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Introduzione 
Il manuale illustra le modalità di utilizzo del gestionale dell’Help Desk suddiviso per area di appartenenza. 

La filosofia della nuova gestione dell’Help Desk prevede l’esistenza di due livelli, ogni operatore avrà 

abilitate le funzionalità in base al livello di appartenenza. 

I livelli sono suddivisi in: 

- Help Desk Primo Livello: risponde alle chiamate telefoniche una volta acquisite le necessità del 

cliente apre una richiesta di assistenza per i tecnici del secondo livello 

- Help Desk Secondo Livello: consulta e gestisce la coda delle richieste inserite dal primo livello  

Gli operatori appartenenti al secondo livello potranno comunque inserire le richieste pervenute a loro 

direttamente (chiamata diretta, email) tramite apposita area dedicata. 
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Accesso al gestionale 
L’accesso al sistema è comune a tutti indipendentemente dall’area di appartenenza. 

Per utilizzare il gestionale è necessario avviare un browser e accedere all’indirizzo:  

http://helpdesk.csfsistemi.it 

Inserire il proprio Username e la Password; spuntare la casella “Non sono un robot” ed eventualmente 

rispondere alla domanda posta. Se la verifica è andata a buon fine la casella di spunta diventerà verde.  

Successivamente premere sul pulsante “Accedi” per effettuare l’accesso al sistema  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://helpdesk.csfsistemi.it/
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Help Desk Primo Livello 
Una volta effettuato l’accesso, gli utenti dell’Help Desk di primo livello sono indirizzati automaticamente 

nella pagina di ricerca del cliente. 

 

Ricerca cliente 
Per ricercare un cliente è possibile: 

- Utilizzare il campo di ricerca “Testo da cercare”, il quale ricerca il testo digitato in tutte le colonne 

visibili in griglia e saranno evidenziato in giallo 

 
- Utilizzare i filtri sotto le intestazione delle colonne 

 

- Utilizzare le due modalità in modo combinato 
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Inserimento richiesta assistenza 
Una volta individuato il cliente verrà visualizzata la pagina di inserimento della richiesta di assistenza. 

 

 

Nella parte sinistra sono presenti i campi da completare necessari all’apertura di una richiesta mentre nella 

parte destra sono visibili le informazioni anagrafiche del cliente e una sezione per caricare eventuali 

allegati. 

Inoltre sono visualizzati degli avvisi: 

- Avviso retrocessione: se al concessionario del cliente spetta una competenza 

- Avviso Richieste: se per il cliente sono presenti delle richieste di assistenza ancora aperte 

Tramite il pulsante “Vedi Richieste” è visualizzata una finestra con tutte le richieste di assistenza aperte per 

il cliente ordinate dalla più recente. 
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Il pulsante “Sollecita” permette di sollecitare eventuali richieste già inserite nel gestionale; i solleciti 

saranno visibili all’ Help Desk di Secondo Livello. 

I campi da compilare per aprire una richiesta sono: 

- Descrizione: descrizione della richiesta del cliente 

- Motivo chiamata concessionario: se è presente l’avviso di retrocessione è obbligatorio inserire il 

motivo della chiamata diretta verso CSF e non verso il concessionario 

- Reparto: reparto di competenza della richiesta 

- Modulo: modulo operativo della richiesta 

- Operatore: operatore desiderato dal cliente solo se richiesto 

- Urgenza: se la richiesta ha carattere di urgenza 

- Telefono fisso: telefono fisso se diverso da quello presente in anagrafica 

- Data Appuntamento: data di appuntamento in cui si vuole essere ricontattati dall’assistenza solo se 

richiesto 

- Ora Appuntamento: data di appuntamento in cui si vuole essere ricontattati dall’assistenza solo se 

richiesto 

I campi obbligatori sono: 

- Descrizione 

- Reparto 

- Modulo 

- Motivo chiamata concessionario (solo se presente l’avviso) 
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Per inserire degli allegati alla richiesta di assistenza utilizzare l’apposita sezione: 

 

Premere il pulsante “Sfoglia” per scegliere uno o più file. E’ possibile allegare le seguenti estensioni di file: 

.jpg, .jpeg, .gif, .png, .pdf con dimensione massima di 4 MB per file. Una volta selezionati premere sul 

pulsante “Carica” se si intende confermare l’operazione oppure “Rimuovi” per non allegare il file 

 

Una volte completato il caricamento saranno elencati i file nella sezione “File caricati” 
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Per completare la nuova richiesta occorre compilare i campi indicati e premere il pulsante “Salva”; 

altrimenti con il pulsante “Annulla” si torna indietro. 

