
[image: image1.png]ca.ao



[image: image8.jpg]Soc. coop. consortile a r I.
E—— el
4_—-—

= r—a_ |

— - ey
—-—-—_—-—
el
———-—-—-—
—_—-—-—

e —
E 3
-
-
-

Tecnologie & Servizi











[image: image9.jpg]



Centro Unificato di Assistenza
Il software web per la 
gestione del servizio di manutenzione del software e dell’hardware
Il software “CUA” (Centro Unificato di Assistenza) rappresenta la vera soluzione ai problemi di assistenza e manutenzione all’interno di una struttura complessa, come quella di un ente pubblico e/o di una azienda sanitaria,  consentendo di tenere sotto controllo tutto l’iter delle richieste di intervento da parte del settore responsabile del servizio e, contemporaneamente, mantenere costantemente attivo un canale di comunicazione con l’utente che le ha inoltrate.

Il CUA è un software molto avanzato dal punto di vista tecnologico è realizzato su piattaforma Web ed è scritto con linguaggio di ultima generazione (Asp.Net).
L’applicativo CUA è uno strumento software finalizzato a gestire i diversi aspetti dell’assistenza tecnica che, in sintesi, sono:

1. Gestione della istruttoria di tutte le richieste di assistenza software;
2. Gestione della istruttoria di tutte le richieste di assistenza hardware.
In pratica il sistema è diviso in due moduli funzionali:

A) – Gestione assistenza e manutenzione software;

B) – Gestione assistenza e manutenzione hardware.
L’utente che ha necessità di segnalare un’anomalia accede alla procedura e compila una semplice maschera in cui descrive la tipologia di anomalia rilevata, se ha ricevuto messaggi di errore, ecc. Automaticamente la segnalazione viene inoltrata alla Fly che prende in carico questione. 
L’utente che ha inoltrato la richiesta di assistenza, in ogni momento, accedendo alla procedura, può verificare lo stato di avanzamento della stessa, chiedere informazioni inviando messaggi e/o sollecitare l’intervento qualora non sia stato preso in carico. 
Le altre procedure della Fly sono dotate di un collegamento diretto al CUA, infatti l’utente non ha necessità di dover uscire dalla procedura per accedere a quella per l’inoltro delle richieste di assistenza. Su tutte le procedure della Fly, c’è un pittogramma per l’apertura diretta del CUA.

L’iter di ciascuna richiesta, inclusi i tempi di risposta ed i tempi di esecuzione dell’eventuale intervento, viene memorizzato nel Data Base del CUA ed è visualizzabile dagli utenti mediante interrogazione del sistema stesso.

Oltre che delle funzionalità specifiche, il CUA è dotato di un’area comunicazione che costituisce un vero e proprio sistema di posta elettronica e consente, oltre all’invio di messaggi scritti, anche lo scambio di comunicazioni audio video da parte di tutti gli utilizzatori del sistema. Particolarmente interessante è la possibilità di inserire filmati con diversi contenuti come, ad esempio, istruzioni per l’uso di programmi, circolari informative, istruzioni per risolvere i più comuni frequenti inconvenienti tecnici, ecc.     

L’utilizzo della procedura è particolarmente gradevole e confidenziale, oltre che semplice!

Non richiede infatti l’uso della tradizionale documentazione esplicativa né del “manuale utente”, poiché è corredata della cosiddetta documentazione contestuale: un sistema innovativo che consente all’utilizzatore di leggere le note documentali direttamente dalla maschera che sta adoperando; per visualizzare le note documentali sarà sufficiente cliccare/sfiorare le immagini, le icone, i campi o i bottoni che si vogliono indagare.
Di seguito alcuni esempi delle maschere del CUA.
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Fig.1 Home page CUA
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Fig.2 Area comunicazioni CUA e maschera di accesso alle funzionalità del CUA

In qualsiasi momento il gestore del sistema può verificare lo stato dei diversi interventi attivati, può produrre report statistici, può sollecitare interventi non completati, inviare comunicazioni ecc. mediante le funzioni specifiche.
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Fig. 3 Maschera da compilare per l’inoltro della richiesta di assistenza
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Fig.4 Maschera per accedere a quelle dell’istruttoria
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Fig. 5 Riepilogo di tutte le richieste ricevute/inviate suddivise per stato di avanzamento
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Fig. 6 Maschera per la visualizzazione dei dettagli delle richieste di assistenza con possibilità di aggiornare lo stato di avanzamento, di stampare le richieste ed accedere direttamente all’area comunicazioni. 
Il software CUA, è progettato e sviluppato da Fly e quindi è personalizzabile ed implementabile in qualsiasi momento,  può essere fornito con diverse formule commerciali adattabili alle specifiche esigenze del singolo utente.
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