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Obiettivo del documento

Il presente documento contiene una descrizione sintetica delle potenzialita del progetto

Ambrogio meglio specifica nei documenti di dettaglio rilasciati.

Con ilprogetto AmbrogioAf / 2YdzyS RA aAfly2 AYydSyRS YA3If Az
dei servizi ch@perano direttamente sul territorio, facendo leva su un servizio sempre piu

efficace nella risposta alle segnalazioni provenienti dal territorio della citta.

Il progetto illustrato viene denominata ¢ ¢ a ! Y §q N @ubl2 Ticket Management

0 Gestione dlle Segnalazioni ) e consente una gestione precisa ed efficace delleasegnal
zioni provenienti dal territorio, fino alla loro completa risoluzione a cura dei reparti eemp
tenti, secondo le modalita operative qui descritte che sono comuni a tutte le tifldig

segnalazioni (veicoli abbandonati, buche, segnali danneggiati, tombini rotti, etc.).

lff QAYUSNYy2 RSff2 aidSaaz2 OSNNIyy2 RSAONRGOUAZ
o Piattaforma

e Devices per la segnalazione
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Piattaforma

1.1 Soggetti coinvolti

e Soggetti autorizzati della Macchina Comunaliargata addetti alla gestione
delle segnalazioni in funzione delle specifiche competenze.

4%,
i _;' ﬁ
AN W’a d2d ARG TRARGHT P LANES S5
ARREDO REPARTO CENTRALE REPARTO ALTRI
URBANO E SEGNALETICA OPERATIVA PL STRADE SOGGETTI
VERDE MCA

e Operatori del Team Ambrogio di aiuto

1.2 Obiettivi e benefici
[ Qdza 2 O2 NNB i (icensarib di ragghdyerdsdguéndilobiettivi migliorativi:

e Punto d contatto univoco

e Canale di comunicazione efficace (bidirezionale)
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e Processo di feedback tempestivo

e WETA2YyFEATTITARZ2YS RSEES Y2RFEEAGE RQAY Il IIA
e Base dati per analizzare andamenti e statistiche

e ¢SYLISaUlAGAGL RQAY(ISNBSy (2

e Progressiva eliminazione deiguessi cartacei

e Centralizzazione delle informazioni

1.3 Concetti operativi

Nel normale utilizzo del C.R.M. Ambrogio

sono previsti degli automatismi che rco

CONOSCENZA 58yi2y2 FffQ2LISNI G2NB RA O

sua attivita di risoluzione con il solo comp

02 RAmaNB Y F@NAGH y(iSYSYydS Af LINPINFYYIl adzZf2 ail
Programmata, Chiusa, etc.) e su tutte le informazioni inerenti la sua progressiva lavorazione

(esiti dei catatti, date di programmazione interventi, note operative, etc.), in madhe

ciascun opeatore (a partire dal segnalatore originario) possa riferirsi a informazioniouniv

cheedaggi/ I §S LISNJ aS3dzANB tQ a4l @yl FYSyid2 RSA I @2
segnalazione.

l yOKS S@Syidzrt A aOF YL i (Red@sonahlvéngaNdiapportsh NI yy 2 &S

mente compilati), in modo da consentire sempre agli operatori successivi di avere tutte le

informazioni necessarie in ogni passaggio della gestione della segnalazione.
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1.4 Requisiti necessari

Per utilizzare il C.R.M. di Ambiog necessario dotare gli utenti autorizzati di un personal

computer con almeno le seguenti caratteristiche minime (o, eventualmente, anche superi

ri).

1.4.1 Reaquisiti di sistema

e Personal Computer: fisso o portatile

e Sistema Operativo: WinXP aggiornato

e Browser Internet: Explorer versione 7
=

e Impostazione dei PopUp: attivata Web Client

e Connessione di rete internet

1.4.2 Requisiti utente

[ QdziAft AT T 2 RSt [/ dwdad ! YONRIAZ2 RI LI NIHS RS3t ]
praticitd operativa con il personal computer ambiente Windows, con particolare atie
TA2yS FEtQdzGATfATT 2 RA LXK AOFGAGBA ol al GA &dz |

151 O0Saaz I|ffQl LI AOI GA @2

Utilizzare il C.R.M. Ambrogio non richiede alcuna installazione e lo si usa direttamente da
un browser (Internet Explorer v¥)a internet su qualunque PC con i requisiti indicati B-co

nesso alla rete internet.

