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1 Introduzione

Il presente documento descrive la struttura del progetto di gestione Ticketing
UNIME realizzata sulla piattaforma Atlassian Jira Service Management Cloud.

Uno strumento per la gestione di Trouble Ticketing € un sistema informatico,
utilizzato per I'organizzazione di un supporto tecnico rivolto alle problematiche degli
utenti, che consente di tenere traccia e di gestire in maniera efficace ed efficiente le
richieste di assistenza.

UNIME ha adottato, a partire dal Novembre 2013, come piattaforma di Trouble
Ticketing, OTRS (Open-source Ticket Request System). Dall’utilizzo continuativo di
guesta soluzione, sono emerse alcune criticita e alcuni aspetti migliorabili.

Sulla base di una preventiva analisi di dettaglio, si € giunti a una ricostruzione degli
attuali processi mappati all’'interno della piattaforma OTRS, ottimizzandoli secondo
le esigenze emerse e proponendone una nuova configurazione sui prodotti della
suite Atlassian che tenesse conto dei punti sopra indicati.

Di seguito saranno dettagliate le caratteristiche del nuovo sistema, realizzato su lJira

Service Management Cloud.
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2 Trouble Ticketing UNIME

La piattaforma & accessibile al personale strutturato accedendo al link

https://supporto-unime.atlassian.net/

previa autenticazione di Ateneo (Single Sign-On - SSO), come utente (Customer) o
come operatore (Agent).
Una volta autenticato, |'utilizzatore avra un’interfaccia diversa a seconda del suo

ruolo (Customer / Agent).

2.1 Creazione Ticket da portale

Il Customer accedera al Customer Portal (Help Center) e avra a disposizione una

schermata come quella di seguito riportata(Fig. 1), su cui potra effettuare la

creazione guidata della sua richiesta.
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UNIME / Ticketing - UNIME

BHR Ticketing - UNIME

Puoi inviare una richiesta su Ticketing - UNIME utilizzando le opzioni disponibili.
Per informazioni sui nostri servizi consulta |le nostre Frequently Asked Questions (FAQ):

https://supporto-unime.atlassian.net/wiki/spaces/FAQ1/overview

Y/ Contattaci per

Area ICT

Supporto account Microsoft 365, Accessi GAIA (Gestione Accessi Integrata Ateneo), CERT
(Sicurezza Informatica), CIAM (Sviluppo software), Portale Web di Ateneo, Posta Elettronica, Rete
Informatica, Servizi di Housing e Hosting Web, Virtual Machines, Certificati Digitali SSL Server,
Assistenza Risorse Strumentali informatiche Tecnologiche, IDP - SSO, Intranet, Live-streaming,
Supporto Telefonia, Esse3

Area Studenti

StudentRequests - L31 - ComputerScience, Richieste-Studenti_L31-Informatica, AS - Atti di

Carriera, AS - Certificazioni - Dichiarazioni, AS - Concorsi di Ammissione, AS - Conseguimento >
Titolo, AS - Immatricolazioni - Iscrizioni, AS - Piani di Studio - Esami, AS - Servizi agli Studenti, AS

- Tasse Universitarie, E-Learning

Fig. 1 - Interfaccia dell'Help Center per la creazione del ticket
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La compilazione del Ticket fatta per step incrementali e scelte tematiche, consentira
la categorizzazione corretta della problematica e il conseguente indirizzamento

verso il gruppo di competenza (Fig. 2) appartenente alle diverse aree di supporto:
* ArealCT
* Area Studenti
* Area Didattica/Docenti
* Dipartimenti
e Altro
* Supporto UnimeStone

Questo tipo di struttura consentira di efficientare il processo nelle fasi di presa in
carico e risoluzione, e relative metriche di misurazione. Il Ticket creato sara

corredato di tutte le informazioni di contesto necessarie per la sua risoluzione.
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UNIME / Ticketing - UNIME

E Ticketing - UNIME

Puoi inviare una richiesta su Ticketing - UNIME utilizzando le opzioni disponibili.
Per informazioni sui nostri servizi consulta le nostre Frequently Asked Questions (FAQ):

https://supporto-unime.atlassian.net/wiki/spaces/FAQ1/overview

Contattaci per

Area ICT v

Come possiamo aiutarti?

