Datapoint

Global commu cato n experts

¢

MANUALE D'USO

per

Portale ITSM Client

“Apertura e Tracing dei Ticket”



) Datapoint

INDICE

1. INTRODUZIONE.......ciiiiiiiiiiiiieiieee sttt e e e e e e e e e e eeeeeseebeeeees 2

2. ACCESSO.. .ottt a e e e ra e e e e e e e e e a e aaan 2

3. BENVENUTI AL PORTALE DATAPOINT ... 4
3.1. Aggiungi una Support Call: come creare UnNetick.............cccoeeeeviiviiiieeeeeennnnn. 4
3.2. Support Call: come consultare 1o status @&Eti............ccceeevveeeeeeeeiiiiiiieiiiiiinns 6
3.3. SEIVICE AQIEEMENLS ....ceveiiiiiiiiie s eereeeneiaas e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeberena s as 7

o  Tod 1113 o] o | PR 9

1. INTRODUZIONE

Vi presentiamo il manuale d'uso del Portale ITSMe@l, la guida contiene le
informazioni necessarie per I'utilizzo della nuaveb interface.

Innanzitutto, quali utenti del nostro nuovo portgletrete richiedere le credenziali
necessarie per l'accesso.

Una volta registrati, sara per voi possible aggaragunasupPPORT CALL (gia
conosciuta come service request), controllare &ustdi tutte lesuPPORT CALLS
aperte e cONOSCersERVICE AGREEMENTS applicati alla vostra Azienda.

A continuazione, verranno descritte le modalitaadcesso al portale clienti e le
funzionalita disponibili all'interno del sistema.
2. ACCESSO

Per accedere, occorre aprire con un qualsiasi weabwser [I'URL:
http://servicedesk.datapoint.cam/

Dopo aver inserito le proprie credenziali (idenéicih quelle gia in vostro possesso),
cliccare su SIGN IN.
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Sign In

User name: Il | _

Passward: | | _

O Sign me in automatically

Forgot Password

Nella pagina iniziale esiste il box sottostantee shpuo spuntare per I'autenticazione
automatica all'accesso.

 SS——

L] Sign me in automatically

Sulla stessa pagina esiste inoltre I'opzione dupeco della password dimenticata.
Cliccando sull’'opzione, apparira il seguente campo:

Forgot Password
Forgot Your Password?
Enter your user name to receive your password.

User name: cl.datapoint |

Indicando il proprio username (iniziante sempreggre cliccando ssusMIT, verra
inviata un’email al vostro indirizzo associato darpassword dimenticata.
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3. BENVENUTI AL PORTALE DATAPOINT

Una volta registrati, apparira la seguente pagina:

Datapoint - Service Desk Welcome jtest = |

%4 Datapoint - Service Desk [This Sice

iaw All Site Content

Support Call

)

Number: Status:
Person: | Group:
Organization: | Item:

Open date from: |Z] Opendate to: i |

Summary:
Documents
call type: @al Olncident Oproblem ORFC O Service Request

= Sharad Documents

Lists Open/Closed: Qal ®open O closed

Tasks
Discussions

= Team Discussion
Sites

People and Groups

Quale utente, i tre campi di maggiore interessen’sanD A SUPPORT CALL (per
I'apertura di un ticket nel nostro servicedeskJpPORT CALLS (per il tracing dei ticket) e
la pagina di consultazione desERVICE AGREEMENTS, che descriveremo a
continuazione.

3.1. Add Support Call: come aprire un ticket
E’ sicuramente la caratteristica piu importante g@ertale, in quanto consente

I'apertura automatica di un ticket da parte dek@te. Allo scopo, nella parte sinistra
del panel, al di sotto del titolosm 2011, occorre cliccare SAbD SUPPORT CALL:

ITsM 2011

= Support Calls

» Add Support Call ] _

= Answers
® Products
m RMAS

® Service Agreements

CAB Judgements

Apparira la paginaurPoRT CALL (vedi sotto). | campi indicati con un asteriscesm

vanno riempiti obbligatoriamente. Ad ogni modo, prcilitare la diagnosi e
risoluzione degli incidenti, € consigliabile ingeril maggior numero di informazioni
possibile.
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Support Call

Person: of| ¥ | Phone number; No Contact Details

E-mail: I | Your reference no.:

Template: I >\
Urgency; ¥ | Impact: ar
Product: | [  1tem: i |Bix
Serial number: Version:

Summary:

Notes; IR PR I P i == - S|P

7 Font |Verdana ~ | Gize |8 =

Oltre a riempire il form, sara pure possibile aggjere unaTTAcHMENT . Cliccando
Su ADD, apparira una linea vuota. Cliccando sxAMINAR 0 browser, si potra
selezionare il file da allegare.

Examinar... |3
Add

In molte occasioni, l'inclusione di uno screenstd#ll’'applicazione contenente
I'errore o di un log file puo aiutare per la diagne la risoluzione della support call.

Una volta completata la redazione del form, cliecamok. Apparira una schermata
contenente INCIDENT NUMBER assegnato, seguito dai dati di contatto (che
nell’esempio appaiono vuoti).
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Support Call l

Summary: All phones are down

Status: [New ¥| Due date: [1718/2012 [3pm %] [s81¥]
On hold: ¥ | ¥| Category;

Open date: [1/12/2012 I_i_l_,e\_M-_vj @_ﬁii Close date: |12;:\M7v: IC',UJZ
Urgency: | VJ Service agreement:

Impact: | SLA priority:

Priority: [p1 |

Product: Serial number:

Item: Wersion!

