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Obiettivo del documento 

 

Il presente documento contiene una descrizione sintetica delle potenzialità del progetto 

Ambrogio meglio specifica nei documenti di dettaglio rilasciati. 

Con il progetto Ambrogio ƛƭ /ƻƳǳƴŜ Řƛ aƛƭŀƴƻ ƛƴǘŜƴŘŜ ƳƛƎƭƛƻǊŀǊŜ ǳƭǘŜǊƛƻǊƳŜƴǘŜ ƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ 

dei servizi che operano direttamente sul territorio, facendo leva su un servizio sempre più 

efficace nella risposta alle segnalazioni provenienti dal territorio della città. 

Il progetto illustrato viene denominato ά¢¢a !ƳōǊƻƎƛƻέ ( da Trouble Ticket Management 

o Gestione delle Segnalazioni ) e consente una gestione precisa ed efficace delle segnala-

zioni provenienti dal territorio, fino alla loro completa risoluzione a cura dei reparti compe-

tenti, secondo le modalità operative qui descritte che sono comuni a tutte le tipologie di 

segnala-zioni (veicoli abbandonati, buche, segnali danneggiati, tombini rotti, etc.). 

!ƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ ŘŜƭƭƻ ǎǘŜǎǎƻ ǾŜǊǊŀƴƴƻ ŘŜǎŎǊƛǘǘƛΣ ǎǳŘŘƛǾƛǎƛ ǇŜǊ ŎŀǇƛǘƻƭƻΣ ƛ ǎŜƎǳŜƴǘƛ ǇǳƴǘƛΥ 

 Piattaforma 

 Devices per la segnalazione 
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1  

Piattaforma 

1.1 Soggetti coinvolti 

 Soggetti autorizzati della Macchina Comunale Allargata addetti alla gestione 

delle segnalazioni in funzione delle specifiche competenze.  

  

 

 

 

 Operatori del Team Ambrogio di aiuto  

 

1.2 Obiettivi e benefici 

[Ωǳǎƻ ŎƻǊǊŜǘǘƻ ŘŜƭ ǇǊƻƎǊŀƳƳŀ  consente di raggiungere i seguenti obiettivi migliorativi:  

 Punto di contatto univoco  

 Canale di comunicazione efficace (bidirezionale)  
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 Processo di feedback tempestivo  

 wŀȊƛƻƴŀƭƛȊȊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ƳƻŘŀƭƛǘŁ ŘΩƛƴƎŀƎƎƛƻ  

 Base dati per analizzare andamenti e statistiche  

 ¢ŜƳǇŜǎǘƛǾƛǘŁ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ  

 Progressiva eliminazione dei processi cartacei  

 Centralizzazione delle informazioni  

 

1.3 Concetti operativi 

Nel normale utilizzo del C.R.M. Ambrogio 

sono previsti degli automatismi che con-

ǎŜƴǘƻƴƻ ŀƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ Řƛ ŎƻƴŎŜƴǘǊŀǊǎƛ ǎǳƭƭŀ 

sua attività di risoluzione con il solo compi-

ǘƻ Řƛ άƛƴŦƻǊmaǊŜέ ŎƻǎǘŀƴǘŜƳŜƴǘŜ ƛƭ ǇǊƻƎǊŀƳƳŀ ǎǳƭƭƻ ǎǘŀǘƻ ŘŜƭƭŀ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ό!ǎǎŜƎƴŀǘŀΣ 

Programmata, Chiusa, etc.) e su tutte le informazioni inerenti la sua progressiva lavorazione 

(esiti dei contatti, date di programmazione interventi, note operative, etc.), in modo che 

ciascun operatore (a partire dal segnalatore originario) possa riferirsi a informazioni univo-

che ed aggiorƴŀǘŜ ǇŜǊ ǎŜƎǳƛǊŜ ƭΩ άŀǾŀƴȊŀƳŜƴǘƻ ŘŜƛ ƭŀǾƻǊƛέ Ŧƛƴƻ ŀƭƭŀ ŎƻƳǇƭŜǘŀ ŎƘƛǳǎǳǊŀ ŘŜƭƭŀ 

segnalazione. 