@ Supporto account Microsoft 365

Supporto a personale Unime e studenti per I'accesso ai servizi della piattaforma Microsoft
365

%, Accessi GAIA (Gestione Accessi Integrata Ateneo)
s’ Supporto sugli account GAIA (Gestione Accessi Integrata di Ateneo) in uso al personale
docente e non docente Unime.

Fig. 2 - Procedura di creazione di un ticket secondo un'area specifica di supporto
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2.2 Creazione Ticket via mail

Oltre che da portale, la richiesta di assistenza potra essere fatta anche inviando una

mail a specifico indirizzo associato ad ogni coda tematica (Tab. 1). Il sistema

intercettera la mail con i contenuti della segnalazione e creera in modo automatico

un Ticket sulla coda corretta e sara inviata notifica con relativo codice identificativo.

Accessi GAIA

Assistenza ARSIT

Assistenza BIOMORF
Assistenza CHIBIOFARAM
Assistenza COSPECS
Assistenza DICAM

Assistenza DIMED

Assistenza ECONOMIA
Assistenza GIURISPRUDENZA
Assistenza INGEGNERIA
Assistenza MIFT

Assistenza PATOLOGIAUMANADETEV
Assistenza SCIPOG

Assistenza VETERINARIA
CERT

E-Learning

Esse3

IDP

Infopoint

Live-Streaming

Portale web di Ateneo

Posta Elettronica

Protocollo

Supporto account Microsoft Cloud (M365)

Supporto Intime
Supporto al servizio Intime

Supporto Rete

Supporto Telefonia
Supporto Ticketing

U.R.P.

UnimeStone Biomorf
UnimeStone Chibiofaram
UnimeStone Cospecs
UnimeStone Dicam
UnimeStone Dimed
UnimeStone Economia
UnimeStone Giurisprudenza
UnimeStone Ingegneria
UnimeStone Mift
UnimeStone Patologia Umana Detev
UnimeStone Scipog

UnimeStone Veterinaria

supportogaia@unime.it
arsit@unime.it
supportobiomorf@unime.it
supportochibiofaram@unime.it
supportocospecs@unime.it
supportodicam@unime.it
supportodimed@unime.it
supportoeconomia@unime.it
supportogiurisprudenza@unime.it
supportoingegneria@unime.it
supportomift@unime.it
supportopatologiaumanadetev(@unime.it
supportoscipog@unime.it
supportoveterinaria@unime.it
cert@unime.it
elsupport@unime.it
supportoesse3@unime.it
idp@unime.it
infopoint@unime.it
videoconferenza@unime.it
web@unime.it
postaelettronica@unime.it
assistenza.protocollo@unime.it

supportom365@unime.it
supportointime@unime.it

supportorete(@unime.it
supportotelefonia@unime.it

sissi@unime.it

urp@unime.it
supportounimestonebiomorf@unime.it
supportounimestonechibiofaram@unime.it
supportounimestonecospecs@unime.it
supportounimestonedicam@unime.it
supportounimestonedimed@unime.it
supportounimestoneeconomia@unime.it
supportounimestonegiurisprudenza@unime.it
supportounimestoneingegneria@unime. it
supportounimestonemift@unime.it
supportounimestonepatologiaumanadetev(@unime.it
supportounimestonescipog@unime.it

supportounimestoneveterinaria@unime.it

Tab. 1- Indirizzi email associati ad ogni component/coda
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2.3 Gestione Ticket