52132 | SN FLISNI2 Af oNR6aSNI LYGSNYySia 9ELX 2 NBN
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X fOQAYRANRT T2 | OdzA O2ftS3AFNEA RIFI RAIAGENB yStf

http://www.ambrogio.telecomitalia.it

g-? [ I http: (! wwwaimbrogio 1o lecomitalia.it I 'l Link = [y [ cooate

1.5.1 Autenticazione

5212 I O2yySaairzyS OAlF AyGSNYySid Ittt @AYyRANRIT 2
cessario autenticarsi inserendo i propri dati personali di identificazione della propria utenza

(Nomeutente e Password):

¢ COMUNEDIMILANQJSERIDJassegnata a ogni operatore autorizzato)

e [PASSWORD UTENTifi§ervata e personale)

Connetti awww.ambrosgio... LE m

r

‘.?3‘.\ Autenticazione con
b Login utente & Password

10.35.36.11

Nome utente: [ < D

Password:

[1Memarizza password

autenticarsi

Click su OK per ]
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http://www.ambrogio.telecomitalia.it/

ESSNT B -
/\‘/

1.5.2 Schermata principale

Se si digita la corretta utenza e password, la connessione al server del di.Rrivbrogio

avviene presentando la propria schermata iniziale:

t3AYlF AYATAFES RSEfQ2LISNI 6§2NBE RA NBLI NIi2Y
Barra degli strumenti r:::::in
i NToso: Dynanss CRM B -8 O @ renes s sruodec @ "

& oo . RTINS "
) Sagnaacion = f b, 18106/3009 Segnplesons
Numero Segnala...  SGNOTIZHMYE PATROLID ¢ POAZ11706091 10442
i, g on o FOAD: ozt
&EE.ME =To¢ Segnalatore : A user o State: Tn Lavorazions.
Desarizione |
ndrizze : ) 408 - COLOUL -0
Priocita : hda severita; ress
il Aot -Mrospece 13072008 Segnalezore
E—]
Favionaiz wead 3o -
_@mw - i Rocord seeconat 16 2. I
=ne N irranes ocale fac Buon -
\ 4

Pannello di
' naviaazione @
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Pagina iniziale del responsabile di reparto:

Barra degli strumenti Utente
connessn
ol %hc B f mm e Pagewe Sowemn - Sk

Mesages Repacta Srade

: 4— Microsoft Dynamics CRM

e

Area di voro Code
un:mn-mp..u 2 o 1 ;”‘7,"’;” - :»9 wssene = T e
iy Ceke b bl e -Comagpats 704K — =
! Seonaiznn £ Assecrate
4 hapot b Avvalanesis -Loogs verds non celontets 2042003
2 B corse P Avelamenn - Logy verde non demialo 23D42003
iy Code b Avalawens - Luogo verds non v BE0y
\IREPSRADE b @ Torono(Daesesn ) - Marzapiece - SEOE STRADAL STt
L0 REP STRALE $ET Ot T ) -Maseciese L300
Oamsm Numeso Segala.,  SENIDSTZENrE) POASII0I0RT 11004
. n Preprictaris B (o008 arpzare sTRate] poas
Qres <]
o sTRaD= eI 4 Segoalatore : il umexen Progrémesta
— ey Descriione ¢ Sispoctica oo ncer 2a30ne €00 wa MRk, Sincheds | rprsting dol tznono come dak fotsgeratia legaty | SSS—
Wndriczo; 3 105 - VIR OG0 - 20
Priork) : Sl Meda
bl Owmetarene{ Uerata ) - Vs
P ATems(Ovew)  Maoakcs
P -
e
‘.
‘.
Sers rra wws 8 ey o . =
L7} Ama di vers 00
e N tntvatieone ia- fhoman v

ﬁ Pannello di ﬂ = ”'t "
: ines raA |

naviaazione

Nella schermata iniziale sono distinguibili quattro aree principali:

e Utente connesso
e Pannelb di navigazione
¢ Finestra di lavoro

e Barra degli strumenti
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1.5.3 Utente connesso

¢
w»
QX
[N
p
[ &y

+A8yS AYRAOF(G2 Ay Ftda2 § NI aLINBaSyil

gramma.

