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1 Cosa e Confluence

Confluence e il document collaboration tool di Atlassian che permette ad un team
di creare, organizzare e lavorare su materiale condiviso offrendo cosi un punto di
incontro tra conoscenza e collaborazione.

All'interno della piattaforma di Trouble ticketing di Ateneo, Jira Management
Service, l'integrazione di Confluence ha la funzione Knowledge Base System(KBS)
per i contenuti associati alle Frequently Asked Questions (FAQ) e del Glossario.

L'integrazione JIRA + Confluence crea un’unica, potente e flessibile piattaforma.

JIRA + CONFLUENCE
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Una volta configurata una KBS completa e accurata, questo tipo di funzionalita
consentira di ridurre il numero di richieste con risoluzione ripetitiva e fornira

importanti suggerimenti operativi al richiedente supporto.
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2 Consultazione FAQ lato Customer

Il Customer accedendo al Customer Portal (Help Center) avra a disposizione il link
alla pagina principale delle FAQ (Fig. 1), e inoltre durante la creazione di un ticket
ricevera dei suggerimenti su FAQ esistenti in base a delle parole chiave. Le relative
FAQ saranno consultabili anche attraverso l'apposito pulsante "cerca" in alto a

destra.

UNIME / Ticketing - UNIME

Ticketing - UNIME

Puoi inviare una richiesta su Ticketing - UNIME utili

opzioni di:

FAQ: https://supporto-unime.atlassian.net/wiki/spaces/FAQ1/overview

YV Contattaci per

AreaICT

Assistenza, Attivita, Generico, Richiesta Informazioni

Area Studenti

Assistenza, Attivita, Generico, Richiesta Informazioni

Area Didattica/Docenti

Assistenza, Attivita, Generico, Richiesta Informazioni

Altri
Assistenza, Attivita, Generico, Richiesta Informazioni

Fig. 1 - Interfaccia dell'Help Center per la creazione del ticket
con link FAQ

Come possiamo aiutarti?

() Assistenza v

Invia questa richiesta a nome di*

@ Roberta Maisano (roberta.maisano@unime.it) QO v

Oggetto *

esse3|

Articoli consigliati
@ Glossario
da Ticketing - UNIME

@ A quale indirizzo devo collegarmi per fare il controllo antiplagio della mia tesi di ...
da Ticketing - UNIME

@ Quanto tempo impiega la procedura Turnitin a generare il report di somiglianza?
da Ticketing - UNIME

Fig. 2 - Suggerimenti FAQ durante la creazione ticket
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2 Consultazione FAQ lato Agent

Durante la lavorazione di un ticket I'Agent potra visualizzare nella sidebar di destra

gli articoli di Confluence suggeriti in base alle etichette assegnate(Fig.3).

© Indietro B UNIME-44728

Richieste per nuovo Portale di Ateneo fime to wait

entro |a data 40

& Collega ticket v *+= -aa013m|fJJ] Time to resolution
entro la data 8o
‘ — . 100 45m +/ Time to first assign
entro la data 160
— — Assegnatario .
Reporter .
Request Type Nessuno
Knowledge base @ 3 articoli correlatofi
— Request language italiano

Componenti Portale web di Ateneo (w...
@ = e e - - -
Priorita T Normal
oo o o - - - - - -
Etichette component-settato
. notifica-customer prima-notifica

reporter-settato  seconda-notifica

Fig. 3 - Articoli correlati durante la lavorazione dei ticket

3 Consultazione contenuti KBS Confluence
Per accedere al KBS Confluence e inserire le FAQ collegarsi alla piattaforma al link

https://supporto-unime.atlassian.net/wiki/spaces/FAQ1/overview oppure cliccare

sul link contenuto nella pagina di supporto Jira Service Management come in Fig. 4.
i 4 JiraService Management 1l tuo lavoro v

Passaa Atlassian - Sito iniziale (2

Jira Service Management

8 Confluence
a Amministrazione

Fig. 4 - Collegamento a Confluence
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La piattaforma presenta una pagina iniziale (Panoramica) (Fig.5) con un testo di
benvenuto all'interno dello Spazio FAQ.
Le FAQ sono consultabili
* per parole chiave, tramite la sezione "Sfoglia per argomento" organizzata
secondo le etichette assegnate a ciascuna FAQ in fase di creazione