L’Agent accedera a Jira Service Management e avra a disposizione una schermata
come quella di seguito riportata (Fig. 3), su cui potra prendere in carico e gestire le
richieste di assistenza assegnate al suo dominio di pertinenza. La creazione di un
nuovo Ticket sara notificata via mail e accedendo al Tool si potra procedere con la
lavorazione dello stesso.

i 4 JiraService Management lltuo lavoro  Progetti ~  Filtri v Dashboard v Persone v App v

Progetti
Q Tutti i tipi v
* Nome* Chiave Tipo

a Ticketing - UNIME UNIME Progetto di assistenza classico

Fig. 3 - Interfaccia iniziale Jira Service Management per I'Agent

Sul menu di sinistra vedranno le code su cui si hanno permessi di visibilita e azione.
Sulla destra I’elenco dei Ticket da lavorare associati (Fig. 4). In alto a destra il simbolo

"campanello" indica le notifiche del sistema su azioni svolte nei ticket in cui si e

coinvolti, come ad esempio aggiornamenti vari su tali ticket.

i 4 JiraService Management  lituolavoro  Progetti v Filtri v Dashboard v  Persone v App v Q Cerca * 000
@ Teketing- Unme Progetti / Ticketing - UNIME / Code
Progetto di assistenza : 2 "
AR Accessi GAIA (Gestione Accessi Integrata Ateneo) @ -
© Torna al progetto
Chiave Riepilogo Reporter Assegnatario Stato Creata Pri.. Timetore.. *
Code UNIME-10574 Eliminazione alias Luigi Antonio Non assegnato IN CORSO 31/mag/19 * -3.3860... m
iris.account@unime it da Alessandro
All open 2487 supporto.contabilita@unime.it
Assigned to me o NIME-13694 richiesta proroga accesso posta  Anonimo Non assegnato APERTO 18/lug/9 %
elettronica
Unassigned issues 9999+
UNIME-12964 attivazione email unime DI BARI Anonimo Non assegnato  APERTO. 09/lug/9 ]
Accessi GAIA (Gestione Accessi Integrata Ateneo) 10 FLAVIA
Assistenza BIOMORF L UNIME-11094 Richiesta notizie. corteseg Non assegnato IN CORSO 22/giu/19 *
Assistenza CHIBIOFARAM 0 Richiesta supporto GAIA - Anonimo Non assegnato APERTO 06/magh9 +
resetpwdlink
Assistenza COSPECS 0
UNIME-10476 rinnovo account Stefania Urso Anonimo Non assegnato ~APERTO 15/mag/19 g
Assistenza DICAM o
NIME-10434 Fwd: UNIME - Report account Anonimo Non assegnato APERTO 17/mag/19 T
Assistenza DIMED o G.ALLA. da autorizzare
Assistenza ECONOMIA 0 UNIME-10174 Richiesta nuovo account da Anonimo Non assegnato ~APERTO. 24/magN19 *
Servizio tutor terzo anno L39
Assistenza GIURISPRUDENZA o completata
Assistenza INGEGNERIA 0 NIME-10047  problema connessione ospite Anonimo Non assegnato  APERTO 02/mag/19 *
Assistenza MIFT o UNIME-9998 rinnovo account gaia Anonimo Non assegnato APERTO 13/mag/19 T+
Assistenza PatologiaUmanaDETEV o UNIME-9643 Aggiornamento: Probleminella  Anonimo Non assegnato APERTO 04/apr/19 *
ricezione delle email
Assistenza Risorse Strumentali Informatiche Tecnologiche 51
UNIME-9628 Problemi nella ricezione delle Anonimo Non assegnato APERTO 04/apr/19 *
Assistenza SCIPOG o email
Assistenza VETERINARIA o UNIME-9628 Account: "sloddo@unime.it" - Anonimo Non assegnato APERTO 29/apr/19 T
dieahilitatn

Fig. 4 - Interfaccia Agent con elenco code, relativi ticket e ulteriori strumenti
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2.4 FAQS - Integrazione Confluence

Sul sistema ¢ stata predisposta l'integrazione a Confluence (tool della suite Atlassian
specifico per la gestione documentale), con la funzione Knowledge Base per i
contenuti associati alle Frequently Asked Questions (FAQ).