!ƴŎƘŜ ŜǾŜƴǘǳŀƭƛ άŎŀƳǇƛ ƻōōƭƛƎŀǘƻǊƛέ ǎŀǊŀƴƴƻ ǎŜƎƴŀƭŀǘi (nel caso non vengano opportuna-

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 Ambrogio è necessario dotare gli utenti autorizzati di un personal 

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

ri). 

 

1.4.1 Requisiti di sistema 

 Personal Computer: fisso o portatile  

 Sistema Operativo: WinXP aggiornato  

 Browser Internet: Explorer versione 7  

 Impostazione dei PopUp: attivata  

 Connessione di rete internet  

 

1.4.2 Requisiti utente 

[ΩǳǘƛƭƛȊȊƻ ŘŜƭ /ΦwΦaΦ !ƳōǊƻƎƛƻ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ǊƛŎƘƛŜŘŜ ŜǎŎƭǳǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ǳƴŀ ƳƛƴƛƳŀ 

praticità operativa con il personal computer in ambiente Windows, con particolare atten-

ȊƛƻƴŜ ŀƭƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻ Řƛ ŀǇǇƭƛŎŀǘƛǾƛ ōŀǎŀǘƛ ǎǳƭƭŀ ǇƛŀǘǘŀŦƻǊƳŀ ǿŜōΦ 

 

 

1.5 !ŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛǾƻ  

Utilizzare il C.R.M. Ambrogio non richiede alcuna installazione e lo si usa direttamente da 

un browser (Internet Explorer v7) via internet su qualunque PC con i requisiti indicati e con-

nesso alla rete internet. 

5ƻǇƻ ŀǾŜǊ ŀǇŜǊǘƻ ƛƭ ōǊƻǿǎŜǊ LƴǘŜǊƴŜǘ 9ȄǇƭƻǊŜǊΧ  
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Χ ƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ ŀ Ŏǳƛ ŎƻƭƭŜƎŀǊǎƛ Řŀ ŘƛƎƛǘŀǊŜ ƴŜƭƭŀ ōŀǊǊŀ ŘŜƎƭƛ ƛƴŘƛǊƛȊȊƛ ŝΥ  

http://www.ambrogio.telecomitalia.it  
 

 

 

1.5.1 Autenticazione  

5ƻǇƻ ƭŀ ŎƻƴƴŜǎǎƛƻƴŜ Ǿƛŀ ƛƴǘŜǊƴŜǘ ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ Řƛ !ƳōǊƻƎƛƻΣ ǇŜǊ ǳǘƛƭƛȊȊŀǊŜ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛǾƻ ŝ ƴe-

cessario autenticarsi inserendo i propri dati personali di identificazione della propria utenza 

(Nome utente e Password): 

 COMUNEDIMILANO\ [USERID] (assegnata a ogni operatore autorizzato)  

 [PASSWORD UTENTE] (riservata e personale) 

 
 

 

 

 

 

http://www.ambrogio.telecomitalia.it/
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1.5.2 Schermata principale 

Se si digita la corretta utenza e password, la connessione al server del C.R.M. di Ambrogio 

avviene presentando la propria schermata iniziale:  

 

tŀƎƛƴŀ ƛƴƛȊƛŀƭŜ ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ Řƛ ǊŜǇŀǊǘƻΥ 
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Pagina iniziale del responsabile di reparto: 

 

 

 

Nella schermata iniziale sono distinguibili quattro aree principali:  

 Utente connesso  

 Pannello di navigazione  

 Finestra di lavoro  

 Barra degli strumenti 
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1.5.3 Utente connesso  

±ƛŜƴŜ ƛƴŘƛŎŀǘƻ ƛƴ ŀƭǘƻ ŀ ŘŜǎǘǊŀ Ŝ ǊŀǇǇǊŜǎŜƴǘŀ ƭΩǳǘŜƴȊŀ Ŏƻƴ ƭŀ ǉǳŀƭŜ Ŏƛ ǎƛ ŝ ŎƻƭƭŜƎŀǘƛ ŀƭ ǇǊo-

gramma.  

