Consorzio Stabile MAST S.c.ar.l.

Istruzioni per l'uso del Sistema di Ticketing Interno
Accesso alla piattaforma

L'accesso alla piattaforma € garantito tramite 1'indirizzo https://portale.mastsrl.com che vi richiedera
una coppia di credenziali che avrete preventivamente ricevuto per email.
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Apri Nuove Richieste Come aprire richieste

Come primo passaggio, bisognera scegliere se accedere alla pagina di Gestione dei ticket o di
Creazione di nuovi ticket.

I1 pannello di Gestione verra utilizzato per gestire I ticket in arrivo al proprio ufficio di riferimento
(Uff. Personale, Uff. Gare etc.) creati da altri utenti.

Il pannello di Creazione verra usato da voi per attivare richieste presso altri uffici (ad esempio un
utente dell'ufficio contabilita aprira una richiesta all'ufficio del personale per richiedere giorni di
ferie).


https://portale.mastsrl.com/bdi

Accesso al sistema

Per attivare una nuova richiesta, cliccare su “Apri nuove richieste” dove verra chiesto di autenticarsi
con le proprie credenziali comunicate.

Login - OTRS - Google Chrome a9 =0 07:07 ¥
B ——— e — e — e

Banca D'ltalia % OTRS

Login

=
=
B
B
B

o
i

NEINN D E

>
=

WS JRIE

Dopo averle inserite, premere “Log in” per accedere al sistema.
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Benvenuto!
Usate il bottone qui sotto per creare il vostro primo ticket.
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La pagina principale conterra tutte le richieste in stato “nuovo” o “aperto” mentre le richieste gia
chiuse o annullate saranno visualizzabili solo selezionando esplicitamente la voce “Ticket chiusi”.

Flusso di lavoro

Il flusso di lavoro per la creazione e la gestione delle richieste prevede che gli utenti effettuino la
richiesta direttamente, per poi attendere che 1'ufficio di competenza a cui é stata effettuata, gestisca
il ticket e risponda con il documento, 1'autorizzazione o le informazioni oggetto della richiesta.

Le richieste sono organizzate in base all'ufficio che dovra gestirle, pertanto come primo passaggio
bisognera scegliere a quale ufficio inviare la richiesta.

NOTA BENE: verranno successivamente introdotte delle sotto-tipologie di richieste piu comuni per
ogni ufficio, pertanto si potra selezionare una richiesta generica per “Ufficio del Personale” ma
anche direttamente una “Richiesta Ferie” (ad esempio) che indichera immediatamente la tipologia
specifica di richiesta fatta.

Gestione delle utenze

L'accesso al sistema e garantito da una coppia di utente e password che e identica per entrambe le
funzioni (creazione richieste e gestione richieste).

Le utenze sono nominative e univoche. Sono composte da un nome utente (formato dal nome di
battesimo e dal cognome dell'utente, senza spazi) e da una password di accesso.

La password dovra essere lunga almeno 8 caratteri
* contenere almeno una maiuscola,
* una minuscola e
*  un numero.

Se l'utente dimentica la propria password o non riesce ad entrare, dovra selezionare il collegamento
“Lost your password?” nella pagina di accesso (quella che compare cliccando su “Apri nuove
richieste”).

L'utente ricevera una email sulla propria casella MAST che lo avvertira del tentativo di recupero
password. L'email conterra un link che dovra essere cliccato. Non appena si visitera il link allegato,
arrivera una seconda email che conterra un promemoria del proprio utente (che nel caso di MAST e

composto da nomecognome senza spazi e senza punti) e una nuova password temporanea.
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Nel menu preferenze sara presente un riquadro chiamato Cambio Password in cui alla voce

“Password attuale” dovrete inserire la password temporanea inviata per email e nel campo “Nuova

Password” e nel campo “Verifica Password” inserirete due volte la nuova password personalizzata
da voi scelta.

NOTA BENE: Al momento e presente un limite tecnico per il quale, malgrado 1'utenza sia unica sia

per la gestione che per l'apertura ticket, facendo il recupero password da una delle due sezioni,
l'altra non verra aggiornata.

In caso di problemi con il cambio password vi chiediamo di contattare il supporto tecnico.

Apertura di una segnalazione

L'apertura segnalazione si esegue tramite il menu “Richieste” in alto a sinistra, con 1'opzione
“Nuovo ticket”

Sione Utente Al Servi

Con la password temporanea sara quindi possibile accedere al sistema e accedere alle preferenze del
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La prima opzione selezionabile per aprire una nuova segnalazione é la tipologia di richiesta. Le
tipologie codificate sono presentate come opzioni del menu a tendina “A:”.

E' opportuno inserire un oggetto descrittivo del problema cosi che nella visualizzazione per lista di
ticket aperti sara subito evidente la natura delle singole richieste.
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E' obbligatorio inoltre inserire alcune informazioni minime circa la prestazione, nel corpo della
richiesta. Ad esempio le specifiche dell'attivita o I documenti che sono necessari per gestire la
richiesta.
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2015112588000106 Prestazione Urgente 261112015 1357 o0 sgi7Th
2015112588000099 Spostamento Orario Al nuovo 00 5g17h
2015112588000081 Svuotamento Cestini - Si st nuovo 00 5g17h
2015112588000071 Pulizia Uffici per Arrivo Imprevisto - Sirichiede la pulizia urgente rea U10 per arrivo imprevisto funzionari nuovo 26/11/2015 07:00 00 5g17h
2015112583000 p: Locali Dirigenza - i richiede ggetto. aperto 19/12/2015 09:00 00 5g17h
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Una volta completato 1'inserimento dei dettagli premere “Invia” per comunicare la segnalazione
all'ufficio di riferimento. Si verra quindi automaticamente trasportati alla lista dei ticket aperti.

Lo stato del ticket tiene traccia del passaggio delle lavorazioni in cui il ticket si trova.

* Un ticket “nuovo” e un ticket che non € stato preso in carico direttamente dall'ufficio di
riferimento.

* Un ticket “aperto” é stato autorizzato e/o preso in carico dall'ufficio di riferimento. Il ticket

rimarra in questo stato fino all'ultimo aggiornamento utile, dopo I'esecuzione dell'attivita, in
cui l'ufficio comunichera il risultato e la chiusura.
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Cliccando su uno dei ticket aperti sara possibile vedere il dettaglio delle lavorazioni e di ogni



aggiornamento inserito.
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Con Ia presente i conferma Favvenuta esecuzione del servizio richiesto per un totale di 3 ore prestate.
Grazie per la suarichiesta
Gilio Chiappini
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L'ultimo aggiornamento prima della chiusura sara solitamente la conferma di esecuzione
dell'attivita richiesta che gli incaricati MAST inseriranno negli aggiornamenti della richiesta. Con
questa comunicazione 1'utente richiedente sara informato delle avvenute lavorazioni.

Note e Richieste di supporto

Il presente manuale potra essere oggetto di cambiamenti ed aggiornamenti, che verranno
prontamente pubblicati presso https://portale.mastsrl.com alla sezione “Manuali”.

Per qualsiasi richiesta relativa al portale, contattare 1'indirizzo support@will-si.com
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