Help-Desk U-GOV

Contalbile
(Manuale Operativo)



Note Generali

Questo manuale si pone I’obiettivo di supportare gli utenti U-(,()\/ parte contabile al corretto utilizzo
dell’Help-Desk U-(.()\/ Contabile.

Il servizio di Help-Desk gestendo le priorita tiene traccia delle richieste di assistenza inoltrate.
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Come accedere all’Help-Desk 1-GOY/ contabile
L’accesso all’Help-Desk Contabile avviene attraverso Internet utilizzando il seguente link:

helpdesk.divsi.unimi.it

oppure dal sito web di d’Ateneo dal percorso:
LaStatale@work — Servizi per tutti — Helpdesk Sistemi informativi.

La schermata che si presenta ¢ la seguente:

UNIVERSITA

Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk ' lE;f_t\:ILllli}_r‘liI,I:ﬂ

Inserire Nome Utente & Password

/\ Toma al portale

e

Inserire le proprie grpdenziali di accesso ai servizi Web d’Ateneo (non serve nel nome utente mettere il dominio
@unimi.it):

Nome utente: rosa.canarino
Pas SWOI'dZ *kkkkkkkkk

| UNIVERSITA
Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk ‘ lE:IEi\:!LIﬁEIEI‘DI

Inserire Nome Utente & Password

FOSACANAMNG | seeseeeen q ey

Toma al portale

Se le credenziali inserite sono corrette verra visualizzata la seguente schermata:

UNIVERSITA
Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk . DEGLI STUDI

DI MILANO

Rcheste reterenze | Daconsesi ROSA CANARINO 4
5) | apemaily Crann (i8]
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Come disconnettersi dall’Help-Desk -GV contabile
Per disconnettersi dall’Help-Desk Contabile cliccare in alto a destra sul link:

Disconnessione ROSA CANARINO

UNIVERSITA
TS . sos deal é DEGLI STUDI
Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk . D1 MILANO
Y Prefevenze || Umeatnese ROSA CANARINO
apenio (0)

Come gestire le segnalazioni

Visualizzare le segnalazioni

ROSA CANARINO

Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk

Richiesie

In questo caso l’utentgjfosa Canarino ha registrato inmsegnalazioni, di cui nessuna ¢ rimasta
aperta (aperto 0) ¢ 15 risultano chiuse (Chiuso 15).

Se I’utente Rosa Canarino desidera visualizzare 1’elenco di tutte le proprie segnalazioni (siano esse
aperte o Chiuse) clicca sulla scelta “Tutti”.

Se intende visualizzare il contenuto della quarta segnalazione della lista (quella evidenziata in giallo)
¢ sufficiente cliccare sopra la riga una sola volta.

Divezione Sistemi Informativi d' Ateneo - Helpdesk

ke Fefame  Samomoy ROSA CANARINO

D R T R L i P, W T =2 v ¥ vz ' W3 EITS MWS A FUATVER RSN AN

s cere g ariow” Rl | e i i e P T A el S el o A i i i o il e v i lirrss G nsaani, A kudeins T

% ssirmcdors okl SOOW SEAT S0AE - Tuberbe i nde meiachons delfchrs wd o Bera s S3TSE10 e e w3 L clasamrsxems g 3h

e ke e i e Combidl B Ly - Tha Shaind v 0 83 B0 Soval e el o b e il e s Dt ) Fgdah

* AbMacwn o ARk RN U s ¥z drvnsh g baz ia A S ¥ veh ¥ hamt AN Ians . vrassar szea WA
BRI 1 AR 3 3R 0 (B - | VR T S B TR g I VineRE oL ¥ - s LET I TETH RO R

T ASreTiors coie ] A HAA - N AR R GRWATEE Tis ST cin b kol Al BTN 36 FAanada s s AT A Aporan) o W3cE 3 RACEE £ T ya' reavT | iums e maawn QIR

£ Nuknriore che oo ol B Gov - Zwo Hesor o ar Lk ¥z bk 1. ] £lamaTrpexeme  ¥Egoh

AR L S - N EELE ke 0 e v AT ETIE] v v, hara R ¥ v [EFTEES 3N

Criacra s pobboin - un WERE TR " ™ . N i 7 o g o L Pt PP AL Lo i s P vrasran FF T