 

 

 

Una volta inserita la richiesta si è indirizzati automaticamente alla pagina di ricerca del cliente ed è 

mostrato un avviso in alto a destra. 
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Help Desk Secondo Livello 
Una volta effettuato l’accesso, gli operatori dell’Help Desk di secondo livello sono indirizzati 

automaticamente nella schermata delle richieste in coda. 

Le richieste di assistenza, inserite dall’Help Desk di primo livello, possono avere tre stati: 

- Aperta: la richiesta è stata aperta dal centralino ed è in attesa di essere presa in carico 

-  In lavorazione: la richiesta è presa in carico da un operatore e passa in lavorazione 

- Chiusa: la richiesta di assistenza è stata chiusa  

o Passaggio a collega: la richiesta è stata chiusa ed automaticamente generata una nuova 

assegnata ad un collega 

Tramite il menu Help Desk Livello 2 si posso consultare le varie code di elaborazione 
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- Richieste in coda: elenco delle richieste in attesa di essere lavorate; l’operatore vedrà solo le 

richieste relative al proprio reparto 

- Richieste in lavorazione: elenco delle richieste che sono attualmente in lavorazione da parte 

dell’operatore autenticato 

- Richieste chiuse: elenco di tutte le richieste chiuse indipendentemente dal reparto di appartenenza 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gestione elenco richieste  
Per gestire una richiesta spostarsi sull’elenco delle richieste in coda o in lavorazione e sarà visualizzato un 

elenco(da gestire o in lavorazione) 

 

E’ possibile applicare filtri di ricerca per ogni colonna tramite gli appositi strumenti posti al di sotto delle 

intestazioni delle colonne stesse. 

 

 

Per i campi Ragione Sociale e Descrizione, se hanno lunghezza eccessiva, è prevista la visualizzazione 

tramite tooltip, ovvero posizionandosi con il mouse sul campo apparirà il messaggio completo altrimenti 

non visibile. 
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Dettaglio Richiesta 
Per visionare il dettaglio di una richiesta in elenco è sufficiente premere il pulsante Apri. 

 

Si aprirà una nuova pagina con informazioni aggiuntive e gli strumenti necessari a lavorare tale richiesta. 

 

 

Nella parte superiore sono visibili due aree per i messaggi di avviso: 

- Avviso 1: se il cliente ha dei contratti esenti, dimostrativi o in promozione  

- Avviso 2: se il cliente ha dei contratti in corso di disdetta 
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L’esplorazione della pagina è suddivisa in schede: 

- Richiesta: informazioni sul tipo di richiesta fatta dal cliente 

- Allegati: eventuali allegati alla richiesta 

 
- Storico: storico di tutte le richieste del cliente 

 
- Anagrafica cliente: Informazioni anagrafiche dettagliate del cliente; è possibile cliccare sul codice 

telepharma del cliente per essere indirizzati direttamente sulla relativa pagina web telepharma 

(https://updates.telepharma.it/) 

 
- Contratti: tutti i contratti del cliente 
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Modifica dati richiesta 
E’ possibile modificare alcune informazioni della richiesta che si sta visionando senza prenderla 

necessariamente in carico; i campi modificabili sono: 

- Descrizione 

- Reparto 

- Modulo 

- Aggiungere allegati 

Per procedere con l’aggiornamento dei dati premere il pulsante Salva modifiche in basso a destra. 
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Inserimento Allegati 
E’ possibile aggiungere degli allegati ad una richiesta senza prenderla in carico. Spostarsi nella scheda 

“Allegati” ed utilizzare l’apposita sezione. 

