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Perfeziona richiesta su OTRS

Riceve notifica via 
mail di apertura 

ticket OTRS

1. Riceve notifica 
via mail di 

apertura ticket 
OTRS 

Genera ODL su INFOCAD assegna 
classe tecnologica (legata al 

contratto delle ditte)  e definisce  
la priorità di intervento. (compila  
tutti campi informativi utili alla 

migliore gestione della richiesta)

CONTACT CALL CENTER
Riceve ODL e si attiva 

secondo gli SLA 
contrattuali

Pianifica sopralluogo Esegue sopralluogo

Esprime 
valutazione (link 

nel ticket di 
chiusura)

Riapre ticket su 
INFOCAD se 

l’intervento non è 
stato eseguito

Attività prevista 
nel piano delle 
manutenzioni 
programmate

2. Riceve nota di 
aggiornamento (se 
non gestibile il TK 

si chiude) 

Pianifica interventointervento extra canone?

Chiude il ticket e 
inserisce motivo 

del diniego fornito 
dal CS

Segnala guasto o 
chiama per 
emergenza

Informazioni 
congrue?

SI

NO

Sopralluogo del 
BM AGIS o del BM 

DIPARTIMENTO 
atto a qualificare 
le informazioni 
della richiesta

Esegue intervento

Il capo servizio
 SGPE autorizza 

preventivo?

SI

NO

NO

SI

preventivo

Chiusura intervento

3. Riceve notifica 
via mail di 

chiusura ticket 
OTRS 

Soddisfatto?

Verifica ed eventuale 
applicazione delle 
penali previste dal 

contratto

Raccolta indicatori 
di soddisfazione 

del servizio 

Riceve nota e 
provvede alla 

chiusura dandone 
comunicazione 

all’utente 

 BM AGIS o BM 
Dipartimento 

aprono il ticket su
OTRS

Acquisce report 
indicatori e applica 

sistema penalizzante/
premiante 

determinato criteri 
contrattulamente 

definiti

Attesa materiali 
con indicazione 

dei tempi

Riceve nota   

Riceve nota di 
aggiornamento 

SI

NO

Consegna certificati
Documentazione as built

Contabilità

Ripartizione oneri

fattura

Riceve nota   

Riceve nota di 
aggiornamento 

SI

NO