* per tipologia di servizio, dalle categorie nella sidebar di sinistra

it 2 Confluence Home Recentiv Spaziv Personev Appv Modelli Q ’ 0 o] @

D FAQ FAQ 2 0O m ose Contrassegna questo spazio
FAQ - Risposte alle domande frequenti

= Panoramica
© Benvenuto nella sezione dedicata alle FAQ dell’Ateneo di Messina
{3 Impostazioni dello spazio ) . . ) ) N .
In questa sezione potrai trovare, divise per argomenti, le risposte alle domande pil comuni

riguardanti i servizi offerti dall’'Universita degli Studi di Messina.
SCORCIATOIE DELLO SPAZIO

Le FAQ sono suddivise per tipologia e sono rivolte agli Studenti, ai Docenti e al Personale Tecnico-

E Articoli informativi Amministrativo.

E] Pagine Per consultare le FAQ puoi:

PR . S ¢ inicteo WD
E-Learning - piattafo... . gliere tra le gorie di appar sul menu di sinistra "Pagine’

v

« Sfogliare per argomento dall’elenco etichette sottostante

v

Piattaforma Cruscott...
« Inserire una o piu parole nella casella di ricerca sottostante

v

Portale web di Ateneo

v

Sistema di Trouble Ti...

Ricerca per argomento
+ Glossario
Q
Sfoglia per argomento

A-B c-D E-H 1-0
account chat e-learning identity
anagrafica  ciam email insegnamenti
antiplagio  ¢loud error internet

Fig. 5 - Pagina principale delle FAQ in Confluence

4 Inserimento contenuti nel KBS Confluence

Per inserire nuove FAQ e popolare cosi il KBS di Confluence e possibile:
1. Inserire una FAQ all'interno di una delle categorie esistenti

2. Inserire una FAQ all'interno di una categoria non esistente

1. Nel primo caso procedere alla creazione di una "Pagina figlio" all'interno di una

categoria come in Fig. 6.
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E] Pagine
> E-Learning - piattaforma MOODLE +

> Piattaforma Cruscotto (cruscotto.unime.it) .
> Portale web di Ateneo

*) -
> Sistema di Trouble Ticketing di Ateneo .

« Glossario

Fig. 6 - Creazione Pagina figlio su Confluence

2. Nel secondo caso creare una Pagina nuova dall'apposito pulsante "Crea" come in

Fig. 7 e rinominarla con il servizio relativo

ii 2% Home Recentiv Spaziv Personev Appv Modelli m @ Q p QO O

o FAQ FAQ P72X o M Condividi e Contrassegna questo spazil
FAQ - Risposte alle domande frequenti

= Panoramica

© Benvenuto nella sezione dedicata alle FAQ dell’Ateneo di

o Impostazioni dello spazio Messina

In questa sezione potrai trovare, divise per argomenti, le risposte alle
SCORCIATOIE DELLO SPAZIO
domande pili comuni riguardanti i servizi offerti dall'Universita degli Studi di

Fig. 7 - Creazione Pagina in Confluence

Una volta creata la Pagina o la Pagina figlio e possibile utilizzare dei modelli

predisposti per la sua compilazione, che si trovano nella sidebar di sinistra, tra cui
"Articolo informativo" (Fig. 8).

© B M +v Q ®+ . bt Chiudi

' P — SELEZIONA LO SPAZIO
O FaQ i

Modelli Importa BETA

Tutto 88 Promossi 2 Design 11
Documenti e report 16 ]
Gestione dei prodotti 12 ==+ £

Ordina per  Consigliati v

) Articolo informativo Q

Fornisci una guida passo per passo per
completare un compito.

Articolo di troubleshooting

Offri soluzioni per problemi comuni

Fig. 8 - Selezione Modello per la creazione Pagina




Durante la creazione guidata del Modello Articolo Informativo (Fig.9) & necessario
inserire il Nome dell'articolo e una serie di Etichette che servono a indicizzare

I'articolo e a collegarlo ad altri articoli con argomenti simili.

Creaun articolo informativo

Nome" \ | Sugli articoli informativi

Usa un articolo informativo per fornire

Etichette | Argomenti trattati in questo articolo (per ese istruzioni passo per passo per completare
un compito o risolvere un problema.
Organizza i tuoi articoli informativi in uno
spazio knowledge base.

ores 0

Fig. 9 - Selezione Modello per la creazione Pagina
Proseguire nella compilazione della Pagina inserendo eventualmente degli elementi

utili alla formattazione dal pulsante "+" (Fig. 10).