Da questa utenza dipenderanno ovviamente i permessi per poter visualizzare e modificare 

solo le segnalazioni e le funzioni di propria competenza (esempio: un operatore di zona 4 

vedrà 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 di scŜƎƭƛŜǊŜ ƭΩ!ǊŜŀ Řƛ ƭŀǾƻǊƻ ŜΣ ŀƭ ǎǳƻ 

ƛƴǘŜǊƴƻΣ ƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ǎǳ Ŏǳƛ ƻǇŜǊŀǊŜ όǇŜǊ ŜǎŜƳǇƛƻΥ /ƻŘŜΣ {ŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛΣ ŜǘŎΦύΦ  

 

1.5.5 Finestra di lavoro  

Occupa la maggior parte della schermata principale (parte destra) e contiene le segnalazioni 

όǊƛƎƘŜύ Řŀ ǎŜƭŜȊƛƻƴŀǊŜ ǎǳ Ŏǳƛ ƻǇŜǊŀǊŜΣ ŎƛŀǎŎǳƴŀ ŘŜƭƭŜ ǉǳŀƭƛ ǊŀǇǇǊŜǎŜƴǘŀ ǳƴŀ ǎƛƴƎƻƭŀ άǇǊŀǘƛŎŀέ 

o Segnalazione da risolvere.  

 

1.5.6 Barra degli strumenti  

Si trova nella parte superiore dello schermo e contiene i comandi e i tasti da premere (e-

sempio: per prenderla in carico, per cambiarne lo stato, etc.) dopo aver selezionato la sin-

gola segnalazione da lavorare. 
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1.6 Aree di lavoro del programma 

bŜƭƭΩ!ǊŜŀ Řƛ [ŀǾƻǊƻ ƛƴ ŀƭǘƻ ŀ ǎƛƴƛǎǘǊŀΣ ƭŜ ά!ǘǘƛǾƛǘŁ tǊƛƴŎƛǇŀƭƛέ Řŀ ŎƭƛŎŎŀǊŜ ǇŜǊ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ 

segnalazioni sono le seguenti:  

 CODE  

 SEGNALAZIONI  

 

 

1.6.1 !ǘǘƛǾƛǘŁ ǎǳ !ǊŜŀ Řƛ [ŀǾƻǊƻ ά/ƻŘŜέ  

/ƭƛŎŎŀƴŘƻ όƛƴ ŀƭǘƻ ŀ ǎƛƴƛǎǘǊŀύ ǎǳƭƭΩ!ǘǘƛǾƛǘŁ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ά/ƻŘŜέ ǎƛ ŀŎŎŜŘŜ ŀƭƭΩ!ǊŜŀ Řƛ [ŀǾƻǊƻ ǇŜǊ la 

gestione delle Code che contiene due Tipologie di code  

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

 Code Personali (del singolo utente) 
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{ŜƭŜȊƛƻƴŀƴŘƻ ƭŀ ŎƻŘŀ ƎŜƴŜǊŀƭŜ όάwƛƳƻȊƛƻƴƛ ½ƻƴŀ пέ ƴŜƭƭΩŜǎŜƳǇƛƻύΣ ƴŜƭƭŀ ŦƛƴŜǎǘǊŀ Řƛ ƭŀǾƻǊƻ 

(parte destra dello schermo) compariranno tutte le segnalazioni ancora da gestire presenti 

nella coda di reparto.  

