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I_Accesso al Portale SCT (1/6)

SISTEMA CLOUD TOSCANA

Accesso alla home page del portale SCT:
https://www.cloud.toscana.it

Scelta del metodo
di autenticazione
(ARPA)

Accesso per utdgnti amministrativi
Home Servizi Adesione Chi Siamao Link (Contatti TiX - Tuscany Intemet eXchange Manitoraggio Distretti RTRT

PENTOSCANA

SCT

SISTEMA CLOUD
DELLA TOSCANA

KRVK
Autenticazione

Seleziona lo strumento di autenticazione che vuai utilizzare per accedere.

Selezione della modalita
di autenticazione: SPID, CIE o CNS

L} Entra con CNS
7
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Accesso al Portale SCT (2/6)

SPID: Scelta ID provider (es. PostelD) Inserimento della propria email di lavoro

(Richiesta selo al primo Legin)

QR o . SISTEMA CLOUD TOSCANA
SPID: Autenticazione SPID diLivello 1

sped [P 5

Autenticazione
Seleziona lo strumento di autenticazione che vuoi utilizzare per accedere.

o Entra conSPID ~

g Spidiic
| —.‘-Qslzu'zm
€ inocer ID
n Lt )
| “ilntesa
T—

@Namirial2D

Maggiori informazioni
w SISTEMA CLOUD TOSCANA

Controllare la propria email per
confermarela registrazione e
seguire le istruzioni mostrate.

Lutente a questo punto & registrato
nel Sistema e pud accedere
autenticandosi con ARPA

Notifica invio email di verifica Accettazione Termini e Condizioni Privacy
(Solo al primo Login) (Solo al primo Login)

TIM ’ . X o secs 0150
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Accesso al Portale SCT (3/6)

Accesso alla dashboard di ServiceNow per Putente che ha
effettuato il login

Acxed 24 tuaci servisi - Utente LAURA DE LOAENZO Legout

Link Contatti TiX - Tuscany Intern t eXchange Distretts RTAT

=~ A S oo Portale dei Servizi SCT

DASHBOARD
Dashboard Servizi

@ o ard 2 ¢ Serdz

Dashboard riepilogative dei ticket ServiceNow di
competenzadell’utente: Incident, Change, Service Request

TIM . X o secs 0150
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Accesso al Portale SCT (4/6)

Richiesta di profilazione per accesso alle dashboard di ServiceNow

SCT

SISTEMA CLOUD
DELLATOSCANA

20 M SCT portale dei Servizi SCT

DASHBOARD
Dashboard Servizi

k-

@ Dashboard & / Servid

Guida all’utilizzo della Dashboard e accesso al
modulo per la richiesta di abilitazione ai servizi

TIM g . X o secs 0150
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I_Accesso al Portale SCT

Contatti  Tix - Tuscany Internet eXchange

Richiedi accesso ai servizi del portale SCT

operaton “neeserte B SgRNTE B YRR 3 INdRACUFE | SEFVE

atteazione.

FABRIZID

MONTANINI

MNTFRZESS10R6620

fabrizio.montanini@dxc.com

Distretti RTRT

mosalitd 6

I

A 4
Dashboard del portale per
cui si richiede 'accesso

Per visualizzare la dashboard ServiceNow , I’utente non abilitato, dovra compilare

TIM
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>

Form di richiesta
profilazione (dettaglio)

Contatto telefonico a cui si desidera
essere richiamati

Campo a testo libero per dettagliare la
richiesta (es: contratto di competenza,
tenant a cui si richiede Paccesso, etc.)