 

Premere il pulsante “Sfoglia” per scegliere uno o più file. E’ possibile allegare le seguenti estensioni di file: 

.jpg, .jpeg, .gif, .png, .pdf con dimensione massima di 4 MB per file. Una volta selezionati premere sul 

pulsante “Carica” se si intende confermare l’operazione oppure “Rimuovi” per non allegare il file 
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Una volte completato il caricamento saranno elencati i file nella sezione “File caricati” 
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Presa in carico 
Una volta individuata la richiesta da lavorare e essere entrati nel dettaglio della stessa, per prenderla in 

carico premere il pulsante Prendi in carico. 

 

In questo modo l’operatore ha bloccato quella richiesta e non potrà essere presa in carico da altri 

operatori; Il sistema automaticamente salva la data di inizio lavorazione. 

Con la presa in carico si è abilitati a modificare altri campi della richiesta: 

- Tipo: tipo di assistenza (telefonata, email, teleassistenza) 

- Operatore passaggio: operatore a cui si intende passare tale richiesta 

- Data Appuntamento: data di un eventuale appuntamento 

- Ora appuntamento: ora di un eventuale appuntamento 

Tutte le richieste prese in carico possono essere riprese consultando l’elenco delle Richieste in lavorazione. 

Se ad esempio si prende in carico una richiesta di assistenza e poi si abbandona la pagina di lavorazione 

(problemi di rete, cambio pagina ecc…) è sufficiente spostarsi tramite il menu in alto nell’area delle 

richieste in lavorazione, aprire la richiesta desiderata e premere nuovamente il pulsante prendi in carico. 

L’ora di inizio attività non viene sovrascritta resta valida quella precedente; il sistema permette di prendere 

in carico più richieste contemporaneamente. 

Chiusura richiesta 
La richiesta può essere conclusa in due casi: 

- Chiusa per termine lavoro 

- Passaggio a collega 

In entrambi i casi il sistema aggiorna automaticamente la data di fine lavorazione 

Per concludere una richiesta premere il pulsante Concludi lavorazione in basso a sinistra. 
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Per passare la richiesta ad un altro operatore premere il pulsante Passa a altro operatore. 

 

In questo caso è obbligatorio indicare l’operatore a cui si intende passare la richiesta, la data e l’ora sono 

opzionali; è possibile passarla anche a se stessi, sarà generata una nuova richiesta in coda. 

Alla chiusura di una richiesta si è automaticamente indirizzati alla pagina della coda richieste aperte e si è 

avvisati tramite un messaggio sull’esito dell’operazione. 

 

 

 

Ricerca cliente 
Gli utenti dell’help desk di secondo livello possono ricercare i clienti; tramite il menu selezionare la voce 

Ricerca clienti. 

Per ricercare un cliente è possibile: 

- Utilizzare il campo di ricerca “Testo da cercare”, il quale ricerca il testo digitato in tutte le colonne 

visibili in griglia e saranno evidenziato in giallo 

 
- Utilizzare i filtri sotto le intestazione delle colonne 
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- Utilizzare le due modalità in modo combinato 

Inserimento richiesta assistenza 

Gli operatori di secondo livello possono inserire autonomamente delle richieste in caso di contatto diretto 

del cliente (telefonata, email, sms). 

Una volta individuato il cliente aprirne il dettaglio tramite il pulsante Apri. 

 

Saranno visibili le informazioni dettagliate del cliente con la possibilità di inserire la richiesta; per farlo 

completare i dati richiesti: 

- Descrizione: descrizione dell’intervento 

- Reparto: automaticamente settato sul reparto di appartenenza 

- Modulo: modulo operativo 

- Operatore: automaticamente assegnata all’operatore autenticato 
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La scheda “Allegati” è disabilitata; è possibile aggiungere allegati solo dopo che verrà inserita la nuova 

richiesta di assistenza. 

Per inserire la richiesta premere il pulsante Inserisci in basso a destra. 

 

Al termine dell’inserimento apparirà un messaggio sull’esito dell’operazione e viene chiesto all’operatore se 

vuole prenderla subito in carico. 

 

Rispondendo positivamente la richiesta viene immediatamente presa in carico ed è possibile continuare la 

lavorazione come esposto precedentemente; altrimenti la richiesta sarà visibile tra quelle in coda in attesa 

di essere gestite. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