I~ =« av == mowmeosny
=20

itazione >

@ Data !

%’ Decisione <
pa— —  Divisore
° Espandi

¢» Frammentodic.. '
' JRA

© Pannello informazioni
2 Roadmap di Jira

IE Stato

= Tabella dei contenuti

m Trello Board

View more

Scorciatoia: premi */* per inserire
gli elementi durante la digitazione.

Fig. 10 - Inserimento elementi di formattazione Pagina
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In particolare inserendo dal pulsante "+" un Pannello Informazioni sara possibile

connotarlo con un certo colore e icona in base alle informazioni da inserire (Fig.11).

© Blocco Info
B Blocco Nota
® Blocco Operazione Riuscita
Blocco Attenzione
€ Blocco Errore
Fig. 11 - Tipi di Blocchi Informativi disponibili
E' conveniente scrivere il testo in italiano, quindi dove vi sia l'inglese & consigliabile

riscrivere in italiano, ad esempio nel blocco "Related articles" in fondo alla pagina

(Fig.12) si sostituira "Articoli correlati".

Articoli correlati Related articles

The content by label feature displays related articles automatically, based on labels you choose. To edit

options for this feature, select the placeholder below and tap the pencil icon.
B Contenuto per etichetta

(® Come mai non sono visibili uno o pil pulsanti sulla piattaforma Cruscotto?
(® Cosa ¢ il sistema di Trouble Ticketing di Ateneo?(Agent)
(® A quali servizi posso accedere tramite la piattaforma Cruscotto (cruscotto.unime.it)?

[21 Cosa & un "Tioo di Contenuto” sul Portale Web di Ateneo?
Fig. 12 - Modifica del titolo Inglese/Italiano
Per condividere |la Pagina con altri utenti prima dell'effettiva pubblicazione, cliccare
sul pulsante "+" accanto al nome e inserire i nomi degli utenti da coinvolgere per

eventuale collaborazione (Fig.13).

Invita a modificare

Inserisci nome, gruppo, team o e-mail

- e Aggiungi un messaggio

. © Copia link m

Fig. 13 - Condivisione Pagina per collaborazione
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Per salvare le modifiche senza pubblicare cliccare su "Chiudi" (Fig.14).

B I - . Av =2 E BOBEOBN +v a @+ v Y cviva

Salva le modifiche senza pubblicare

FAQ / Dashhoard / FAD / nrova L]

Fig. 14 - Pulsante "Chiudi" per salvare senza pubblicare

Per poter continuare a modificare una Pagina non pubblicata & necessario cliccare

su "Bozze" e cliccare sulla Pagina da modificare (Fig.15).

Spazi

FAQ

Recenti Filtra per1

Visitate Gestite Bozze Inevidenza

0GGI

15 minuti fa

E prova BOZZA
FAQ

E Senza titolo BOZZA
FAQ

7 ore fa

IERI

a Senza titolo BOZZA

21 aprile 2021
FAQ

NELL'ULTIMO MESE

E Come fare una richiesta sul Sistema di Tr... BOZzA

2 aprile 2021
FAQ

Fig. 15 - Bozze delle Pagine non Pubblicate

Per Pubblicare la Pagina e quindi renderla visibile anche agli utenti con cui non e

stata condivisa, cliccare su "Pubblica" (Fig. 16).
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FAQ / E-Learning - piattaforma MOODLE o @ Q © b Condividi eoe

In cosa consiste il servizio di faqg/live chat per assistenza
studenti?

Creato da Roberta Maisano
@@ mar 31, 2021« |22 3 persone hanno visualizzato
Il servizio di fag/live chat per I'assistenza studenti si occupa di rispondere alle domande piu

comuni da parte degli studenti. La Chat & gestita dal personale di segreteria e dell'Infopoint di
Ateneo.

B Per accedere al servizio collegarsi alla pagina http://www.unime.it/studenti/chat.

Le Faq studenti sono consultabili al link www.unime.it/fag-page.

A\ Il servizio di chat & attivo il martedi e il giovedi dalle 09:30 alle 11:30.

Articoli correlati ¢

(@ E-Learning - piattaforma MOODLE

@ In cosa consiste il servizio di fag/live chat per assistenza studenti?

i(5 Mi piace  Metti “mi piace” prima di tutti gli altri chatx faqx studentix kb-how-to-article x livechat x Q@

Fig. 16- Esempio di pagina Confluence riportante una FAQ del servizio E-learning