Cliccando sul pulsante viene aperto un
ticket SeriveNow, successivamenteil
presidio verifichera la richiesta per
I'assegnazione dei profili richiesti

X

TECHNOLOGY

Il modulo scegliendo I’ opzione Service Management.
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I_Accesso al Portale SCT (6/6)

, A 5 : et Portale dei Servizi 5CT Uterite FABRIZIO MONTANINI

Dashboard Servizi

servi Accesso alla home pj
@ utente di SNQW

Service Management

Accodi al servizio #

Visualizzaziongelenco dettagliato dei ticket

.......‘scr Kawadys B : e S
Service Management Dashboard -
Moms 3 Moduls ticket a
Incident Change Anomalia 3u un servizic (335 8 factiesss iviata
Accesso gi dettagli del W57
LB Mzt
L 2 Operatore —
ticket|in SNOW 070 M e
Stato fck Treme gl
Srsctatione: vy
s ek & Rickiedente
Creasions SCTNCIA2#E5 AN ENRHCD ROSSI
ENCDOY 1824 kkkk H21-10:06 inguiny m Serdile iass
[ s oo
Elrmanto diconfigurarions
NCOO1 1884 Problema su kes Mattea 001197 Inquiry = CART.POALA GI0L51
brans 14:00:02
Abea o Sevwrith
O iscante
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ServiceNow - Homepage Utenti

.
-'.'""'"

TIM

O Cercare nel catalogo i servizi e gli elementi necessari

Imiei incidenti aperti

Anomalia suun sarvizio l3as
INCOD11875-3gfa

Anomalia su un sarvizio laaS
INCOD11808 + 2me fa

Anomalia su un sarvizio laaS
INCDD11805 + 2me fa

#4 _UTECH

O

Annunci

Nessuna informazione disponibile

Elementi richiesti

Richiesta di ampliamento storage
RITMODL00S3 - 20g fa

Richiesta di ampliamento storage

Richiesta di ampliamento storage
RITMODL00S1 - 20g fa

Richiesta di creazione di un nuovo Servizio laas

RITMOD10052 - 20lg fa

Richiesta di creazione di un nuovo Servizio laas

RITMODI00S4 - 20g

e

Richieste di cambiamento

Area Tecnica - Virtual Machine
CHG0030322 - 7me fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHG0020228 » Ime fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHG0030321 » Zme fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGO030329 - 2me fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHG0030333 + 2me fa

Primi 5 di 9

Contattare l'assistenza per effettuare una richiesta, o riferire un problema

Visualizza tutto

X

TECHNOLOGY

(1/3)

Una volta acceduti alla
home page utenti, il sistema
mostrera il Portale dei Servizi
di ServiceNow

TIM Sec & I0T/5G




ServiceNow - Homepage Utenti

o . P

I miei incidenti aperti

Anomalia su un servizio l3as
INCOOL1875 - 3g fa

Anomalia su un servizio laas
INCOO11808 » 2me fa

Anomalia su un servizio laaS
INCD011805.- 2me fa

W) oo

TIM

»

gli elementi necessari

Accesso

#4 _UTECH

Nes:

Eler}

Rich
T

Rich|
RITMY

Rich|
RITMY

Rich|
RITMY

Rich|
RITMY

nci

na informg

fenti richi

<ta di ampf
10053 - 208

<ta di amp)
prooss - 7at

sta di ampd
10051 - 205

sta di creal
pro0s2- 208

sta di creal
10054 - 20g

\

ione disponibile

a

amento storage

amento storage

amento storage

one di un nuove Servizio laaS

ona di un nuove Servizio laas

y A

>

y

alle voci di Catalogo

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGOO30322 - Zme fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGOO30328 + 2me fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGO030321 - 2me fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGO030229 + Jmefa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHG0030332 - 2mefa

Primi 5di 9

l |
' mm T T SSSITICNE] PET CTICTIAre g NChien, S Teme un problema

Richieste di cambiamento

Visualizza tutto

Ricerca rapida

X
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(2/3)

P Elenco delle segnalazioni aperte

Utilizzando i link

* Catalogo Richieste

* Fai una richiesta

* Ottieni aiuto

(evidenziati in rosso) & possibile accedere al
catalogo delle possibili segnalazioni che possono
essere inoltrate al supporto, in particolare,
utilizzando il link «Ottieni aiuto» il sistema propone
I’elenco delle segnalazioni di malfunzionamenti o
«incident»

Utilizzando il link «Le mie Richieste» (evidenziato in
azzurro) e possibile accedere alla schermata delle
segnalazioni aperte da utenti della propria
organizzazione/ente.

