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1 Cos’é I’RT — Request Tracker e dove si trova?

Il reparto Information & Communication Technology della Libera Universita di
Bolzano mette a disposizione di tutti gli utenti della rete scientifica un sistema
di HelpDesk elettronico per un’efficace elaborazione ed amministrazione delle
richieste, problemi e comunicazioni.

Il software, che si chiama RT — Request Tracker, da la possibilita di mandare
senza limiti di orario messaggi riguardanti problemi o altre richieste all’lCT-
HelpDesk in modo semplice e standardizzato.

Si pud consultare il Ticketing System, RT — Request Tracker, direttamente
tramite I'indirizzo https://support.unibz.it/.

Si prega di fare soltanto richieste riguardanti i servizi dell’ICT, per i quali I'lCT
ha la responsabilita del loro corretto funzionamento.

2 Cosa si vuole raggiungere con I’'RT — Request Tracker?

Con I'RT — Request Tracker si vogliono raggiungere i seguenti obiettivi:

¢ Consentire all’'utente di trasmettere elettronicamente e senza limiti d’orario
richieste d’assistenza e ricevere immediatamente una conferma.

¢ Ricevere in qualsiasi momento informazioni sullo stato della richiesta grazie
all’accesso sul portale Web dell’RT.

¢ Mettere a disposizione dei collaboratori dell’HelpDesk uno strumento nuovo,
per poter risolvere velocemente le richieste e trovare soluzioni adeguate.

¢ Dare agli utenti una documentazione completa e una panoramica di tutte le
azioni registrate.

3 Come si crea un ticket?

Dopo aver fatto il log-in con la password, appare questa pagina:

A huipsilisupport umibz. iSeliGarsicnd - Microsoft Intarnet Explarer Elﬁlﬁ'
Fle [ View Favorkes e »

Qo - ] (2] €0 O rreons @nen £ 23- 0 Bi®9
] | B

] utps gt anin e febarvnl

@2

RT Self Service

My nnen Hekets
Dmmer

Closed tickats P 4 from Best Practical Solutions, LLC

8 oo S e

Per elaborare un nuovo ticket si clicca su New Ticket.
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Appare quindi questa pagina:
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Nella casella ,,Queue* si sceglie 'area di competenza.

Ci sono diverse aree:

Computer Pool Faculty of Computer Science
Computer Pool Faculty of Design and Art
Information and Communication Technology
Maintenance BK

Maintenance BX

Maintenance BZ

Security Troubles
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Nella casella ,,Subject” s’inserisce I'oggetto, come in un’email. L’'oggetto deve
rendere evidente il tipo di richiesta.

Nel campo ,attach file“ si possono allegare eventuali documenti, che possono
essere d’aiuto o che sono necessari per la risoluzione del problema.

Nel campo ,Describe the issue below” il problema deve essere descritto nel
modo pilu dettagliato possibile.

Quando tutto & stato compilato si clicca su Create ticket.

Compare quindi la pagina successiva:
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Questa pagina e divisa in quattro parti: Results, The Basics, Dates und History.
Qui si vedono tutti i dettagli del ticket. (Quando é stato creato, etc.).

Allo stesso tempo si riceve un’email che conferma la trasmissione del ticket al
gruppo responsabile dell’elaborazione e che rispondera il pill presto possibile.

B [unibie.it #104] AutoReply: Test - Message (Plain Text)
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To: Torsi Merucla
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Diese Nachricht wurde autcmacisch erscellt. Ihre Anfrage wird 2o schnell als méglich bearbeitet.
Hie koneen sich muf folgender Seite jederceit Wber den Status Ihcer ARfrage informiecent

/2uppore . unibe. it/ Ticker/Display, hrmllid=104

Tie noch weiters relevante Informationen su Ihrer Anfrage haben, ssnden Jis uns diess einfach, indem Fie
auf dicse e-Mail ARLwOrLen.

Ihe 1ECT Team

saggic & stato gescrato autcmaticameste, La Sun cichicata werra claborata al pid peeato pessibile,
ato dells Sus richiesta alla seguente pagina:

. html?id=104

1 urili all’elaborazicne della Sua richiesta la preghiamo di inviarcele

Flapondends semplicemsnte A questa memail.

Il Tesw 16T

This message ums automatically gensrated. Your emquicy will be sxecuted as soom as possible.
Anyrime you can comsult the Status of your enguicy at the folloving link:
https://support.unibs. it/ Ticket /Display. html?id
You can send usm obher uaefull informations with a ceply on this e-mail,

The T4CT Team

Tutte le comunicazioni tra l'operatore e I'HelpDesk vanno fatte via email.
L'utente puod rispondere via email con la funzione ,Reply* o tramite il portale
Web dell’RT.

4 Come viene elaborato il ticket?

Status «new»:
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L'utente fa una richiesta e I'assegna ad una Queue (area di competenza). A
questo punto il ticket e stato assegnato ad un gruppo responsabile per questi
problemi, ma non ancora ad una persona specifica. La richiesta € peroé visibile
sul portale Web.

Status «open»

Il collaboratore responsabile per la risoluzione di questi problemi ha aperto il
ticket.

Status «resolved»
1l ticket é stato risolto e I'intera procedura é conclusa. L’'utente riceve un’email.
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