procedure per I'apertura delle richieste di
supporto (ticket) e la consultazione del loro stato.

Di seguito sono descritte le procedure ed i processi operativi.

1.1 Come contattare Aditinet
Un ruolo fondamentale nell’erogazione dei servizi gestiti di Aditinet e svolto dal servizio S.P.o.C.

(Single Point of Contact). Scopo del servizio e offrire al cliente un unico punto di contatto quale
riferimento immediato per I'apertura di chiamate di assistenza secondo gli SLA concordati. |l
servizio S.P.o.C. € erogato da personale tecnico interno Aditinet, da sedi interne senza ricorrere a
strutture terze. Ad oggi lo S.P.o.C. Aditinet opera 24 ore su 24 ed ¢ in grado di soddisfare Livelli di
Servizio tipicamente richiesti da infrastrutture critiche in ambienti Enterprise.

Di seguito sono elencate le informazioni per contattare lo SPoC Aditinet Consulting:

ADITINET CONSULTING - SPoC

+39 06 45439252
operation-center@aditinet.it

Service Desk 24 x 7: +39 06 89475531

Richieste generiche:

Apertura Ticket Supporto:

Il servizio & attivo H24, 365 giorni all’anno. E possibile aprire ticket di supporto attraverso il
portale web alla seguente url:

https://aditinet.atlassian.net/servicedesk

oppure, via posta elettronica, al seguente indirizzo email:


https://aditinet.atlassian.net/servicedesk
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support@aditinet.atlassian.net

Fasce orarie:

TIPOLOGIE ORARIO

9:00 — 18:00 da Lunedi a Venerdi

ORARIO LAVORATIVO
(ad esclusione festivi)

18:00 — 24:00, 24:00 — 09:00 da Lunedi a Venerdi
ORARIO EXTRA-LAVORATIVO
00:00 — 24:00 - Sabato/Domenica/festivi
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2 PROCEDURA APERTURA TICKET (VIA WEB)

In questo paragrafo sono descritte le procedure di registrazione utente, nel caso in cui il cliente
voglia procedere in autonomia, di apertura delle richieste di supporto, via web, e di consultazione

dello stato delle richieste sul portale web dell’Operation Center di Aditinet.

Il cliente avra la possibilita di aprire un ticket nei confronti di Aditinet Consulting SpA attraverso

I"'utilizzo del proprio portale dedicato raggiungibile al seguente link:

https://aditinet.atlassian.net/servicedesk

1 Registrazione al portale Aditinet

Ciascun membro dell’organizzazione del cliente potra richiedere un proprio account personale
semplicemente andando sul link del portale e cliccando sul tasto “Registrati” (1) oppure, in
alternativa, seguendo le informazioni contenute in una specifica mail di invito da parte

dell’Operation Center di Aditinet.


https://aditinet.atlassian.net/servicedesk
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Accedi a Aditinet Consulting S.p.a.

E-mail

Non sei registrato? Registrati

N

Verra richiesto di compilare dei campi, di inserire un indirizzo e-mail (2) ed infine procedere

cliccando sul tasto “Invia collegamento” (3).

Registrati

Inserisci il tuo indirizzo e-mail e ti invieremo un
collegamento di registrazione privato

email.cliente@organizzazione.it

Invia collegamento

2 Hai gia un account? Accedi




aditinet
A secure, together

A seguito di cio verra inviata una mail con un link di conferma all’indirizzo mail precedentemente

specificato (4).

Controlla la tua casella di posta

Abbiamo inviato un‘e-mail a
email cliente@organizzazione.it. Fai clic sul
collegamento nel messagqgio per completare la 4
registrazione.

Invia di nuovo

Cliccando sul link che si ricevera via mail si verra riportati sul portale, da li verra richiesto di
impostare una password (5). A questo punto, cliccare sul pulsante “Entra” (6) per concludere la

procedura di registrazione.

email.cliente@organizzazione.it ’
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2 Procedura di creazione richiesta e consultazione

Dal momento della registrazione, ciascun utente attraverso il proprio account (e-mail) potra

accedere al portale e creare autonomamente una richiesta.

Benvenuto nel portale web dell' Operation Center

Trova assistenza e servizi Q

Puoi inviare una richiesta di supporto su Aditinet Support Portal utilizzando una delle opzioni disponibili seqguenti.

%’ Contattaci per

Assistenza Tecnica

>
Richiedi supporto tecnico, Richiedi un Change, Richiedi RMA
Accessi e account
Correggi un problema dell'account, Richiedi un account wi-fi come ospite, Richiedi I'accesso come amminisiratere, Prendi in >
carico nuovi dipendenti, Configura la VPN per l'ufficio
Richiesta Creazione Account portale CRM 5
Richiedi un nuovo account
Richiesta di Contatto 5

Richiedi un contatto
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Esempio Apertura ticket:

> Assistenza Tecnica = Richiedi supporto tecnico

Come possiamo aiutarti?