Al centro della pagina, si trova la funzione di
ricerca rapida (evidenziata in ):
inserendo una parola, il sistema cerca
automaticamente nel catalogo delle service
request, degli incident e delle richieste di
cambiamento tutte le voci che contengono la
parola cercata.
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I_ServiceNow - Homepage Utenti

— By

TIM

Fai una richiesta

=)

Cercare nel catalogo i servizi e gli elementi necessari

I miei incidenti aperti

Anomalia su un servizio l3as
INCOOL1875 - 3g fa

Anomalia su un servizio laas
INCOO11808 » 2me fa

Anomalia su un servizio laaS
INCD011805.- 2me fa

o

Contattare 'assistenza per effettuare una richiesta, o riferire un problema

Annunci

Nessuna informaziene disponibile

lementi richiesti

Richiesta di ampliamento storage
RITMOD10053 - 20g fa

) Richiesta di ampliamento storage
S-Tafa

#4 _UTECH

Richiesta di ampliamento storage
RITMODL0051 - 208

Richiesta di creazione di un nuove Servizio laaS

RITMOD10052 - 20g fa

~

Richiesta di creaziona di un nuovo Servizio laas

RITMOD10054 - 20 fa

>)

ichieste di cambiamento

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGOO30322 - Zme fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGOO30328 + 2me fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGO030321 - 2me fa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGO030229 + Jmefa

Area Tecnica - Virtual Machine
CHG0030332 - 2mefa

Primi 5di 9

Visualizza y

X

TECHNOLOGY

(3/3)

Nella parte inferiore della pagino sono riportati 3

elenchi:

* | miei incidenti aperti

* Elementi richiesti

* Richieste di cambiamento
(evidenziati in rosso)

Questi elenchi contengono le ultime 5 segnalazioni
aperte dall’utente collegato e permettono di
accedere direttamente al dettaglio della stessa
cliccando su una delle segnalazioni.

Al centro e inoltre presente un box contenente una
sezione «Annunci» (evidenziata in azzurro)

TIM Sec & I0T/5G




I_ServiceNow - Catalogo

- L

[ Home » Catalogodeiservizi » Signalazione 3 Mauummnamenmmm(n]

TIM

’ Categorie

& Provisioning

Gestione Resaurce Group

Gestione Tenant

5 Segnalazione

Maltfunzionamento Tecnico

Sicurezza

) Lista Servizi

Area Sicurezza

Area Tecnica

~

MalfunsienemeniaTomies

Infrastruttura

Segnala una anomalia

sull'infrastruttura

Visualizza dettagi

Servizi PaaS

4 _UTECH

una anomalia su

S

Cerca

Problema Applicativo

Visualizza dettagli
Servizi SaaS
una anomalia su
in servizio Saas

Visualizza dettagll

ServizilaaS

Segnala una anomalia su
un servizio laa$

Visualizza dettagli

TECHNOLOGY

La pagina del catalogo mostra in alto il
«breadcrumb» (evidenziato in rosso),

nel menu di sinistra sono invece
riportate le categorie e sotto categorie
del catalogo delle richieste (evidenziato
in azzurro)

Mentre al centro vengono visualizzati
gli elementi del catalogo appartenenti
alla categoria/sottocategoria scelta
(evidenziati in ) e mediante i quali
e possibile aprire una segnalazione.

TIM Sec & 10T/5G




ServiceNow - Form di Apertura Segnalazione

..,._._..* ser

Home » Catalogodeiservizi > Segnalazione » MalfunzionamentoTecnico 3  Problema Applicativo Cerca nel catalogo ‘Q|

Problema Applicativo

Segnala una anomalia su un‘applicazione

Tramite questa voce & possibile segnalare un malfiunzionamento riscontrato su
un‘applicazione.