Le relative FAQ saranno consultabili attraverso il pulsante (2] in alto a destra o

dall'apposito spazio di ricerca come in Fig. 5.

@ Universita degli Stiidi di Messina

TROUBLE TICKETING

DI ATENEO

Trova assistenza e servizi Q

Puoi inviare una richiesta su Ticketing - UNIME utilizzando le opzioni disponibili.

Per informazioni sui nostri servizi consulta le nostre Frequently Asked Questions (FAQ):

https://supporto-unime.atlassian.net/wiki/spaces/FAQ1/overview

Y Contattaci per

Fig. 5 - Interfaccia per ricerca FAQ

Le pagine Confluence sono invece accessibili agli Agent autorizzati al link:

https://supporto-unime.atlassian.net/wiki/spaces/FAQ1/overview.

Di seguito un esempio di pagina Confluence utilizzata come KB (Fig. 6). In questa
pagina sono stati creati in modo strutturato dei contenuti informativi associati ai

docenti.




i % Confluence Home Recentiv Spaziv Persone~ App~  Modell Q Corca 200 0Q

O = FAQ | Docent s7@00 B
= Panoramica
» Biog Prova docenti

Problem

© Questo &l problema

-
Docenti
+ Prova docenti Solution
> Studenti Per risolvere il problema bisogna seguire questi passaggi:
> personale Tecnico Amm. 1. Passaggio numero 1

2. Passaggio numero 2

3. Passaggio numero 3
@ Quipud starci bene un suggerimneto

Related articles

Quila fista degli articoli correlati

(® Prova docenti

® Docenti

Fig. 6 - Esempio di pagina Confluence riportante una FAQ dal titolo "Docenti”

Il collegamento con questa base dati informativa sara visibile all’'utente man mano
che completa la sua richiesta. Come mostrato in Fig. 7, alla scrittura nel campo
oggetto sara associato un risultato di suggerimenti di risposta presentati all’'interno
della sezione ‘Articoli Consigliati’. Questo tipo di ricerca e interattiva: man mano che
si aggiungono lettere alla scrittura dell’oggetto del Ticket viene fatta una ricerca in
KB sempre piu accurata, cosi da riuscire a fornire suggerimenti di risoluzione il piu

precisi possibile.

UNIME / Ticketing - UNIME

m Ticketing - UNIME

Puoi inviare una richiesta su Ticketing - UNIME utilizzando le opzioni disponibili.

Per informazioni sui nostri servizi consulta le nostre Frequently Asked Questions (FAQ):

https://supporto-unime. ikil IFAQ1/overview

Contattaci per
Area ICT v
Come possiamo aiutarti?
Posta Elettronica

Supporto sulla piattaforma di posta elettronica Microsoft Outlook.

Invia questa richiesta a nome di*

@ Roberta Maisano (roberta.maisano@unime.it) v

Oggetto*

docen|

Articoli consigliati

@ PERCHE | DATI DELL'OFFERTA DIDATTICA PRESENTI SUL PORTALE WEB IN...

| dati relativi all'offerta didattica vengono prelevati direttamente dal sistema Esse3 che &

per i ioni ri i 1a didattica. Tali informazioni vengono aggiomate con
cadenza giomaliera. 1. Se sei un docents contatta i referenti Esse3 pid...

@ ATTIVAZIONE CORSO SU PIATTAFORMA MOODLE - SOLO PER DOCENTI

Fig. 7 - Suggerimenti da Confluence nel campo Articoli Consigliati
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Una volta configurata una KB completa e accurata, questo tipo di funzionalita
consentira di ridurre il numero di richieste con risoluzione ripetitiva e fornisce

importanti suggerimenti operativi al richiedente supporto.