Da questa utenza dipenderanno ovviamente i permessi per poter visualezamgificare
solo le segnalazioni e le funzioni di propria competenza (esempio: un operatore di zona 4

vedra solo le sue segnalazioni personali e quelle della sua zona).

1.5.4 Pannello di navigazione

Si trova nella parte sinistra dello schermo e permette § 3t A SNBE t Q! NBI RA I €
AYGSNYy2s tQFrGOGAGAGLE LISNE2YFES adz OdzA 2 LISNI NB

1.5.5 Finestra di lavoro

Occupa la maggior parte della schermata principale (parte destra) e contiene le segnalazioni
ONAIKSO RI aStSTA2yI N8B &ddz Odzh 2LISNI NBxX OAl &a0dz

0 Segnalazione da risolvere.

1.5.6 Barra degli strumenti

Si trova nellgparte superiore dello schermo e contiene i comandi e i tasti da prenesre (
sempio: per prenderla in carico, per cambiarne lo stato, etc.) dopo aver selezionate la si

gola segnalazione da lavorare.
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1.6 Aree di lavoro del programma

bSffQ! NBI

-

RA

segnalazioni sono le seguenti:

e CODE

* SEGNALAZIONI
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I‘r?n‘mzzu- @ http:/fwwvwr.ambrogio.telecomitalia.it/ AMBROGIO/ loader.aspx

tsida! GargaitL

t NAY OALI € A

@_'.’ Effettua la ricerce

Muovo impegno ~ | Vai - Strumenti ~ | LERJCEFB avanzata

Area dilavoro

| Code

Attivita personali F3
Ay Code

i_ﬂ Segnalazioni

Attivita personali

16.1

/£ A00I yR2

PGGAOAGL

Ay sttivit2 persanali
I Assegnate

D1ncorso
& Code

1) RIMOZIONI ZOMA 4

OAY

a dz

I £ G2

[~ | Tiwlo | Data immissione +| Tipo

iﬂ oggetto sobandonato( cicomatore ) - Mardapiede - Sede ... 17/07/2009 Segnalezions
3 i_ﬂ Cggetto sbbandonato{ Cidomators ) - Marciapiede - SED...  17/07/200% Segnalzzione
B i’ﬂ Cogetto sbbandonato{ Autocarro ) - Carreggiata -SEDE ... 170772009 Segnalzzione
3 iﬂ Cggetto abbandonato{ Autovettura ) - Carreggiata - SED...  17/07/2009 Segnalzzione
3 i'ﬂ ©ggetto abbandonato Autovettura ) - Caregglata - SED...  17/07/2009 Segnalazions
3 i]_l Cggetto sbbandonato{ Autovettura ) - Carreggiata - SED...  17/07/200% Segnalzzione
b gl Cogetto sbbandonato{ Autovettua ) - Carreggiats - SEDL..  17/07/2009 Segnalazions
3 iﬂ Cggetto sbbandonato{ Autovettura ) - Carreggiata - SED...  17/07/2002 Segnalzzione
b Bl Cogetto shbandonato{ Autovettura ) - Careggiata - SED...  17/07/2009 Segnalazione
3 i‘ﬂ Cggetto sbbandonato Piccola discarica ) -Marciapiede - ... 17/07/200% Segnalezione
b gl Cogetts sbbandanatol Cidomators ) - Martispiede - SED 17/07/2008 Segnalzzione
3 iﬂ Cggetto sbbandonato{ Cidematars ) - Spartitraffico - SE...  17/07/2009 Segnalzzione
b g8l Cooetto sbbandonatof Cidomatars ) - Marciapiede - SED...  17/07/2002 Segnalazione
3 i‘ﬂ Cggetto sbbandonato{ Cidomotors ) - Marciapiede - SED...  17/07/200% Segnalezione
3 ﬁ_ﬂ Cggetto sbbandonato( Biddetta ) - Marciapiede - SEDE ... 17,/07/2009 Segnalzzione
3 i‘ﬂ Cggetto sbbandonata{ Cidomators ) - Marciapiede - SED...  17/07/200% Segnalzzione
3 i‘ﬂ Cggetto sbbandonato{ Autovettura ) - Marciapiede - SED...  17/07/2009 Segnalazione

I NBI RA

7

AAYAEGNT O

gestione delle Code che contiene due Tipologie di code

e Coda Generale (di area/zona/ente/reparto/gruppo)

e Code Personali (del singolo utente)
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{StSTA2ylFyR2 fI O2RII 3ISYSNIfS 6awAY2I A2y A %2y
(parte destra delleschermo) compariranno tutte le segnalazioni ancora da gestire presenti

nella coda di reparto.