A

Infermazioni obbligatorie

*Richiedente
(

| O b——— x

| |

Severita

|NON—B\0[(ame ‘ v ‘

*pplicazione

Informazioni aggiuntive

@ Agglungi allegati

TIM

TECHNOLOGY

Selezionando un elemento del catalogo, I’utente viene
indirizzato nella pagina di inserimento della segnalazione.
| campi contrassegnati con un asterisco (*) evidenziano le
informazioni obbligatorie, mentre tutte le altre sono
facoltative.

I campo «Richiedente» (presente su ogni segnalazione) &
compilato automaticamente con il nome dell’utente
attualmente collegato al portale dei servizi (Service
Portal).

I campo «Severita» se presente, ¢ compilato
automaticamente con il valore «<NON Bloccante» ma puo
essere modificato dall’utente.

Nella parte sottostante i dati c’¢ la possibilita di inserire
degli allegati che verranno salvati all’interno della
segnalazione.

Nella destra della pagina abbiamo:

* |l pulsante di «Invio» della segnalazione, mediante il
quale viene creta la segnalazione e inviata
all’assistenza (evidenziato in azzurro)

* Un riepilogo dei campi obbligatori, con un elenco degli
stessi che diminuisce automaticamente di volta in
volta che un campo obbligatorio viene valorizzato
(evidenziato in rosso)

TIM Sec & 10T/5G




ServiceNow - Dettaglio Segnalazione (1/2)

e N sCT - @i © - et e Una volta inserita la segnalazione, o quando si
clicca su una delle segnalazioni aperte dai relativi
fomal > Qlicitiotit | cera |2} elenchi, il sistema visualizza il dettaglio della
segnalazione.
Anomalia su un servizio [aas true 2 Richlesta inviata
Py m Numero eSS Nella parte destra della pagina vengono riportate
Stato In attesa . . T . . . . . .
L i ¥ | le principali informazioni del ticket (evidenziate in
Operatore H R pY H
O o ek gl - azzurro) mediante le quali ’'utente pud monitorare
attesa document I’andamento della sua segnalazione.
Richledente
e f— Subito sotto, troviamo le informazioni inserite
Creazione INCO0L1ETS elipsimy dall’utente in fase di apertura della segnalazione
- pute
(evidenziate in )
Elemento di configurazione
Inizio I
e Ancora piu in basso e situato il box degli allegati
che sono stati inseriti all’interno della
Problema riscontrato . N o . . . .
HW Fault segnalazione e dove & possibile inserire ulteriori
allegati (evidenziato in verde)
Allegati @
Lascia i file qui

TIM ’ . X o secs 0150
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ServiceNow - Dettaglio Segnalazione

e e [N Ry SCT

L7} i} B el Bl

Home 3  Modulo ticket

Anomalia su un servizio laas true

‘ Cerca ‘ Q |

Richiesta inviata

‘ Scrivi qui il tuo messaggio...

..

Operatore
©3xfa .

attesa documenti

Commenti aggiuntivi

Inizio

Ele
Ough

Creazione INCOO11875

Creato oo

m Numero INC0011875
Stals In attesa

~ Opzioni

Richledente

Elemento di confi,

Severita
NON-Bloccante

TIM
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Problema riscontrato
HW Fault

Allegati @

Lasciai file qui

X

TECHNOLOGY

(2/2)

Nella parte centrale della pagina, compare la
sezione delle «attivita» della segnalazione. Al suo
interno sono riassunte le piu significative attivita
collegate alla segnalazione, come commenti (da
parte dell’utente e dell’operatore che ha in carico
il ticket), inserimento di allegati, avvenute
approvazioni, etc...

In particolare, utilizzando il campo in alto alla
sezione «attivita» (evidenziato in ) l'utente ha
la possibilita di inserire un commento all’interno
della segnalazione.

Subito sotto, troviamo la sezione contenente le
informazioni sulle attivita del ticket (evidenziato in
verde) in ordine cronologico discendente.

