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1 INTRODUZIONE 

 
Pluservice ha implementato un nuovo canale web per fornire  servizio di assistenza ai clienti 
chiamato Support Web. 
Tale servizio si pone l’obiettivo di migliorare e rendere più efficiente e veloce l’invio delle 
segnalazioni , la valutazione e la presa in carico delle stesse e la tracciabilità dello stato 
avanzamento dei lavori. 
Ogni cliente sarà munito di credenziali di accesso, che Pluservice provvederà a fornirgli.  
 

2 ACCESSO ALL’AREA RISERVATA PER RICHIESTA ASSISTENZA 

Pluservice invierà al Cliente, come primo accesso, le credenziali master alla persona che il 
Cliente stesso provvederà a comunicargli.   
Tale utente master sarà in grado, in perfetta autonomia , di creare ulteriori credenziali di 
accesso per altri utenti della propria azienda con il vantaggio di avere piena visibilità sulle 
segnalazioni (ticket) che saranno aperti. 
Ogni utente abilitato ha la possibilità di modificare i propri dati e/o creare ulteriori utenti 
gerarchicamente a lui dipendenti.  ( → vedi capitolo Gestione Account ) 
 
Per richiedere assistenza bisogna entrare nel sito istituzionale www.pluservice.net e 
accedere all’area CLIENTE, sezione presente in alto a destra nella Home Page  (fig. 1).  

 
Fig.1 
 
Digitare le proprie credenziali username e password  nella sezione a sinistra evidenziata in 
giallo nella fig. 2. 

 
      Fig. 2 

http://www.pluservice.net/
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Se si desidera che al successivo accesso il browser si ricordi username e passowrd basta  
spuntare il check “Remember me?” 
 
Una volta entrati  apparirà un menu   (fig. 3) in cui sarà possibile :  
 

 Consultare i Ticket già aperti precedentemente :  “ I TUOI TICKET “ 

 Aprire una nuova segnalazione di assistenza:     “ SOTTOPONI UN TICKET” 

 Gestire il proprio account e creare nuovi account:     “ GESTIONE ACCOUNT” 

 

  
                 
Fig. 3 
 
 

3 APERTURA  TICKET  

3.1 Come fare  

 
Per aprire un ticket cliccare la  voce del menù  “Sottoponi un Ticket” 
 

 
Fig. 4 
 
Dopo di che selezionare la procedura per la quale si desidera inviare una segnalazione al 
nostro centro assistenza. Saranno visibili solo quelle  in uso dall’utente, compresa la 
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possibilità di inviare richieste di assistenza sistemistica e/o  hardware (per le quali ci sarà un 
approfondimento ulteriore nel par. 3.1). 
 
 

 
 

Fig. 5 

 
A questo punto si aprirà la form da compilare : 
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Fig. 6 

 
La compilazione è molto intuitiva e semplice. 
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Vediamo ugualmente le singole sezioni . 
Nella sezione Area di intervento è riportata la procedura prescelta (è possibile in questa 
fase, poter modificare l’area di intervento selezionando dal menu a tendina una nuova 
procedura, nel caso si sia sbagliata la scelta iniziale ). 
 
Nella sezione Informazioni sono riportati in automatico i dati relativi all’utente che ha 
effettuato il login. Sono campi obbligatori e volendo anche modificabili. 
Attenzione : E’ importante specificare sempre in maniera corretta sia il numero di telefono 
che l’email. Il primo perché l’assistenza potrebbe contattare la persona per ulteriori 
delucidazioni o chiarimenti e la seconda  per permettere di comunicare gli stati di 
avanzamento della segnalazione. 
Questi dati possono essere precaricati nel profilo dell’utente. 
 
Nella sezione Fascia Oraria si dovrà indicare l’intervallo temporale preferito per essere 
contattati nell’eventualità che l’operatore Pluservice debba avere maggiori delucidazioni 
sulla segnalazione. 
 
Nella sezione Dettagli messaggio si deve riportare in maniera molto dettagliata e chiara la 
segnalazione da fare in modo da permettere un’analisi immediata e ridurre così i tempi di 
intervento e pianificazione dei lavori. 
 
Esempio: 

 
           Fig. 7 

 
 
Nella sezione Allega file è possibile anche allegare un file che aiuti a comprendere il 
contenuto del ticket . 
 
Completato il caricamento della segnalazione cliccando il tasto  “Salva” questa sarà salvata e 
inviata all’assistenza Pluservice. 
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Nel caso in cui le informazioni inserite fossero incomplete , il sistema indicherà all’utente 
quali sono i dati mancanti contrassegnandoli in rosso e riepilogandoli nella testata in alto. 
 
Esempio: 

 
                                       Fig. 8 
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3.2 Richieste di Assistenza Hardware o sistemistica 

Per quanto riguarda l’apertura di una richiesta di assistenza hardware, si deve procedere alla 
stessa maniera,  l’unica differenza che si presenta è nella compilazione della form del ticket.  
In questi casi è necessario dare  informazioni più dettagliate riguardo il numero dei 
dispositivi e tipologia .  Anche in questo caso la compilazione è semplice e intuitiva. 
 
NOTA BENE: 
Non si può  inviare un dispositivo hw senza prima aver aperto un ticket di assistenza e 
ricevuto il numero di RMA.   Nel caso si verificasse il nostro centro assistenza potrebbe 
trovarsi nella situazione di rigettare la merce e rinviarla al mittente . 
Per ulteriori dettagli si rimanda alla guida ‘Procedure per Invio materiale’ presente nella 
home page dell’area riservata. 
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4 I MIEI TICKET ( archivio delle segnalazioni inviate ) 

 
In questa sezione è possibile consultare tutti i ticket aperti e il loro stato di lavorazione 
(creato, preso in carico, pianificato, risolto..)  . 
 