Le Segnalazioni inserite nel sistema vengono automaticamente assegnate alla coda del re-

ǇŀǊǘƻ ŎƻƳǇŜǘŜƴǘŜ ƛƴ ōŀǎŜ ŀƭƭŀ ǘƛǇƻƭƻƎƛŀΣ ŎŀǘŀƭƻƎŀǘŀ ƴŜƭƭΩŀƭōŜǊƻ ŘŜƭƭŜ ǎŜƎƴalazioni ed, even-

tualmente, alla zona (indirizzo) in cui è stata rilevata e dunque, per ciascun reparto, questa 

ŝ ƭŀ ŎƻŘŀ Řƛ άŀǊǊƛǾƻέ ŘŜƭƭŜ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛ Řƛ ǇǊƻǇǊƛŀ ŎƻƳǇŜǘŜƴȊŀ Řŀ ƎŜǎǘƛǊŜΦ 

 

 

 

{ŜƭŜȊƛƻƴŀƴŘƻ ƛƴǾŜŎŜ ǳƴŀ ŘŜƭƭŜ ŘǳŜ ŎƻŘŜ ǇŜǊǎƻƴŀƭƛ όά!ǎǎŜƎƴŀǘŜ ƻ άLƴ ŎƻǊǎƻέ ƴŜƭƭΩŜǎŜƳǇƛƻύΣ 

nella finestra di lavoro (parte destra dello schermo) compariranno le segnalazioni già prese 

in carico Ŝ ά!ǎǎŜƎƴŀǘŜέΣ ƻǇǇǳǊŜ άLƴ ŎƻǊǎƻέ Řƛ ǊƛǎƻƭǳȊƛƻƴŜΦ  
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[ŀ ŎŀǊǘŜƭƭŀ άAssegnateέ ŎƻƴǘƛŜƴŜ ƭŜ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛ ǇŜǊ Ŏǳƛ ƴƻƴ ŝ ŀƴŎƻǊŀ ǎǘŀǘŀ όalmeno) pro-

grammata una risoluzione  

 

 
 
 
[ŀ ŎŀǊǘŜƭƭŀ άIn Corsoέ ŎƻƴǘƛŜƴŜ ƭŜ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛ ƛƴ Ǿƛŀ Řƛ ŜŦŦŜǘǘƛǾŀ ǊƛǎƻƭǳȊƛƻƴŜ Ŝ ǉǳŜƭƭŜ ŜǾŜn-

ǘǳŀƭƳŜƴǘŜ ŀǇŜǊǘŜ ŘŀƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ ǎǘŜǎǎƻ Ƴŀ ƴƻƴ ŀƴŎƻǊŀ ŀǎǎŜƎƴŀǘŜ  
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1.6.2 !ǘǘƛǾƛǘŁ ǎǳ !ǊŜŀ Řƛ [ŀǾƻǊƻ ά{ŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛέ  

Cliccando όƛƴ ŀƭǘƻ ŀ ǎƛƴƛǎǘǊŀύ ǎǳƭƭΩ!ǘǘƛǾƛǘŁ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ά{ŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛέ ǎƛ ŀŎŎŜŘŜ ŀƭƭΩ!ǊŜŀ Řƛ [ŀǾo-

ro per la ricerca e per la visualizzazione di gruppi/tipologie di segnalazioni con le medesime 

ŎŀǊŀǘǘŜǊƛǎǘƛŎƘŜ όŜǎŜƳǇƛƻΥ άǘǳǘǘŜ ƭŜ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛ ǇŜǊǎƻƴŀƭƛ ƎƛŁ ǊƛǎƻƭǘŜέΣ άǘutte le segnalazioni 

ǎŎŀŘǳǘŜ Řŀ ŎƘƛǳŘŜǊŜέΣ ŜǘŎΦύΦ 

 

 

[ΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ ǇǳƼ ŜŦŦŜǘǘǳŀǊŜ ǳƴŀ wƛŎŜǊŎŀ wŀǇƛŘŀ ǘǊŀ ƭŜ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛ ƛƴǎŜǊŜƴŘƻΣ ŀ ǎŎŜƭǘŀΣ ǳƴ Řa-

