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Cos’e e come funziona lJira

Jira € uno strumento di lavoro di gruppo, utilizzato principalmente per la tracciatura di
problemi riscontrati in un qualsiasi ambito, lavorativo e non.

it ASSISTENZA

i Eichaanta o Assitonss Nuova richiesta di assistenza

Lista Richieste

Log OUT Benvenuto Alberto , in questa sezione € possibile inviare una nuova richiesta di assistenza
Informazioni Generali

: Vi ricordiamo che per il primo supporto occorre far riferimento alla segreteria della sezione di appartenenza

Selezionare l'area e la compenente per cui si richiede assistenza. (%) Campi obbligatori

(*) Area Amministrazione

() Appicazione. [

5 Batch di Pagamento
{*) Tipo g =
Inserire il tipo di problema riscon Contabilita’ nativa 1ggio ed una breve descrizione nel corpo del messaggio.

Ricey Fondo economale | dell'avvenuta segnalazione.
Lavorazione Missioni

(*) Oggetto Richiesta Liquidazione Fatture
Mandati di pagamento
Partite di giro
{*) Messaggio Richiesta  Patrimonio
Preparazione Ordini

11012

Sviluppato da Semvizio Sistema Informativo f
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Presentation Notes
Jira è uno strumento di lavoro di gruppo, utilizzato principalmente per la tracciatura di problemi riscontrati in un qualsiasi ambito, lavorativo e non. E’ utilizzato da ditte come Adobe, Twitter, Facebook, Ebay e nell’INFN è già utilizzato dal Sistema Informativo, per le richieste di assistenza (https://iam.infn.it/Assistenza) 



Cos’e e come funziona lJira
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Presentation Notes
L’utente già indirizza la soluzione del problema, scegliendo l’area di appartenenza del problema (Amministrazione, Personale, Documentale, ecc.) e poi l’Applicazione che ha dato il problema. In capo ad ogni Applicazione ci sono uno o più utenti abilitati a rispondere a quella segnalazione. 


Cos’e e come funziona lJira
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Presentation Notes
Quando viene caricata una nuova segnalazione, qualsiasi utente del gruppo che si occupa di quella Applicazione la vedrà e potrà decidere scegliere di assegnarla a sé stesso, qualora sappia risolverla, o a un collega che sa che può farlo




Cos’e e come funziona lJira

Il sistema e trasparente, nel senso che 'utente che ha fatto la segnalazione puo sapere
in ogni momento in quale stato si trovi, chi ce I'abbia in carico e da quando.
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Presentation Notes
Il sistema è trasparente, nel senso che l’utente che ha fatto la segnalazione può sapere in ogni momento in quale stato si trovi, chi ce l’abbia in carico e da quando. Inoltre è sempre possibile cercare se a qualcun altro possa essere successa la stessa cosa e quale sia la soluzione. 
E’ su quest’ultimo punto che si innesta la proposta di utilizzare questo strumento per le FAQ amministrative. 



Lo stato attuale

e casi di incertezza applicativa di una norma

/) e casi “di studio” che coinvolga piu norme
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Presentation Notes
Nel lavoro amministrativo di tutti i giorni capita di scontrarsi con casi di incertezza applicativa di una norma, di una circolare INFN, di un caso “di studio” che coinvolga più norme e che crei dubbi. In tutti questi casi la figura di riferimento sono le Direzioni dell’Amministrazione Centrale, che abitualmente le Strutture periferiche chiamano.


Lo stato attuale
- problemi -

Il dipendente AC non sempre e presente, perché fuori stanza, in ferie, ecc.