SRR ALY [ 0 Y - 1 v v v i BRI N

Exncallarias salicba LR - R dlanandn 103 rarbab, Doved gbars b nodich dal it paris s sl rb g 9 ATAgreien - 1 Exburariuns a8 - s wimasralis e i Arcgases - (6 el O T A A

bl Cada Hck: Siebarma framindamarians - ol tus 33 gaslavenict ies P s Sldera dnmiriarees clama e pezese A g A

SCIIMIRCIATOT  pcawkiie srrewes gy - FreProudam - D i s vl e ad sl ad b dl 3 B Grade Vs S las xr s 40 g 22h

TORCI4E  Punoy Jkeea s 01162 By WO LEsTmk DM IDDE - Carsvmra b rRE I e 3 20 K00 G LR 3L R 2SS TETE KL d 2k AT 18 34RO U RAN 3023 L G Wlasear sEes YR TTR

Se subito dopo volesse ritornare alla lista generale delle sue segnalazioni ¢ sufficiente cliccare sul
link “Precedente”

UNIVERSITA

ireziche Sistemi . ivi d'Ateneo - He " DEGLI STUDI
Direzicne Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk Lrerirbies

Fretermazy | Dmconsess

ROSA CANARINO

UGOV: Ticket da inofrare 3 Dire.
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Come Inserire una nuova segnalazione
Dopo essersi collegati all’Help-Desk U-(.)\/ Contabile, posizionarsi con il puntatore del mouse sul
menu “Richieste”.

Vengono evidenziate le seguenti scelte:

Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdes

Nuevo Ticket
| miei ficket

Ticket Struffura (per
responsabill}

Cerca

Cliccare una sola volta su “Nuovo Ticket”

Direzioae Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdes|

Richiesie

Trmiei fcket
Ticket Struttura (per
responsabili)

Cerca

Occorre compilare tutti i campi della maschera:

C 1. Tipodirichiesta: La coda di U-Gov a cui intendo
tome aprire la segnalazione (sono selezionabili solo quelle
a cui un utente ¢ abilitato);

2. Oggetto: La sintesi della segnalazione;

3. Testo: 1l testo della segnalazione;

4. Allegato: (opzionale) se desidero inoltrare un file
(Word, PDF, JPEG,etc.) insieme alla segnalazione.

gy :r}l‘ Neesun fle selazlonato
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I1 Tipo di richiesta nel caso di U-gov contabile puo essere una delle seguenti code di assistenza.

Code di assistenza UGov contabile

uGov
01 - Anagrafica
01 - Fatturazione attiva - Inserimento/Modifica
02 - Soggetto collettivo o ditta individuall...]
03 - Persone fisiche
02 - Richieste
03 - Invio distinte in banca
04 — Abilitazione Utenze alle code UGov di[.. ]
03 - Assistenza
01 - Contabilita
04 - Gestione progetti
03 - Compensi
06 - Missioni
07 - Ciclo attivo fatturazione

N.B. Occorre di nuovo precisare che gli utenti di UGov contabile potranno selezionare solo le code
di assistenza a cui sono abilitati e che riguardano normalmente il loro ambito lavorativo.!

! Per informazioni su chi puo richiedere per sé, o per altri, le abilitazioni alle code di assistenza di U-G()Y/

parte contabile fare riferimento alla sezione Regole generali di espletamento del servizio = punto 6 di questo
manuale.
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Vediamo un esempio di compilazione corretta ed esaustiva di un ticket di richiesta di assistenza:

Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk

Richieste

#* Tipo di richiesta: [ 01 - Contabilita El k=

% Oggetto: || DCE - REG. 197 DG 1057835 - 2019

# Testa: U0 ccae

La DCE in ogeetto non viene contabilizzata per il seguente motivo: Disponibile
sintetico anticipato con separazione di costi e ricavi pluriennsli superato
Tipo Voce Costo Pluriennale, Progetto FUN SPECLE . L'ordine hz numero di
registrazione 418 - ID DG 843813 ed & contabilizzato nel 2818.

allegate: || Scegli file | Nessun file selezionato

Invia

E possibile inserire uno o piu all}gati. Cliccando sul pulsamwa” il ticket viene registrato. In
contemporanea alla registrazione della segnalazione, gli operatori del servizio di Help-Desk
contabilita ricevono una e-mail che sintetizza a segnalazione, mentre gli utenti ricevano una e-mail
di notifica che la segnalazione ¢ pervenuta correttamente all’Help-Desk contabilita.