ǘƻ ŦǊŀ ƛƭ ǘƛǘƻƭƻΣ ƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻΣ ƛƭ ǇǊƻǇǊƛŜǘŀǊƛƻΣ ƛƭ ǎŜƎƴŀƭŀǘƻǊŜ ƻ ƛƭ ƴǳƳŜǊƻ ŘŜƭƭŀ {ŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ƴŜƭ 

campo di ricerca (sotto Segnalazioniύ Ŝ ŎƭƛŎŎŀƴŘƻ ǎǳƭƭŀ ƭŜƴǘŜ ŘΩƛƴƎǊŀƴŘƛƳŜƴǘƻΦ  

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

ŎŀǊŀǘǘŜǊŜ Ƨƻƭƭȅ ŀǎǘŜǊƛǎŎƻ όά*έύ ǇǊƛƳŀ ŘŜƛ ŎŀǊŀǘǘŜǊƛ Řŀ ŎŜǊŎŀǊŜ όŜǎΦ ϝǇŀƻƭƻύΦ  

Per visualizzare ancora più rapidamente le segnalazioni secondo la loro tipologia (Segnala-

zioni personali ancora Aperte, Segnalazioni di Reparto già chiuse, Scadute, etc.) si può sce-

gliere dal menù a tendina sotto Visualizza la tipologia richiesta per ottenere rapidamente la 

selezione di tutte le segnalazioni della tipologia prescelta. 
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1.7 Stati della segnalazione 

 

Gli stati 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;  
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1.7.1 Ciclo di vita della segnalazione 

 

hƎƴƛ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ŝ ŎŀǊŀǘǘŜǊƛȊȊŀǘŀ Řŀ ǳƴ ŎƛŎƭƻ Řƛ Ǿƛǘŀ ŘŜŦƛƴƛǘƻ Řŀƛ ǾŀǊƛ άpassaggi di statoέ ƴŜƛ 

quali si troverà una segnalazione, fino allo stato finale di chiusura che sancirà la risoluzione 

del problema. 
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1.7.2 Transizioni di Stato possibili in Ambrogio  

In ciascuna fase del ciclo di vita della segnalazione, sarà possibile transitare solo negli stati 

ŎƻŜǊŜƴǘƛ Ŏƻƴ ƭΩŀǘǘǳŀƭŜ ǎƛǘǳŀȊƛƻƴŜΣ ǎŜŎƻƴŘƻ ƭŀ seguente tabella. 

Stato Iniziale Pulsante Transizione Stato Finale 

Aperta Salva ed Assegna  

(inserimento tramite 

interfaccia del C.R.M.) 

1 Assegnata 

Aperta Salva ed Assegna 

(inserimento tramite 

interfaccia del C.R.M.) 

2 Da Verificare 

Aperta Salva ed Assegna 

(inserimento tramite 

interfaccia del C.R.M.) 

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 ed Assegna 14 Assegnata 

Da Verificare Chiudi Segnalazione 15 Chiusa 

Potenziale 

Duplicato 

Conferma 16 Duplicato 

Potenziale 

Duplicato 

Sblocca 17 Assegnata 

Potenziale 

Duplicato 

Demanda 18 Duplicato da Verificare 

Duplicato Sblocca 19 Assegnata 

Duplicato da 

verificare 

Conferma 20 Duplicato 

Duplicato da 

verificare 

Sblocca 21 Assegnata 

 

 

1.8 Selezione delle segnalazioni 

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

la finestra di lavoro compaiono le righe che rappresentano tutte le segnalazioni presenti 

nella relativa cartella. 
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1.8.1 Anteprima delle segnalazioni  

¦ǘƛƭƛȊȊŀƴŘƻ ƭŀ άǾƛǎǘŀ ǊŀǇƛŘŀέ ŝ ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ǾƛǎǳŀƭƛȊȊŀǊŜ ǳƴΩŀƴǘŜǇǊƛƳŀ ŘŜƛ Řŀǘƛ ŎŀǊŀǘǘŜǊƛǎǘƛŎƛ Řƛ 

ogni segnalazione con un click (sinistro) del mouse sul triangolino azzurro posto a sinistra di 

ciascuna segnalazione. 

 