3 Struttura

3.1 Configurazione Code

Il sistema UNIME prevede l'organizzazione logica dei Ticket da gestire su code
tematiche.

Questo tipo di requisito € stato implementato utilizzando i Component (oggetto
specifico di Jira Service Management) e per ognuno di questi & stato definito un
Component Lead, ossia il responsabile di ogni coda (Fig. 8).

it 4 JiraService Management  llituolavoro  Progetti Filtel Dashboard Persone App Crea Y Cerca * 00 °

UNIME / Impostazioni progetto

Progetti / Ticketing
Component

g Ticketing - UNIME

Q@ Toma al progetto

Q
Richieste via e-mail
Componente- Descrizione Coordinatore companente Assegnatario predefinito
Notifiche cliente
URP. @ carmela Familiari Coordinatore 3001 ticket
Widget componente
Impostazion di soddisfacimento Supporto Unime @ FrancescoLa Rosa Coordinatore 33 ticket
componente
Knowledge base
Supporto Telefonia @ umberto Ruggeri Coordinatore 0 ticket
SLA componente
Automazione Servizi di Housing e @ Fabrizio La Rosa Coordinatore 18 ticket
Hosting::Virtual Machines componente
App
Servizi di Housing e @ Francesco La Rosa Coordinatore 10 ticket
Hosting::Hosting Web componente
Flussi di lavoro
Servizi di Housing e @ ravrizio LaRosa Coordinatore 8 ticket
Schermate Hosting::Certificati Digitali SSL componente
Server
Campi
Servizi di Housing e Hosting Predefinito per progetto 11 ticket
Versioni Rete Informatica @ nicola Cannistra Coordinatore 266 ticket
componente
Componenti
Protocollo::Richiesta Annullamenti @ Angeloratta Coordinatore 372 ticket
componente
Perme
Protocollo::Posta Fisica @ Angeloratta Coordinatore 253 ticket
Sicurezza del ticket componente
Notifich
S Protocollo::Assistenza Titulus @ Angeloratta Coordinatore 638 ticket
componente
Agenti di raccolta tick
Protocollo::Account Titulus @ Angelorafia Coordinatore 393 ticket

Fig. 8 - Impostazioni di Component e relativi Component Lead

Il Component Lead ¢ il coordinatore di coda, ossia il referente per le lavorazioni di

Ticket che afferiscono a questa categoria.

I .



3.2 Workflow

Per gestire le richieste di ogni macroarea, i task saranno creati e gestiti sulla base del
seguente workflow (Fig. 9), ossia con il seguente schema di passaggio di stati
consentiti e configurati ad hoc per la realizzazione delle specifiche indicate.

Lo stato di un Ticket descrive la fase in cui l'attivita si trova in quel momento e
corrisponde al nome riportato all’interno dei blocchi colorati in figura.

La transizione, corrisponde invece all’azione che l'utente coinvolto e chiamato a fare
per lavorare la richiesta ed € indicata in corrispondenza delle frecce.

Le automazioni sono attivita svolte in modo automatico dal sistema al verificarsi di
particolari condizioni, es. chiusura di un Ticket dopo tot giorni di permanenza in

stato risolto.

REJECTED
Rifiutato

OPEN
In Attesa
Inizia

Riapri
IN PROGRESS WAITING
In Attesa
Risolvi o Riprendi
Risolvi
RESOLVED

Chiudi

Fig. 9 - Workflow di gestione task/ticket
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3.3 Azioni automatiche

All'interno del flusso di gestione Ticket, sono stati implementati dei precisi

automatismi, ossia azioni che vengono eseguite in automatico a al verificarsi di

particolari condizioni (Tab. 2).