Phone number: No Contact Details E-mail:

Location; | Your reference no.:

There are na items to show in this view.

Open Dated
= 1/12/2012 11:58 AM
This is a test.

Add Event

Summary Type

All phones are down

Attraverso la schermata, sara possible rivederettiagli della support call. Se le
informazioni sono corrette, per proseguire cliccapeok. Se sono stati realizzati
cambi nella precedente pagined SUPPORT CALL, cliccare swppLY. Per annullare il
procedimento, cliccare SIANCEL .

Il portale aprira automaticamente la finess@PORT CALLS, che verra spiegata in
seqguito.

3.2. Support Calls: come consultare lo status deicket aperti.

Per consultare lo status attuale delle support citicare sSusuPPORT CALLS .nel
menu a sinistra, al di sotto di ITSM 2011.

ITsM 2011

Support Calls

| qum

Add Support Call
Answers
Products

RMAs

Service Agreements

CAB Judgements
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Apparira la seguente schermata:

Datapoint - Service Desk

Welcome jtest = |
#4 Datapoint - Service Desk |f‘€5‘§271|—

Support Call

Number: Status: :}
Person: I 1 Group

Organization: | Ttem:

Open date from: |Z] opendateto: =
Summary:

Call type: @Al Oincident Oproblem ORFC O Service Request

Open/Closed: Qal ®@open QcClosed

Discussions

& Team Discussion
Sites

People and Groups

Al suo interno, potranno essere usati differentiedr di ricerca. Per esempio, €
possibile consultare i ticket aperti in un certoigdo di tempo oppure cercare un
ticket in base al suo numero. Sara inoltre possiiitkercare support calls gia trattate.

Per consultare tutte le support calls aperte, dasdiutti i campi vuoti e cliccare su
SEARCH. Apparira la lista dei ticket aperti. Ad esempio:

Call Type  Number  Summary Status Item Due Date Open Datet Close Date  Person Group  Organization
Incident 531 error New 1/16/2012 10:07 AM 1/9/2012 JuanTest  Acton  Tubelines
Incident 544 All phones are down New 1/18/2012 3:58 PM 1/12/2012 Juan Test Acton Tubelines

Cliccando su una support call, apparira una scherman tutti i dettagli. Tramite
guesta pagina, sara possibile controllare lo statitisale della suppurt call e i
progressi che sono stati fatti nella risoluzionkcaso.

3.3. Service Agreements

Il portale da la possibilita di consultare i seeviagreement in essere. Allo scopo,
occorre cliccare S8ERVICE AGREEMENTS nel menu a sinistra:

ITSM 2011

m Support Calls

s Add Support Call
B ANSWErS

® Products

= EMAS

= Service Agreements ] -

CAB Judgements
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Apparira il seguente form:

Service Agreement

Number: Category: | >
Person: Group:
Organization: Active: Cal ®ves TNNo

In tal modo, sara possibile visualizzare i senaggeement appartenenti alla vostra
organizzazione. Inoltre, il portale da la possiailii ricercare per numero, persona di
contatto, gruppo e status. Il menu drop-down p#ésariroltre di ricercare specifiche
categorie di service agreement (mantenimento, geranamministrazione).

—{
Maintenance

Warranty
Administration

Lasciando il form cosi come appare per defaultiecc@hdo SUSEARCH, apparira una
lista dei service agreement attivi. Ad esempio:

Number Category Persan Group Organization Summary Start Datet End Date Active
19 Administration Tubelines MACS - Time Based 10/19/2011 10/19/2012
16 Maintenance Tubelines 24 % 7 - 4Hr Response 10/19/2011 10/19/2014

Cliccando su un service agreement, si aprira umgngacontenente la descrizione
dettagliata, con le date di inizio e fine del seivj la tipologia di casi cui si applica e i
prodotti coperti dallo stesso:

Service Agreement Back to results
Summary: 24 x 7 - 4Hr Response
Category: Maintenance | Product coverage: Listed ~
Waorking calendar: Default Time zone:
Start date: 10/19/2011 End date: 10/19/2014
Available for; Incident Problem OrFc [ service request
Active:

Priority Status Response Time Response Norm Working Calendar

P1 Assigned 1.00 0

P1 In Progress 4.00 0

P1 Solved 8.00 0

P2 Assigned 1.00 0

P2 In Progress 4.00 0

P2 Solved 8.00 0

P3 Assigned 1.00 0

P3 In Progress 4.00 0

P32 Solved 12.00 0

P4 Assigned 1.00 0

P4 In Progress 4.00 0

P4 Solved 24.00 0
There are no items to show in this view.
Back to results
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In cima alla pagina, a sinistra, apparira due vibltome della vostra compagnia ed
un tasto HOME.

Datapoint - Service Desk
414 Datapoint - Service Desk

Cliccando su uno qualsiasi di questi campi si taxradla pagina iniziale, all'interno
della quale occasionalmente potremmo inserire @deglunci relazionati al servizio.

ITSM 2011 Portal

New ITSM Portal 2011 12/8/2011 11:01 AM
by Epaccsys

4. Per terminare...

Datapoint crede che il nuovo portale (vi) e’ daalare) apportera grandi benefici.
Siamo a vostra disposizione per i suggerimenti \abgliate inviarci, o per chiarire
gualsiasi dubbio in merito all’'utilizzo della nuoirderfaccia.

Grazie per l'attenzione.

DATAPOINT SERVICEDESK

servicedesk@datapoint.com