. IR[I@[HI[IE@ENTE ™, €

* tentativo di trovare la risposta altrove

e perdita di tempo

* frustrazione per l'incertezza sui tempi di soluzione

continue interruzioni del proprio lavoro

N e domande gia poste in precedenza
e costi telefonici
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Presentation Notes
il dipendente AC non sempre è presente, perché fuori stanza, in ferie, ecc. e questo può causare:
tentativo di trovare la risposta altrove, magari da persone non competenti o sul web, rischiando di andare “fuori strada”
perdita di tempo (continue chiamate telefoniche)
 frustrazione nel richiedente che non solo non vede risolto il suo problema ma non sa quando lo potrà essere  stress
il dipendente AC è costantemente braccato dalle telefonate che interrompono il suo lavoro, non permettendogli di concentrarsi su una pratica, magari urgente  stress 
il dipendente AC deve spesso rispondere a domande già poste in precedenza da altre Strutture oppure a fornire gli stessi chiarimenti a più Strutture (ad es. quando esce una nuova circolare o una nuova norma)  sottoutilizzo delle risorse umane
costi telefonici (che cozzano con le esigenze di spending review)


| vantaggi con Jira

primario strumento di contatto delle Strutture verso AC
per tutte quelle domande che, seppur riferite a un caso concreto,
llnn avranno una risposta che potra essere utile a qualche altra Struttura INFN.

N

* migliore organizzazione, attenzione e approfondimento

* una sola risposta al medesimo o analogo quesito
e Jira autoalimenterebbe di fatto un archivio di FAQ
* Aggiornamento in tempo reale dello stato della segnalazione

e Riduzione dello stress

e Risparmi sui costi della telefonia

Il tempo di redazione di una email
o di caricamento di una segnalazione in Jira
e lo stesso!
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Presentation Notes
L’idea sarebbe quella di utilizzare Jira come primario strumento di contatto delle Strutture verso AC per tutte quelle domande che, seppur riferite a un caso concreto, avranno una risposta che potrà essere utile a qualche altra Struttura dell’INFN. 
I vantaggi di questo sistema sarebbero: 
Il dipendente AC potrebbe organizzarsi meglio la giornata lavorativa, potendo rispondere alle segnalazioni pervenute senza dover essere costantemente interrotto nel suo lavoro, ma prestando del tempo e dell’attenzione dedicati a quello scopo, magari potendosi anche documentare, senza dover dare la risposta “al volo”.
Il dipendente AC potrebbe dare una sola volta una risposta a un medesimo o analogo quesito. Nel caso di segnalazione doppia (perché il richiedente non ha cercato/trovato la segnalazione) il dipendente AC può semplicemente collegare (in Jira esiste proprio l’azione “collega”) la segnalazione alla precedente e chiudere la segnalazione così.
Il richiedente, prima di effettuare una segnalazione, può verificare se AC ha già risposto in precedenza (o ci sia già una richiesta) a un caso identico o analogo e magari trovare già la risposta. Jira autoalimenterebbe di fatto un archivio di FAQ, già organizzato per Aree e Argomenti.
Il richiedente può sapere in ogni momento lo stato della propria segnalazione, chi l’abbia presa in carico, a chi sia stata assegnata. 
Il tempo di redazione di una email o di caricamento di una segnalazione in Jira è lo stesso. 
Riduzione dello stress, grazie anche all’ottimizzazione del tempo di lavoro e delle risorse umane.
Risparmi sui costi della telefonia. 



| vantaggi con Jira

Un sistema di questo genere potrebbe essere
uno degli strumenti per la gestione e la
condivisione della conoscenza

(knowledge management)

Circala viduaso

dellz conascenza

Potrebbe cioe innescare la “spirale della conoscenza”, che puo portare alla produzione
di nuova conoscenza solo tramite la condivisione e I'elaborazione di informazioni.
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Presentation Notes
Un sistema di questo genere potrebbe essere uno degli strumenti per la gestione e la condivisione della conoscenza (knowledge management). Potrebbe cioè innescare quella “spirale della conoscenza” che può portare alla produzione di nuova conoscenza solo tramite la condivisione e l'elaborazione di informazioni.