TIM Sec & 10T/5G




ServiceNow - Home Page Approvatori

Visualizza tutte le approvazioni

Area Tecnica - Virtual Machine
CHGOO030407 circa un mese fa

o Segnalare un malfunzionamento

Contattare I'assistenza per effettuare una richiesta, o riferire un problema.

Le mie approvazioni

sonibile CHGDOIDA0T - Area Temica- Virtual m
Machine

Richiedent: M- i Rifluta |

 Dpaionl

#orage

Rirhiacta Ai rambizmantn

TIM o . X

TECHNOLOGY

Per alcuni tipi di richieste & necessaria
un’approvazione da parte di utenti con un
determinato ruolo di «Approvatore».

Per questi utenti, ServiceNow mette a loro
diposizione una funzionalita di approvazione
mediante il box «Le mie approvazioni»
(evidenziato in azzurro) e mediante una voce
di menu sull’intestazione riportante il
numero di approvazioni che I’utente ha a suo
carico (evidenziato in ) e un menu a
tendina contenente le prime 10 approvazioni
della sua lista.

TIM Sec & I0T/5G




I_ServiceNow- Contatti

Per assistenza e/o problematiche sull’utuilizzo del portale dei serivzi, & possibile
contattare il Numero verde del Presidio: 800 155 715.

Se si & utenti registrati € possibile aprire un ticket di richiesta di informazioni generica inviando una mail avente
oggetto che inizia con il prefisso “INFO-“ all’ indirizzo:operation@cloud.toscana.it

Queste informazioni sono riportate anche nella pagina «Contatti» alla quale si puo accedere mediante il relativo
link collocato in alto a destra della Homepage.

E’ possibile inoltre scaricare la Guida utente clicccando sul link «Help» collocato anch’esso in alto a destra della
Homepage. \

TIM . T sec 01755

TECHNOLOGY
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I_Diagramma di stato dei Ticket (1/8)

Incident Management — Diagramma degli Stati

[ Annullato ] Chiuso

[ Nuovo

In. ]4—> In Attesa —»[ Risolto
Lavorazione

A

Compilazione obbligatoria del campo
«Motivo per stato In Attesa»

—* Flusso Standard

Solo Operatore

TIM ’ . X ™ ssea oSS
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I_Diagramma di stato dei Ticket (2/8)

Incident Management — Stati dell’Incident

Di seguito vengono riportati gli stati che un Incident puo assumere e i relativi significati:

State Description

Nuovo: L'incident & stato aperto ma non ancora preso in carico.
In Lavorazione: L'incident e stato assegnato e si sta analizzando il problema.
In Attesa: La responsabilita dell'incident € momentaneamente assegnata ad un'altra

entita, per avere maggiori informazioni, evidenze o per la risoluzione.

Risolto: Lincident e stato risolto ed e in attesa di una verifica da parte dell’'utente finale. Nel
caso in cui l'utente finale rifiutasse la risoluzione del ticket, questo passa nuovamente in
stato «In Lavorazione» e viene riassegnto automticamente all’operatore.

Chiuso: L'incident passa allo stato "Chiuso" in due casi:

1. L'utente finale ha accettato la risoluzione del ticket

2.  Sono passate 48 ore dopo la risoluzione del ticket, quindi il sistema provvede alla
chiusura d’ufficio dello stesso.

Annullato: L'incident e stato analizzato e si e riscontrato che il ticket e stato aperto per errore.

TIM ’ . s s
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I_Diagramma di stato dei Ticket (3/8)

Change Management — Diagramma degli Stati

Annullato

Respinta

Chiuso

T

In In -
. . In Revisione
Programmazione Implementazione

A

Nuovo In In
Valutazione Approvazione

Approvata

In Attesa

> Flusso Standard

Compilazione obbligatoria del campo

) Solo Operatore
«Motivo per stato In Attesa»

TIM ’ . X ™ ssea oSS
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I_Diagramma di stato dei Ticket (4/8)

Change Management — Stati della Change
Di seguito vengono riportati gli stati che un Change puo assumere e i relativi significati:

State Description

Nuovo: La change & stata creata ma non ancora presa in carico.