Automation

Action

Notifica ticket inattivi da 3 giorni

Su Ticket fermo da 3 GG in uno stato diverso da ‘DONE":
e viene aggiunto un commento reminder

e viene taggato I'assegnatario

Notifica ticket inattivi da 5 giorni

Su Ticket fermo da 5 GG in uno stato diverso da ‘DONE"
e  viene aggiunto un commento reminder
e vengono taggati l'assegnatario e il

responsabile della component

Assegnamento ticket inattivi da 7 giorni al Component
Lead

Dopo 7 GG di inattivita, il ticket viene automaticamente

assegnato al responsabile della Component

Cambio assegnatario automatico in caso di cambio

Component

In caso di cambio Component, il ticket viene

automaticamente assegnato al responsabile della

Component

Reminder per feedback customer dopo 7 giorni da

risoluzione

Su Ticket fermo da 7 GG su stato ‘RESOL VED"
e  viene aggiunto un commento reminder

e notifica al customer

Chiusura automatica ticket risolti dopo 15 giorni da

data risoluzione e nessun feedback ricevuto

Dopo 15 GG di inattivita, su stato ‘RESOLVED’, il ticket
passa automaticamente allo stato ‘DONE’, aggiungendo

un commento per tenere traccia

Notifiche personalizzate in fase di apertura ticket]

Tab. 2 - Automatismi impostati per il flusso di gestione ticket




3.4 Schema di Notifiche

Sono state configurate una serie di notifiche in corrispondenza di specifici passaggi
di stato o azioni (Tab. 3). Tipicamente, viene impostato I'invio di una mail che avvisa
il Customer o I’Agent di un cambiamento avvenuto su uno specifico task, ad es. se e
aperto un nuovo task, se e stato risolto o assegnato. Di seguito uno schema

riassuntivo delle notifiche previste:

Recipient Condition
CUSTOMER e Invito su portale

e Commento pubblico aggiunto sul
Ticket

e Ticket risolto

e Aggiunta di un participant al Ticket

e Notifica custom per apertura Ticket

AGENT Eventi che scatenano invio di notifiche:
Per ogni evento vengono avvisati: e Ticket creato

e Assegnatario corrente » Ticket aggiornato

e Reporter (se agent) e Ticket assegnato

e Osservatori e Ticketrisolto

e Ticket chiuso

e Ticket commentato

e Modifica di un commento
e Ticket eliminato

e Evento generico (es. cambio

di stato)

Tab. 3 - Sistema di notifiche impostate in base a passaggi o azioni nel flusso dei ticket

Le notifiche impostate sia verso il Customer che verso I’Agent sono modificabili su
richiesta dall'Admin (Fig. 10).




#i 4 JiraServiceManagement  lituolavoro  Progetti v  Filtri v Dashboard v  Persone v App v Q Cerca * QO Q

Eventi Notitiche
Ticietng NN Ticket creato Assegnatario corrente
Reporter

Tutti gli il
Q@ Tornaal progetto utti gli osservatori

Ticket aggiornato Assegnatario corrente
Reporter
Tutti gli osservatori

Notifiche cliente
Widget

Ticket assegnato Assegnatario corrente
Impostazioni di soddisfacimento Reporter

Tutti gli osservatori
Knowledge base
Ticket risolto Assegnatario corrente
SLA Reporter

Tutti gli osservatori
Automazione

Ticket chiuso Assegnatario corrente
Reporter
Tutti gli osservatori

App

Flussi di lavoro

Ticket commentato Assegnatario corrente
Schermate Reporter
Tutti gli osservatori
Campi
Commento al ticket modificato Assegnatario corrente
Reporter
Versioni porte
Tutti gli osservatori
Componenti : §
Commento sul ticket eliminato
Permessi Ticket riaperto Assegnatario corrente

Reporter

Sicurezza del ticket Tutti gli osservatori

Notifiche Ticket eliminato Assegnatario corrente
Reporter
Agenti di raccolta ticket Tutti gli osservatori

Fig. 10 - Pannello Admin per le impostazioni delle notifiche

3.5 Report

Nella sezione di menu dedicata ai report, sono disponibili una serie di template
preconfigurati per la realizzazione di grafici sul’landamento del servizio. Tra quelli
standard sono presenti le relazioni e correlazioni che solitamente si utilizzano per
cruscotti di monitoring IT Service Management (ITSM).

