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Introduzione 

Il presente documento riporta le modalità operative per la registrazione e l’inserimento ed il 

monitoraggio dei ticket per la richiesta di supporto sul portale Helpdesk di OSL.  

 

Passaggio a nuovo portale HelpDesk  

Per poter passare al nuovo portale di assistenza, i clienti già registrati, riceveranno una mail con le 

istruzioni e il link per l’accesso. 

Una volta ricevuta la mail dallo Staff di OSL HelpDesk, sarà necessario cliccare sul link fornito per 

procedere con la registrazione delle credenziali di accesso. 
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Nota: per i login successivi alla registrazione, è sufficiente inserire l’indirizzo e-mail registrato e la 

password precedentemente scelta. Ad esempio, nell’immagine sottostante, l’utente Test@osl.it 

accede utilizzando la propria password. 

 

 
 

 

 

 

 



 

[JIRA service desk] - Manuale operativo OSL Helpdesk 
5 di 15    

Nuove attivazioni e primo accesso (dal 15 gennaio 2025) 

Per poter utilizzare il portale di assistenza, è necessario inviare una mail all’indirizzo 

attivazionedesk@osl.it specificando gli indirizzi e-mail che si desidera abilitare per l’apertura dei 

ticket. 

Ad ogni indirizzo indicato verrà inviata una mail di iscrizione contenente un link per completare la 

registrazione. 

Si consiglia la registrazione nominativa e non mail generica di reparto. Questo permette una 

migliore interazione con il cliente (telefonate, email). 

Una volta ricevuta la mail dallo Staff di OSL HelpDesk, sarà necessario cliccare sul link fornito per 

procedere con la registrazione delle credenziali di accesso. 
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Nota: per i login successivi alla registrazione, è sufficiente inserire l’indirizzo e-mail registrato e la 

password precedentemente scelta. Ad esempio, nell’immagine sottostante, l’utente Test@osl.it 

accede utilizzando la propria password. 
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Creazione ticket 

Dopo aver inserito i dati di accesso, viene visualizzata la seguente pagina, che permette di effettuare 

una richiesta di assistenza sia come “Clienti” che “Rivenditori”. 

 

Nota: prima di aprire un nuovo ticket, si prega di assicurarsi che non ce ne sia già uno analogo 

eventualmente creato da un collega di area. In quel caso, se necessario, è possibile aggiungere 

commenti ad integrazione del ticket già aperto. 
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Successivamente, è possibile selezionare l’opzione “Richiesta di supporto” per aprire un ticket 

indirizzato al canale di assistenza. 

 

 

 

È indispensabile compilare tutti i campi obbligatori e selezionare il prodotto per cui si richiede 

assistenza; il sistema provvederà a inoltrare automaticamente la richiesta di supporto al reparto 

competente. 
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Compilazione e priorità 

Di seguito le modalità di compilazione per l’apertura del ticket di richiesta di supporto.  
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Necessario compilare i seguenti campi: 

• Riepilogo: Inserire il titolo del problema nel campo dedicato. 

 

• Descrizione: Fornire una descrizione dettagliata della richiesta di assistenza per facilitare 

l’analisi. 

 

• Prodotto e funzionalità: Selezionare il prodotto interessato e, se applicabile, la funzionalità 

specifica coinvolta. 

 

• Priorità: Definire il livello di priorità in base alla gravità del problema. 

 
• Allegati: Caricare eventuali file o immagini utili per agevolare la comprensione del problema. 

 

• Condivisione: Utilizzare il campo “Condividi” per scegliere se rendere visibile la richiesta ad 

altri utenti registrati della propria azienda o limitarne la visibilità selezionando “Nessuno”. 

Dopo aver compilato tutti i campi, cliccare su “Invia” per inoltrare la richiesta al Desk OSL. 

Una volta inviata, si riceverà una mail di conferma relativa all’avvenuto inoltro della richiesta. 
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Impostazioni utente 

Nell’ opzione in alto a destra è possibile modificare le impostazioni del proprio profilo utente (ad 

esempio, immagine, nome utente, orario e lingua). 

 

Cliccando su “Profilo”, è importante verificare e selezionare la lingua desiderata, così da 

assicurarsi che le notifiche ricevute via e-mail siano generate dal sistema nella lingua preferita.  
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Visualizzazione richieste e modifiche  

Nell’ opzione in alto a destra è possibile visualizzare le proprie richieste.  

 
 

     

Cliccando su “Richieste” si possono consultare le richieste di assistenza inviate, lo stato di 

avanzamento e lo storico dei messaggi scambiati con lo Staff di Assistenza OSL, accedendo al 

dettaglio tramite il “Riferimento” della singola richiesta. 
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Cliccando sul ticket di riferimento è possibile: 

• Attivare o disattivare le notifiche via e-mail relative allo stato di avanzamento o agli 

aggiornamenti sulla segnalazione. 

• Condividere la segnalazione con altri utenti o indirizzi e-mail. 

• Annullare la richiesta di assistenza, ad esempio in caso di errore. 

Nel campo di testo “Aggiungi un commento” è possibile fornire ulteriori dettagli sulla 

segnalazione aperta e interagire direttamente con l’assistenza da cui è possibile consultare lo 

storico dei commenti scambiati e verificare eventuali modifiche apportate. 
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Stati del ticket 

È possibile monitorare lo stato della propria segnalazione/ticket in qualsiasi momento. 

 

La segnalazione può assumere diversi stati, in base alla fase di gestione in cui si trova: 

• Open 

Il ticket è stato aperto ed è pronto affinché l'assegnatario inizi a lavorarci. 

 

• Waiting for support 

Il ticket è in attesa di essere preso in carico dall’assistenza. 

 

• In progress 

L'assegnatario sta lavorando attivamente sul ticket. 

 

• Waiting for customer  

Il ticket è stato lavorato ed è in attesa di una risposta da parte del cliente o utente. 

 

• In charge to consultant  

Il ticket è stato trasferito dal reparto di assistenza al consulente OSL di riferimento per ulteriori 

verifiche e risoluzione. 

 

• 2nd level support 

Il ticket è in revisione da parte del reparto di programmazione. 

 

• Completed 

È stata trovata una soluzione, ora in attesa di verifica da parte del richiedente. In questa fase 

il ticket può: 

Essere riaperto entro 15 giorni. 

Essere definitivamente chiuso e passare allo stato "Closed". 

 

• Closed 

Il ticket è considerato concluso con una risoluzione corretta. I ticket in stato "Closed" non 

possono essere riaperti. 
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Contatti 

Per richieste relative a: 

• Attivazione di nuovi utenti su OSL Desk 

• Problemi di accesso al portale 

• Difficoltà nel recupero di password smarrite 

È necessario inviare una e-mail a: attivazionedesk@osl.it 