In Valutazione: La change ¢ in valutazione da parte di un opertore che completera le infomrazioni mancanti e inviera la stessa
in approvazione.

In Approvazione: La change ¢ in fase di approvazione.
Per le change sono previsti 3 livelli di approvazione:
1. Responsabile di progetto
2. DEC
3. Gruppo Tecnico Operativo/Sicurezza
Inoltre e previsto un quarto gruppo di approvazione «in emergenza» che salta le approvazioni precedenti

In Programmazione: Vengono definite le date di schedulazione per la lavorazione della change.
In Implementazione: La change e stata assegnata ad un tecnico per la lavorazione.
In Revisione: La change e stata evasa e messa in revisione da parte dell’utente finale per I'accettazione. In caso venga

respinta dall’'utente finale, la change torna in stato «In Implementazione» nuovamente assegnata all’operatore.

TIM ’ . s s
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I_Diagramma di stato dei Ticket (5/8)

Change Management — Stati della Change

Di seguito vengono riportati gli stati che un Change puo assumere e i relativi significati:

State Description

Chiuso: La change passa allo stato "Chiuso" in due casi:
1. L'utente finale ha revisionato la change e accettato la risoluzione della stessa.
2. Sono passate 48 ore dopo la risoluzione del ticket, quindi il sistema provvede alla chiusura d’ufficio dello
stesso.
Annullato: L'approvazione della change é stata respinta da un qualsiasi livello approvativo, oppure la change e stata

valutata non pill necessaria un una qualsiasi fase del processo della stessa.

In Attesa: La change e stata messa in attesa previa comunicazione verso 'utente finale. La motivazione dell’attesa e stata
inserita dall’operatore che gestisce il ticket in un apposito campo «Motivo per stato di attesa».

TIM ’ . s s
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I_Diagramma di stato dei Ticket (6/8)

Request Management — Diagramma degli Stati

In Attesa di o
[ Approvazione

Richiesta

__ng{ Richiesta |

Approvata Annullata J
| ?
I
| g ,
| Richiesta N
| Approvata o M PN
j 1 e
Nuovo |
Completamento ! Close Complete
\ S 1 \ S
v -
r Close
>L Aperto Lavoro In Corso _ Incomplete
f Close y
» [—
Cancelled

TIM ’ . X ™ ssea oSS
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I_Diagramma di stato dei Ticket (7/8)

Request Management — Stati della richiesta
Di seguito vengono riportati gli stati che una richiesta puo assumere e i relativi significati:

Stato Descrizione

Nuovo: La richiesta e stata aperta ma non ancora preso in carico.

Aperta: Stato iniziale di una richiesta assegnata ad un gruppo operativo.

Lavoro in corso: La richiesta e in fase di lavorazione.

In Sospeso: Le attivita di evasione della richiesta sono state sospese.

Chiuso Completo: La richiesta e stata evasa.

Chiuso Incompleto: La richiesta e stata chiusa prima che tutte le attivita relative fossero state evase.

Chiuso Cancellato: La richiesta e stata chiusa perché non pil necessaria, oppure perché cancellata da un
operatore (con motivazione nelle note di chiusura), oppure perché é stata rifiutata
I"approvazione.

TIM g . X o secs 0150
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I_Diagramma di stato dei Ticket (8/8)

Request Management — Stati della richiesta

Il processo di approvazione delle Richieste di Servizio, prevedono 4 sotto-stati chiamati «Fase» riportati di

seguito con la relativa descrizione:

Stato Descrizione

In Attesa di Approvazione: | La richiesta e in attesa di una approvazione.
Richiesta Approvata: La richiesta & stata approvata.
Completamento: La richiesta & pronta per essere evasa.
Richiesta Annullata: La richiesta e stata rifiutata ed e quindi chiusa.

TIM g . X o secs 0150
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