
	
	 	

Università	degli	Studi	di	Messina	
C.I.A.M.	

Confluence	
GUIDA	OPERATIVA	

U . 	 S t a f f 	 T e c n o l o g i e 	 W e b 	 e 	 M o b i l e 	 C e n t r o 	 I n f o r m a t i c o 	 d ' A t e n e o 	 - 	 C . I . A . M . 	
U n i v e r s i t à 	 d e g l i 	 S t u d i 	 d i 	 M e s s i n a 	



	

	 2	
	

Sommario	

	

1	Cosa	è	Confluence	.......................................................................................	3	
2	Consultazione	FAQ	lato	Customer	.........................................................	4	
2	Consultazione	FAQ	lato	Agent	.................................................................	5	
3	Consultazione	contenuti	KBS	Confluence	...........................................	5	
4	Inserimento	contenuti	nel	KBS	Confluence	.......................................	6	

	

	
	 	



	

	 3	
	

1	Cosa	è	Confluence	
	
Confluence	è	 il	document	collaboration	 tool	di	Atlassian	che	 permette	 ad	 un	 team	

di	 creare,	 organizzare	 e	 lavorare	 su	materiale	 condiviso	offrendo	 così	 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	

	
Una	 volta	 configurata	 una	 KBS	 completa	 e	 accurata,	 questo	 tipo	 di	 funzionalità	

consentirà	 di	 ridurre	 il	 numero	 di	 richieste	 con	 risoluzione	 ripetitiva	 e	 fornirà	

importanti	suggerimenti	operativi	al	richiedente	supporto.	
	 	



	

	 4	
	

2	Consultazione	FAQ	lato	Customer	
	
Il	Customer	accedendo	al	Customer	Portal	 (Help	Center)	avrà	a	disposizione	 il	 link	

alla	pagina	principale	delle	 FAQ	 (Fig.	 1),	 e	 inoltre	durante	 la	 creazione	di	un	 ticket	

riceverà	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.	

	
	

	

	
	

	

	
	

	

	
	 	 	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 	 	 	 Fig.	2	-	Suggerimenti	FAQ	durante	la	creazione	ticket	

Fig.	1	-	Interfaccia	dell'Help	Center	per	la	creazione	del	ticket	
con	link	FAQ	
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2	Consultazione	FAQ	lato	Agent	
	
Durante	la	lavorazione	di	un	ticket	l'Agent	potrà	visualizzare	nella	sidebar	di	destra	

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

	
	 	 	 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.	

	
	

	

	
	

	
	 	 	 	 	 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	
	

Fig.	5	-	Pagina	principale	delle	FAQ	in	Confluence		

	

4	Inserimento	contenuti	nel	KBS	Confluence	
	

Per	inserire	nuove	FAQ	e	popolare	così	il	KBS	di	Confluence	è	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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	 	 	 	 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	
	
	

	

	

	

	

	
	 	 	 	 Fig.	7	-	Creazione	Pagina	in	Confluence		

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

predisposti	per	 la	 sua	compilazione,	che	si	 trovano	nella	sidebar	di	 sinistra,	 tra	cui	

"Articolo	informativo"	(Fig.	8).	
	

	

	
	

	

	
	

	

	
	

	
	 	 	 	 Fig.	8	-	Selezione	Modello	per	la	creazione	Pagina	
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Durante	 la	 creazione	guidata	del	Modello	Articolo	 Informativo	 (Fig.9)	 è	necessario	

inserire	 il	 Nome	 dell'articolo	 e	 una	 serie	 di	 Etichette	 che	 servono	 a	 indicizzare	

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

	

	
	

	

	
	

	

	
	

	 	 	 	 Fig.	9	-	Selezione	Modello	per	la	creazione	Pagina	

Proseguire	nella	compilazione	della	Pagina	inserendo	eventualmente	degli	elementi	
utili	alla	formattazione	dal	pulsante	"+"	(Fig.	10).	

	

	
	

	

	
	

	

	
	

	

	
	

	

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

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

	

	

	 	

	

	

	

	

	

	 	 	 	 Fig.	11	-	Tipi	di	Blocchi	Informativi	disponibili	

E'	conveniente	scrivere	il	testo	in	italiano,	quindi	dove	vi	sia	l'inglese	è	consigliabile	
riscrivere	 in	 italiano,	ad	esempio	nel	blocco	"Related	articles"	 in	 fondo	alla	pagina	

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

	
	

	

	
	

	

	

	 	 	 	 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).	

	

	

	

	

	

	

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

	

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

	

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

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

	
	

	

	
	

	

	
	

	

	
	

	

	
	

	 	 	 	 	

	 	 	 	 Fig.	15	-	Bozze	delle	Pagine	non	Pubblicate	
	

	

Per	 Pubblicare	 la	 Pagina	 e	 quindi	 renderla	 visibile	 anche	 agli	 utenti	 con	 cui	 non	 è	
stata	condivisa,	cliccare	su	"Pubblica"	(Fig.	16).	

	



	

	 11	

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

	
	

	

	
	

	

	
	

	

	
	