Richiedi supporto tecnico

w
Richiedi assistenza per le domande e i problemi informatici di ordine generale,
Si prega di fornire pill informazioni possibili riguardo la problemeatica.
Tecnologia
-Unknown- w

Serial Number

Priorita

Medium

Descrizione approfondita della problematica *

Allegato

Trascina i fuoi file, incolla i tuojscreenshot o sfoglia

Stoglia

Condividi con *

8 Nessuno v

-

Compilare tutti i campi richiesti nel form (7), cliccando sul tasto “Invia” (8) situato in fondo alla

pagina.

10
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Da questo momento in poi si potra vedere la richiesta ed aggiornare il ticket con ulteriori
informazioni ed allegati direttamente dalla barra “Aggiungi commento” (9);
nel campo sottostante sono riportate le risposte del supporto Aditinet (10).
Nella sezione in alto a destra e invece riportato lo stato del ticket (11) ed il numero univoco di ticket
generato automaticamente dal sistema in fase di creazione, rappresentato nella forma ASP-dddd

(con d = cifre decimali) (12).

*® Richiesta RMA per fault Alimentatore 12
VUASTobe FOR CUSTOMEN
g u v ‘\
N ° \\_
Attivita = : N\
9 3 11
& 3
A 3 Q .’., 2

A aditinet

Dettaghi

11
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3 Procedura di consultazione richieste

| membri registrati potranno visualizzare tutti i ticket aperti dall’organizzazione d’appartenenza

direttamente dal proprio portale web dedicato, cliccando sull’icona “Persona“ posizionata in

alto a destra dello schermo e selezionando I'opzione “Tutte” (13):

Q Richieste < 9
1

RICHIESTE
Create da me

Tutte

Stato

CHIUSA

& Notifiche attive

Tipo di richiesta

@, Richiedi supporto tecnico

Condivisi con

-4+ Operation-center

Autore

- Condividi

12
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Per qualsiasi problematica relativa al funzionamento del portale CRM o per problemi riscontrati
nella fase di registrazione di nuove utenze, si prega di contattare I'Operation Center di Aditinet al

seguente indirizzo e-mail:

operation-center@aditinet.it

3 GESTIONE RICHIESTE DI MANUTENZIONE

Tutte le richieste sono registrate nel sistema del Service Desk di Aditinet Consulting Spa. Gli
operatori dell’Operation Center registrano il nominativo delle persone che effettuano le richieste,
I'orario della segnalazione ed ogni altra informazione utile per garantire che il workflow sia avviato
in modo appropriato e che la risoluzione della problematica tecnica riscontrata avvenga entro gli

SLA contrattualmente previsti.

3.1 Riferimenti del Cliente

Il cliente dovra fornire una lista di propri referenti interni in modo che essi possano essere abilitati
all’apertura delle richieste di manutenzione.

Questi referenti saranno avvisati via mail o contattati direttamente al telefono in caso di necessita
per concordare le attivita ed ottenere le opportune autorizzazioni. L’Operation Center di Aditinet
operera prevalentemente da remoto ( ad esempio via VPN) ed interverra, se necessario e
contrattualmente previsto, anche on-site per la risoluzione della problematica riscontrata.

La lista dei riferimenti aziendali e successive modifiche dovranno essere inviate ad Aditinet
Consulting Spa, via posta elettronica, al seguente indirizzo email:

operation-center@aditinet.it

Di seguito sono riportate le informazioni da comunicare per ciascun riferimento aziendale:

e Nome

13
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e Cognome
e Posta elettronica
e Telefono

e Cellulare

Aditinet procedera, una volta ricevute queste informazioni, all’attivazione/abilitazione di specifiche
utenze sul portale del Service Desk Aditinet da utilizzare per I'apertura e/o consultazione dei ticket.
Nella figura seguente si riporta il workflow adottato dall’Operation Center per la gestione

delle richieste di manutenzione.

( Apertura Richiesta >

v
Apertura ticket su Portale Jira
(Call, Email, Web)

Contratto
di manut.
attivo?

Lavorazione \
— Completata, /

comunicazione al cliente

! . Presa in carico attivita ed
i @ Acquisizione Informazioni
- A ) !

: Analisi HELP DESK
Operation Primo Livello (L1)
Center b

A 4

Lavorazione Chiusura i
Completata, — ) |
comunicazione al cliente Ticket :

! Aditinet

Risoluzione
Problematiche

A

Lavorazione
Completata,
comunicazione al cliente

Risoluzione
Problematiche

Lo S.P.o.C. Aditinet contattera direttamente il referente del cliente per assicurarsi che la
problematica sia stata risolta e che quindi I'attivita di supporto possa ritenersi conclusa, in seguito

a cio provvedera ad effettuare la chiusura del ticket.

14
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APPENDICE A: RIEPILOGO RIFERIMENTI ADITINET

Punti di contatto dello SPOC

Telefono Service Desk +39 0689475531

e-mail (Apertura Ticket di Supporto) support@aditinet.atlassian.net

https://aditinet.atlassian.net

Portale gestione ticketing L’accesso al portale & garantito tramite registrazione

utente.
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