Come sarebbe con lJira
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Presentation Notes
la Struttura periferica incontra il problema  cerca per oggetto o argomento se esiste già una risposta
In caso di esito negativo, apre una segnalazione sulla pagina web appositamente dedicata (faq.infn.it?). 
Già selezionando l’Area e l’Argomento di interesse, il segnalante indirizza già la segnalazione  a un gruppo di utenti specifico in AC (che si occupa di quell’Argomento), oltre ad aver fatto un lavoro di archiviazione della casistica.
Uno dei membri del gruppo prende in carico la segnalazione e risponde oppure chiede ulteriori informazioni al segnalante. 
Uno dei membri può assegnare ad un altro membro la segnalazione, perché più competente, oppure anche ad altro membro di altro gruppo, perché magari il quesito è complesso e può riguardare più argomenti.
AC potrà sempre modificare (con una semplice azione in Jira) Area e Argomento qualora quella selezionata non fosse la categoria più idonea o per migliorare la reperibilità delle informazioni. 


accorgimenti e considerazioni

SEGNALAZIONI

=/le poste in forma generale, senza indicazione di nomi

* se non conformi, potrebbero essere chiuse da AC
con invito a riproporle in forma generale

* via email o telefono per casi davvero residuali, che
non potranno mai essere d’aiuto ad altri perché
troppo specificamente riferiti al singolo caso,
perché magari davvero coperti da privacy
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Presentation Notes
I quesiti verranno posti in forma generale, senza indicazioni di nomi (es. una ditta, un dipendente, un ospite…). Le segnalazioni non conformi a questa regola potrebbero essere chiuse da AC con invito a riproporle in forma generale. 
La telefonata o l’email in questo modo verrebbero utilizzate per casi davvero residuali, che non potranno mai essere d’aiuto ad altri perché troppo specificamente riferiti al singolo caso: fondamentalmente sarebbero quesiti incomprensibili se non facendo riferimento specifico a nomi e circostanze, magari coperti da privacy (stato di salute, convinzioni politiche e religiose, abitudini sessuali, ecc.). Tranne questi casi specifici infatti il problema di privacy non si pone, visto che l’accesso a Jira è protetto da AAI e quindi solo dipendenti INFN possono vedere le FAQ amministrative.


&
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Presentation Notes
Questa scelta può sembrare molto radicale e richiede un cambio di mentalità e una nuova modalità di lavoro sia in AC che nelle Strutture, che deve essere sostenuta a tutti i livelli, sia dal basso che dal Direttore Generale. 
Il detto “si stava meglio quando si stava peggio” non è sempre vero: ovviamente ci saranno degli aspetti negativi o si incontreranno problemi, ma crediamo che i vantaggi nel medio-lungo periodo siano di gran lunga superiori, soprattutto in termini di crescita della professionalità e della conoscenza. 


Una scelta meno radicale

telefonata/email diretta alla singola persona restano il primario strumento di contatto con AC

contatta guesito e ricorrente
i})l b!m questa ola luzione potrebbe essere

no%%g,%ree fameRte 6O icididr ad altre Strutture
Ieap rezioni competent“i”'“é““d’%f“ﬁG

parte

K-
JIRA

RISCHIO SCATOLA SEMI-VUOTA

e non essendo lo strumento “principe” la Struttura non e invogliata ad andare a
cercare se gia esiste la risposta al proprio quesito. E’ piu immediato alzare il telefono.

e se la Struttura ha gia avuta una risposta telefonica, € meno invogliata a perdere
ulteriore tempo ad aprire un quesito su Jira, e anche la risposta di AC e un doppione.

e Non trovando molte informazioni si tenderebbe a non immetterne di nuove,
alimentando una spirale verso il basso.
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Presentation Notes
Si potrebbe utilizzare Jira per le sole FAQ e mantenere la telefonata/email diretta alla singola persona come primario strumento di contatto con AC. 
Il dipendente di AC riceve il quesito 
constata se quello è un quesito ricorrente / la cui soluzione potrebbe utile ad altre Strutture e in tal caso
NON RISPONDE ma chiede alla Struttura di aprire una segnalazione su Jira (oppure risponde ma chiede comunque il caricamento del quesito)
Rischio di questo approccio è che Jira resti una scatola semi-vuota, perché: 
non essendo lo strumento “principe” la Struttura non è invogliata ad andare a cercare se già esiste la risposta al proprio quesito. E’ più immediato alzare il telefono. 
se la Struttura ha già avuta una risposta telefonica, è meno invogliata a perdere ulteriore tempo ad aprire un quesito su Jira, e anche la risposta di AC è un doppione. 
Non trovando molte informazioni si tenderebbe a non immetterne di nuove, alimentando una spirale verso il basso. 
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