Le Segnalazioni inserite nel sistema vengono automaticamente assegnate alla cogla del r
LI N2 O2YLISGSyaGS Ay ol asS |t alakiadRed2mA I = OF G
tualmente, alla zona (indirizzo) in cui € stata rilevata e dunque, per ciascun reparto, questa

§ tF O2RI RA GaFNNA@2¢ RSttS asSayrftlriTAz2yAr RA LI

i & http: fwevers,om brogio tel ecomitalio.it AMBROGID loader, nspx

4 Microsoft Dynamics CRM

Wuove impegna - | Ya - Strumenti - |, Rioerca avanzets

Area di lavoro Code
Attwita parsenall 2 . : | Time | ataimmissons = | Tioa
% ‘::'d: — & E”’ @ persanl ’-'j agzettn abhandonatn] deiomatore ) - Marcapeds -Sede . 17/07/2009 Segalzziane
sEgaEs Aaseanats ' @ Coostto shbendenatel Ochratore | - Marcapeds - SED..,  17/07/2009 Segnaaziane
D corsa + gl Cogetto shbendonatol Autocano ) - Carrecgists - SEDE .. 17/07/2008 Segazzions
; e ke i] Cggetto shbandonatol Autovettura ) - Carreggiata - SED...  17,07/2008 Segnakaziane
I RIMOZIONT ZONA 4 ¢ @il Cogetto sbbendonatol Autovettura ) - Cameqgata - SED.. 17072009 Segiasmang
b @l Coostto chberdonatol Autovsttuns ) - Corepgiata -5ED,.,  17007/2004 Segnalarions
F @il Cogette sbbandonatel Autovettura ) - Careggata - SED., 170772009 Segnalaziane
ke -] cggettn shbandonatol Autovsttura ) - Carrsggiata - SED... 17072009 Segnaazians
I3 i:| Cggetto shbandonatol Autowettura ) - Careggata - SED... 170772009 Segnalaziane
Coda Generale di RE[JEIITO F -'j cggettn shbandonatol Pocol dicarica ) - Mardapiede - ... 17072009 Segnakaziane
b gl Coostts shhendonatel Ccmatore | - Marciapied= - S2D...  17,/07/2009 Segnalaziane
2 -'j Cggette shbandonatel Cckimatore | - Spardraffion - 55, 17072009 Segnalaziane
Finestra delle | b g Coostto shbendonatol Cchroiors | - Marciapeds -550..,  17/07/2004 Segalarione
seqg nalazioni F @l ©Cggett shbandonatof Qckmatere | - Marcapeds - 550.., 17072009 Segnalazine
b gl Cogstio ebbendonatol Bridetia | - Marcispeds -SEDE 5. 17/07/2009 Segnalerion=
b @l Cgoetts sbbandonatel Gchmatere | - Marcapeds - SE0.., 120772009 Segnalsziane
H_] cggetts shbandonatol Autovstiura ) - Mardepisde - SED... 17072009 Segnakazians

{StSTA2yFYyR2 Ay@SO0OS dzyl RSt tyS Gedrea 2G2 R/SS f LISNGA2SY
nella finestra di lavoro (parte destra dello schermo) compariranno le segnalazigreg&
incaricoS a! aaS3aAyF iSé¢sx 2LIIzNBE daLy O2NE2¢ RA NRA2T C
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[ I Ol AsBefrfaté I O yGASYS

grammata una risoluzione

@ hito:/veenw.@mbrogio. telecomitaliz. o AMBROG LD loader.aspx
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A OAL
A
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s A MEET 2

z

162 ' §GAGAGLE &dz ! NBI RA [F@2NRB a{S3IAylLtFTA2)

Cliccandd Ay G2 | aAYyA&GNlI O adzZ €t Q! GGADA bt LISNE2Y

ro per laricercae per lavisualizzazionali gruppi/tipologie di segnalazioni con le medesime
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MNuovoimpegne + | Va~ Strumenti ~ | @Ri:era avanzata