 
 
Fig. 9 
 
La sezione è organizzata due parti: Aperti e Chiusi 
 

• I ticket aperti sono quelli appena creati e presi in carico dall’assistenza. 
 

• I ticket chiusi sono quelli risolti e/o  pianificati nei prossimi rilasci . 
 
Sulla parte sinistra della schermata è  possibile consultare la legenda dei vari stati di 
lavorazione dei Ticket. 
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4.1 Posso controllare il contenuto di un ticket ? 

 
E’ possibile rivedere il contenuto di un ticket e la sua situazione gestionale (stato) cliccando 
sulla banda colorata che riporta l’oggetto della segnalazione. 
 

 
 

 

4.2 Posso Eliminare un ticket aperto  ? 

E’ possibile eliminare un ticket creato purché questo non sia stato preso già in carico 
dall’assistenza. ( il ticket deve risultare  in stato ‘creato’ – etichetta colore rosso). 
 
Entrare nella sezione I TUOI TICKET , e cliccare  il link ELIMINA TICKET che si trova sotto al 
ticket da cancellare.  
 

 
 

 

4.3 Posso fare la stampa di  un ticket ? 

 

E’ possibile stampare le informazioni legate ad un ticket . 
Entrare nel ticket e cliccare  il link ‘Stampa Ticket' in alto alla pagina . 
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4.4 Posso inviare un sollecito di un ticket ? 

 
E’ possibile inviare al centro assistenza una richiesta di sollecito risoluzione.   
 
Aprire il ticket, in basso sarà presente un campo note dove inserire le richieste di sollecito e 
poi cliccare su il pulsante “invia sollecito”.  

 
 

4.5 Ticket risolto ma il  problema persiste, posso riaprire il ticket  ? 

 
Se il ticket è stato chiuso e il problema persiste si può riaprire lo stesso ticket senza che ne 
venga aperto uno nuovo.   
 
Per farlo bisogna aprire il ticket chiuso (sotto la sezione I TUOI TICKET -Chiusi), in basso sarà 
presente un campo note dove spiegare il motivo della riapertura del ticket.   
 
Questi campi sono visibili SOLO SE IL TICKET è CHIUSO. 
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5 GESTIONE ACCOUNT 

 
Al cliente verrà fornito da Pluservice un account e password per poter entrare nell’area 
Support.  
E’ data la possibilità però al cliente di potersi modificare la password e/o creare nuovi 
account per altri operatori della stessa azienda.  
 

 
 

5.1 Creare Nuovi Account 

 
La gestione degli account ha una struttura gerarchica. Ogni nuovo utente creato potrà 
vedere solo i propri  account ed eventualmente anche quelli aperti dagli operatori che lui 
stesso avrà abilitato creandogli un account. 
 
Pertanto l’account che la Pluservice comunica al cliente per accedere al servizio è considerato 
un utente Master, ciò significa che loggandosi con questo è possibile avere una visione 
complessiva di tutti i ticket aperti dagli operatori dell’azienda.  
Ad ogni utente è data la possibilità di creare ulteriori utenti a lui dipendenti.  

 
La struttura non deve rappresentare l’organigramma aziendale, ma deve essere funzionale 
alla gestione dei tickets. 
 
Facciamo un esempio per comprendere meglio la struttura gerarchica che esiste in fase di 
creazione degli utenti  : 

 
 
La Pluservice crea il primo account ‘Master’ per l’azienda cliente.  
Questo può creare dei sotto -utenti e abilitarli alla gestione dei ticket dando la possibilità o 
meno di creare ulteriori sotto-utenti ( selezionare o meno il check 

 ) .  
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Nel caso sopra presentato : 

• Master può vedere tutto di tutti gli utenti 

• Pallino Pinco vede solo i suoi tickets   

• Pippo Ugo vede i suoi tickets e quelli degli utenti Meraviglia Alice e Fiorellino 
Fiore.  (questi utenti li ha creati entrando con il suo utente). 

•  Meraviglia Alice vede solo i suoi  

•  Fiorellino Fiore vede solo i suoi 

• Rosetta Rosa vede solo i suoi tickets. 
 
 

5.2 Modificare i dati dell’Account 

 
 
Cliccando su “MODIFICA i tuoi dati” è possibile modificare i dati dell’utente creato (telefono, 
email, procedure abilitate, fascia oraria ..)  compresa la password. 
Non è possibile  modificare il nome utente. 
 
 

5.3 Visualizzare gli Account creati 

 
Cliccando su “VISUALIZZA gli account”, se un utente ha sotto le sue dipendenze ulteriori  
utenti, è possibile visualizzarne l’elenco e cliccando su “MODIFICA” reimpostare i dati con la 
stessa modalità usata per variare i dati del proprio utente. 
 
Esempio: utente Pippo Ugo può vedere i suoi account. 

 
 
 
N.B. L’utente Master è in grado di visualizzare la struttura delle password abilitate per la sua 
azienda e la loro gerarchia. 
E’ in grado di creare lui stesso ulteriori account sottoposti ad utenti già creati. 
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Con il bottone invia mail è possibile inviare un messaggio di posta all’utente creato; nella 
figura seguente è mostrato un esempio della mail inviata. 

 
 

  

 