Esiste ampio margine di customizzazione per la realizzazione della reportistica piu

adatta alla specifica esigenza. Di seguito alcuni esempi (Fig. 11, Fig. 12).

Aggiungi gadget  Modifica layout
System Dashboard SRS

Statistiche bidimensionali sul filtro: UniMe Grafico Create vs Risolte: Ticketing - UNIME
Componenti APERTO IN CORSO COMPLETATA Totale(x)
Nessun componente a78 0 0 a78 200
B2URP. 8 0 2993 3001
8% Supporto Unime 0 0 33 33

200
8% Servizi di Housing e Hosting::Virtual Machines 3 0 15 18
§% Servizi di Housing e Hosting::Hosting Web 1 0 9 10
88 Servizi di Housing e Hosting::Certificati Digitali SSL Server 4 0 4 8 109
82 Servizi di Housing e Hosting 3 0 8 n
82 Rete Informatica 7 0 259 266 °

15 dic 2020 13gen2021
£ Protocollo::Richiesta Annullamenti 0 0 372 372
82 Protocollo::Posta Fisica 1 0 252 253 Ticket negli ultimi 30 giorni(settimanale raggruppato)
Tutti i tipi di ticket di sottotask

Ticket univoci totali: 3434 54 20428 23916 O Ticket creati (477)

Ticket risol
Raggruppate per: Stato Visualizzazione di 10 statistiche su 60. Mostra di piu O Ticket risolti (0)

Fig. 11 - Esempio di Report riferito a tutti i Component




¢ Filtri v Dashboard v Persone v App v
Aerogramma: Ticketing - UNIME

IN EVIDENZA
= OrderByCreated

= OrderByFirstResponse

= OrderByTimeToResolution
= UniMe

= UniMe - allOpen

= UniMe - allDone

= 1 - FilterComponentAndTimeOrderByCreated

Componenti =  2- FilterComponentAndTimeOrderByTimeToFirstResponse
Totale ticket: 23916

= 3 - FilterComponentAndTimeOrderByTimeToResolution

B Infopoint 4153
B URP. 3001 = 6 - FilterComponentAndTimeOrderByAssignee
W Esse3 2338 = 7 - FilterAssigneeAndTime
. Accessi GAIA (Gestione Accessi Integrata Ateneo) 1827 —
= 5 - FilterOrderByComponentAndTimeToResolution

M s8 1488
B CERT (Sicurezza Informatica) 1396 Visualizza tutti i filtri
W infoPoint::varie 1280

Ricerca avanzata dei ticket N.
W 37 829

Fig. 12 - Esempio Report con Grafico e Filtro contestuale

Oltre ai grafici sono stati impostati dei Filtri (Tab. 4), a disposizione per consultazioni

mirate.

Custom Filters

Lista dei ticket aperti in un determinato periodo di tempo per una certa coda

ordinati per tempo trascorso dalla creazione

Lista dei ticket aperti in un determinato periodo di tempo per una certa coda
ordinati per tempo di prima risposta da parte di un operatore

Lista dei ticket chiusi in un determinato periodo di tempo per una certa coda
ordinati per tempo di risoluzione

Overview di tutti i ticket per un determinato periodo di tempo per una o pil code e
per tipologia di stato(aperto, resolved, ecc.)

Lista dei ticket con maggior tempo di risoluzione ordinati per coda

Overview dei ticket di una coda in un determinato periodo di tempo ordinati per
operatore

Overview dei ticket in un determinato periodo di tempo gestiti da un operatore

Overview dei ticket di una coda in un determinato periodo di tempo ordinati per

tempo di risoluzione

Tab. 4 - Filtri impostati per I'estrazione di Report

I -




