
WEB PARTS FOR 

SERVICE DESK 

gestione supporto e assistenza 

Service Desk gestisce le richieste di supporto e assistenza. 

Gestisce con efficacia tutto il flusso operativo: dalla richiesta 

dell’utente alla chiusura del caso mediante un workflow che 

valorizza le funzioni di gestione documentale  e la 

presentazione dello  stato di gestione del processo attraverso 

report e KPI direzionali. 

COS'È 

VANTAGGI 

 Come e quando riceverò il supporto richiesto? Qual è 

l’andamento delle richieste di assistenza? Bisogna migliorare il 

livello del servizio! 

I servizi di supporto all’interno delle aziende assumono via via 

importanza in funzione delle tante applicazioni utilizzate dagli 

utenti e al livello di servizio richiesto: è necessario avere uno 

strumento per la corretta gestione delle richieste di supporto ed 

assistenza e di tutto il processo relativo al caso di supporto. 

Settore IT (strumento di gestione  

interno delle attività). 

Servizi Post Vendita. 

Servizi commerciali. 

Assistenza agli utenti in generale. 

PER CHI 

 Flessibilità: il prodotto è interamente 

personalizzabile e consente lo sviluppo di 

ulteriori funzionalità in base alle esigenze del 

cliente.  

 Efficienza: la gestione degli incident viene 

influenzata attraverso uno strumento capace di 

gestire con velocità ed affidabilità il flusso 

operativo.  

 Diminuzione del costo legato alla manutenzione 

del software aziendale.  



STRUTTURA 

 L’apertura del ticket sul sistema viene realizzata dai responsabili della 

gestione dell’incident (help desk) 

 È possibile modificare il sistema per permettere l’apertura del ticket 

direttamente da parte dell’utente 

 Il ticket può essere riassegnato dal responsabile del servizio (o chi ha 

diritto di modificare il ticket)   

 È mantenuto un log dei cambiamenti di status e di tutte le modifiche al 

ticket 

 È definibile un flusso di attività per ciascun tipo di richiesta (il flusso deve 

essere sequenziale, può anche prevedere cicli) 

 Il flusso è definibile all'interno del database 

 A livello di database si configurano anche i diritti utente su ciascun passo 

del workflow 

 Per  ciascuna tipologia di attività è associata un'interfaccia definita, i campi 

visibili dipendono dai diritti dell'utente 

 i diritti sono configurabili in funzione del tipo di richiesta, dallo status e 

dal ruolo dell'utente 

 Possono essere aggiunti attachments che vengono archiviati e gestiti dal 

sistema documentale 
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 Non è supportata  l'indicizzazione dei contenuti degli attachments  

 E’ configurabile un limite di peso per gli allegati 

 Il prodotto utilizza un database SQL (incluso in sharepoint) per la gestione dei contenuti e 

delle configurazioni 

 La creazione dei report può essere sviluppata su applicazioni esterne accedendo ai dati sul DB 

 Le liste di visualizzazione disponibili sono per Area, Assegnatario, elenco generico 