Gestione della schermata utente
Vediamo di prendere in esame un esempio di schermata che evidenzia la situazione dei ticket
dell’utente Rosa Canarino:

UNIVERSITA
UDI

Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk

Vertmen Bralecsrsn | Duconsmsions ROSA CANARINO

Prova - Help Desk enie b L M aperto

Come si nota all’apertura del servizio di Help-Desk contabile compare la lista dei ticket aperti.
In questo esempio 1’utente Rosa Canarino:

Ha inviato 21 ticket di richiesta di assistenza;

 . Richieste
P Tuiti (21) | aperto {1) Chiuso (20

Ha un ticket aperto; P

Ha 20 ticket chiusi.
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UNIVERSITA
DEGLI STUDI
| DI MILARO

Rcture Fratesrin | Dasscsesscns ROSA CANARING

SEEFR)

ot Cortabiith di 1gov

ATLATIONS ) Graséoing Casten) ails cots DGOV 03]

TE  Antazione cote di Asttents Heledesk - Cas

14885 Pulizia stampants & et del ns Lificss

Se clicca su Chiuso compare la lista dei 20 ticket “Chiusi”.

sk CXAY0 O

NIVERSITA
L] JDl

- Eratwprsn | Dmsoosessom ROSA CANARINO

ADSLAZIGNS B Grase0ping CAMH alls £008 GOV . 02|

Atditazions code di Assistents Helgdest - a0

11442 armpat i & CXAT0 O

Se desidera disconnettersi deve cliccare su “Disconnessione”.

N.B. L’elenco dei ticket € sempre visualizzato in ordine decrescente.
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Interazione tra ’utente e il Servizio di Help-Desk contabile
L’utente Rosa Canarino ha aperto il seguente ticket di assistenza contabile sulla coda UGOV 03 -
Assistenza 01 — Contabilita:

Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk

Richieste

+— Precedenle

Problema con l'ordine 999999/2019 - DEMO

ROSA CANARINO  — Problema con lordine 999999/2019 - DEMO

ROSA CANARINO
WLUV IS - ASSIsienza;01 - Contabiita
Problema con fordine 8988992018 - DEMO

U.0. 9999 - Ordine reg. n. 1111112019 - Buongiorno. Non riesco a contabilizzare COAN l'ordine in oggetto. Grazie (DEMO)

Servizio di helpdesk — Richiesta assistenza tecnica - UGOV
Servizio di helpdesk
ROSA CANARINO
Richiesia assislenza tecnica - UGOV

Si prega di non rispondere a questa mail.
Questa & una mail di notifica automatica:

Gentile Utente,
la Sua richiesta sara elaborata il pit presto possibile

Per consultare il dettaglio delle Sue richic ROSA CANARINO _j aytentichi
alla pagina htto:helpdesk divsi.unimiit attraverso le credenziali di
accesso ai senizi web dAteneo (nel formato nome.cognome@unimi.it).

Servizio di Assistenza UGOV

Via S. Antonio, 12
Milana

4 Risposla

Correttamente 1’utente Rosa Canarino ha inserito nella segnalazione la UO, il numero di
registrazione/anno, ma ha descritto molto sommariamente la problematica incontrata.

Il sistema di helpdesk ha inviato una notifica automatica di avvenuta ricezione del ticket sia all’Utente
Rosa Canarino che agli Operatori del Servizio di Helpdesk parte contabile.

A questo punto gli operatori del Servizio di helpdesk contabile chiedono all’utente Rosa Canarino
di precisare meglio che tipo di errore ha segnalato UGov durante il tentativo di contabilizzazione
COAN dell’ordine. La richiesta perviene all’utente attraverso una notifica automatica via e-mail da
non utilizzare assolutamente per rispondere alla richiesta degli operatori.
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Rosa Canarino per rispondere alla richiesta degli operatori deve accedere con le sue credenziali al
servizio di Help-Desk contabile, selezionare la sua richiesta di assistenza e ottiene cosi la seguente
schermata:

Direzione Sistemi Informativi d'Ateneo - Helpdesk

Fochursie Frafeeenie | Dwconnesscne WARCO RCCARDY

Problema con l'ordine 999999/2019 - DEMO -
ROSA CANARINO 00 DEM 1h M m Informarsoe
Seavizo i hekabesk - R 1ht Ticket® 20190924000045

il 3 nomnake

Sevviria o heladesd - Pralileima con Tolting SEE001% - DENG 15 m

rino@unimi.it Pri

] Tipt & fichista’ LGOV-03 - Assistenza 01 - Co

Gerfile ROSA CANARING
Qa4 péf |2 Sua chiesta

r
Genalissima. Le chiegiamo coresements f rasmemerc | messaggio o ermore che Ligov (e ha sepnaiatn
curarte il benfatvo di contatilizzasione COAN delfording

MR

Aflenmons: per ispondens 8 QUEStS comunicazions sccedere Bia paging bl iMeEindese deal unimi i @ compitare il faem Wa web

24007019 0924 ROSA CANARINO 1 sy
| 142 9999 - Orine reg. n. 11191472019 - Buangiome, Hon res<n 8 contstilzzare COAN forine n oggets. Grazie (DEMO)

\

Se clicca sul pulsante “Risposta” compare questa schermata che le permettera di inserire il messaggio
di errore o altre indicazioni che gli operatori del servizio di helpdesk contabile le hann()/rialﬁesto:

-

Problema con I'ordine 999999/2019 - DEMO

ROSACANARING - Paptiema co [orahn e

Servizio gl iclpdesk Riciesia azzis

sty UGON 0 - Asakshanea 01 - G

ZAMIE0130034  ROSACANARINO b sorHz:
| .2, 9925 - Drdne rea. . 11112019 - Bucngkema, Hon resca a camaziizars COAN fordne In s5geta, Grazis [DENG)

Ogreitz || BTahiamA con Trering SOARD01G - IEMD

* bl

stz | | logha,.. | Massen fia sakzioh

A questo punto cliccando sul mm” la risposta ¢ trasmessa al servizio di HelpDesk
contabile. Anche questa volta arrivera all’utente Rosa Canarino una notifica automatica della corretta
trasmissione della sua risposta al servizio di helpdesk.

Infine, se il servizio di helpdesk ritiene sufficienti le informazioni ricevute procede nel risolvere e
quindi chiudere il ticket attribuendogli un peso.
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Alcune regole da rispettare nell’invio delle segnalazioni:

Occorre sempre inserire la U.O. (Unita Organizzativa);
Indicare tutti i riferimenti contabili (Id Dg, Numero registrazione, Anno, ...);

Non vengono prese in carico le richieste di assistenza o di chiarimento pervenute tramite E-
mail.

Regole generali di espletamento del servizio

1.

Le richieste vengono vagliate in base alla sequenza di arrivo;

Le richieste di assistenza vengono evase entro le 8h lavorative. Sempre che non intervengano
esigenze di chiarimento che obbligano gli operatori dell’Ufficio di Help-Desk a richiedere
ulteriori chiarimenti all’utente;

Nel caso in cui la richiesta di assistenza non sia risolvibile direttamente dall’Ufficio di Help-
Desk questa viene trasferita all’Assistenza di 2°livello del CINECA. In questo caso 1’Utente
che ha aperto la segnalazione verra avvisato tramite il servizio di Help Desk.

Nel caso un ticket venga chiuso dall’Ufficio di help-Desk non ¢ piu possibile riaprirlo. Se il
problema segnalato ¢ ancora presente, o non del tutto risolto, I’utente deve aprire un nuovo
ticket.

Ogni qualvolta una richiesta di assistenza viene evasa (chiusa con successo) 1’operatore del
servizio di Help-Desk assegna un peso alla sua risoluzione attribuendogli un valore da 1(peso
minimo) a 3(peso massimo).

Un Utente visualizza le code di assistenza, pertinenti al proprio ambito lavorativo. Se avesse
la necessita di visualizzarne altre deve richiedere autorizzazione al suo Responsabile che deve
far pervenire un ticket di richiesta in tal senso utilizzando la coda:

04 — Abilitazione Utenze alle code UGov di Help-Desk

Nel ticket deve indicare le seguenti informazioni:

Matricola dell’Utente da abilitare o eventualmente disabilitare
Cognome

Nome

Coda/code a cui I’Utente deve essere abilitato o disabilitato

N.B. Le richieste di assistenza pervenute a mezzo E-mail non verranno prese in
considerazione.
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