Area di lavoro | Segnalazioni
Attivita personali F-3
— | Cerca i record |D [\ﬁsua lizza: | L= MIE segnalazioni Attive '
il segnalaziori i]]Nqul 9 | Aggiungi a nuovo Problema 5SEgnala ritardo G'Apn Mappa a'Mappa Intorno | Altre azioni ~ A
I~ | BumeroSegnalazone | Titolo | Indirizzo Completo (Indirizzo Civico) | Data Apertura * § Co
-;I] GM-07434-RBLRML Oggetto sbbandonato( Au... 3287 - VIA DALL'ONGARO FRAMCESCO - 25 03/06/2009 14.59]
¥ -ﬂ GN-07409-WOHPOP ©Oggetta abbandonato{ Au... 3145 - VLE UMBRIA - 95 22/01/2009 15.11
4 i_|_] GN-07489-XMBP 7Y oggetto abbandonato( aut... 4282 - VIA POMPCSA - § 02/10/2008 13.28

—

Finestra delle
segnalazioni

- Area di
“selezionate”, “trovate” . . .
o “visualizzate” visualizzazione

Area di ricerca

[ Q2 LISNI G2NB Lldz5 STFFSiGGdza NB dzyl wAi OSNXd wl LIARI
G2 TN At GAG2t2T tQAYRANATT 2T Af  LINELINASGI NAR
campo di riceca (sottoSegnalazioh S Of A OOF yR2 adzZ f+ fSyiS RQAY:

Per effettuare la ricerca di una parte del dato prescelto della Segnalazione, occorre usare il

OF Ny GSNBE 226t BINKR XU SRBAODF BBHGGSNRA Rl OSNDI NB
Per visualizzarancora piu rapidamente le segnalazioni secondo la loro tipologia ($egnal

zioni personali ancora Aperte, Segnalazioni di Reparto gia chiuse, Scadute, etc.) s puo sc

gliere dal menu a tendina sottdisualizzda tipologia richiesta per ottenere rapidamente

selezione di tutte le segnalazioni della tipologia prescelta.
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1.7 Stati della segnalazione
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Glistati che caratterizzano il corso di lavorazione di una segnalazione sono i seguenti:

Aperta;

Potenziale Duplicato;

Duplicato da Verificare;

Duplicato;

Da Verificare;
Assegnata;
Congelata;
Programmata;
In Lavorazione;

Chiusa;

CAPITOLO-Piattaforma



1.7.1 Ciclo di vita della segnalazione
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quali si trovera una segnalazione, fino atato finale di chiusura che sancira la risoluzione

del problema.

Progetto GITF Sistema di Gestione delle Segnalazioni (Progetto Ambrc 19




20

1.7.2 Transizioni di Stato possibili in Ambrogio

In ciascuna fase del ciclo di vita della segnalazione, sara possibile transitare solo negli stati
O2S8SNByGA O2y f QF (0 ddgde@etabdlld. dz T A2y Sz &aS02yR2 f |

Aperta Salva ed Assegna Assegnata
Aperta Salva ed Assegna 2 Da Verificare
Aperta Salva edAssegna 3 Potenziale Duplicato
Assegnata Chiudi Segnalazione 4 Chiusa
Assegnata Programmata 5 Programmata
Assegnata In Lavorazione 6 In Lavorazione
Assegnata Congelata 7 Congelata
Assegnata Non Pertinente 8 Da Verificare
Programmata Chiudi Segnalazione 9 Chiusa
Programmata In Lavorazione 10 In Lavorazione
In Lavorazione Chiudi Segnalazione 11 Chiusa
Congelata Programmata 12 Programmata
Congelata In Lavorazione 13 In Lavorazione
Da Verificare Salva edAssegna 14 Assegnata

Da Verificare Chiudi Segnalazione 15 Chiusa
Potenziale Conferma 16 Duplicato
Potenziale Sblocca 17 Assegnata
Potenziale Demanda 18 Duplicato da Verificare
Duplicato Sblocca 19 Assegnata
Duplicato da Conferma 20 Duplicato
Duplicato da Sblocca 21 Assegnata

1.8 Selezione delle segnalazioni

Dopo aver cliccato sulla coda (di reparto oppure personale) contenente le segnalazioni, ne

la finestra di lavoro compaiono le righe cheppresentano tutte le segnalazioni presenti

nella relativa cartella.

CAPITOLO-Piattaforma



1.8.1 Anteprima delle segnalazioni
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ogni segnalazione con un click (sinistro) del mouse Bulgolino azzurro posto a sinistra di

ciascuna segnalazione.
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