10.3.1 Configurazione SLA

Per configurare il modulo SLA accedere al file SLA.config.php nella sottocartella in cui & installato il
CRM modules/SLA.

Cartella di VTE + ImodulesiSLA

Nome Estensione Dimensi... Modificato
t . 04/04,2011 11:59:58

o m— r——— 02/03/2011 14:04:40
”r SLA.config.php ,
~

3.014 16/03/2011 17:06:45
|ﬂ SLAHandler.php 42,248 16/03/2011 17:06:45

13.891 16/03/2011 17:06:45

Aprire quindi il file con un editor (ad esempio Notepad++):
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Il file consente di definire una serie di impostazioni relative al conteggio degli SLA, a seguire |l
dettaglio.

Definizione del modulo e del campo stato

11 $sla_con.fiq['E’.elp:-eak']=ﬁ.rrayt //modulo al quale applicare lo SLA HRE
12 'status field'=>»'ticketstatus”®, //campo stato del modulo NON MODIFIC

Stati per la Sospensione
E’ possibile definire uno o piu stati per i quali il conteggio degli SLA venga interrotto:
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13 i 'status idle walue'=>Array( //sctati del modulo per 1 guali il conteggioc dello SLA & in "pausa™
14 ! '‘Wait For Response',
B .

In figura il conteggio degli SLA viene sospeso se il ticket viene posto in stato “In attesa di risposta”.

Aggiungere un nuovo stato per la sospensione
Per aggiungere un nuovo stato:

a) aggiungere una nuova riga al file di configurazione come da figura:

13 'scatus_idle value'=>Array( /fatati del modulo per i gquali il conteggio dello SLA & in "pausa™
13 'Wait For Response®,

15

16 Yo

Bl 5

14 i 'Wait For Responss',

15 ‘ !In actesa informazioni)

e . ? P‘\\ﬂrgola
Apice iniziale Apice finale

Attenzione! La configurazione e case sensitive quindi prestare attenzione alle maiuscole e
minuscole!

Attenzione! Per i valori preconfigurati e non rimuovibili deve essere inserito il valore in inglese
(accedere in inglese al CRM e Visionare i valori ad esempio con I'editor di picklist):
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Edit picklist valuas - Status

Seledt a value fo edit:
Maintain

Status Assign

Open

In Progress
Maintain

Wait For Response
Closed

(it merce )

.-'r.

Attenzione! Per i valori personalizzati inseriti attraverso I'Editor di Picklist Standard riportare
esattamente il valore inserito:

In figura il valore custom inserito € “In attesa merce "(tutti i valori personalizzati inseriti attraverso
I'editor di picklist standard rimangono invariati anche accedendo in lingue diverse. Nell’esempio in
figura il valore inserito in Italiano rimane invariato anche accedendo in Inglese).

c) salvare le modifiche.

Stati per il Termine conteggio

E’ possibile definire uno o piu stati che provocano la fine dei conteggi:
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5 claose value'=>Array( //stari del moduls per 1 quali considerars chiuse il cticker (31 caleol

Aggiungere uno stato per il termine
Per aggiungere un nuovo stato:

a) aggiungere una nuova riga al file di configurazione come da figura:

18 'status close walue'=>Array( //stati del modulo per i guali considerare chiuso il ticket (=i calcola
17 'Closed’ ,

18

19 Ve

b) inserire il valore compreso fra apici e a seguire la virgola come in figura:

16 'status_close value'=»Array( //otati del modulo per i quali considerare chiuso il ticket (i calcola i
17 'Clossd"
i8 !Chivao Rltra Conpecenzal
e w ’ Virgola
Apice iniziale Apice finale

c) salvare le modifiche

Data e ora chiusura
E’' possibile definire se i campi Data di chiusura e Ora chiusura debbano essere valorizzati in
maniera automatica.

20 ‘anto ser closing dacetime'=>trme, // lnseriments automatico data & ora chiusura una wvolta messo in stato chinso

Se true allora Data di chiusura e Ora chiusura saranno valorizzate in automatico non appena lo
Stato del ticket assumera uno dei valori definiti nella sezione del paragrafo Stati per il Termine
conteggio.

Se false allora Data di chiusura e Ora chiusura dovranno essere valorizzati manualmente.
Fasce Orarie

E’ possibile definire per ogni giorno della settimana la fascia oraria in cui il servizio di assistenza e
da considerarsi attivo (quindi conteggiato nel calcolo degli SLA):

E’ possibile definire per ogni giorno della settimana la fascia oraria in cui il servizio di assistenza &
da considerarsi attivo (quindi conteggiato nel calcolo degli SLA):


https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555420933665.png
https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555420948746.png
https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555420961579.png
https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555420982593.png

21 'nours'=>Array( [forario giornaliero mnel guale effettuare il conteggio
22 O=>Array (Array("8:00","12:00") , Array("15:00","19:00")), //domenica
23 1=>Array (Array ("8:00","12:00")  Array ("15:00","19:00")), //lunedi
24 2=>Array (Array ("8:00","12:00") ,Array("15:00","19:00")), //fmartedi
25 I=»Array (Array ("2:00","12:00"} Array ("15:00","19:00")), //merccledi
26 4=>Array (Array("8:00","12:00") Array("15:00","19:00")), /fgiovedi
27 Sm>»Array (Array ("8:00%,"19:00") Array("15:00",%19:00")), //venerdi
28 é=>Array (Array ("g&:00","12:00")  Array("15:00","19:00")), //=abato

29 Y,

Vediamo in dettaglio la struttura di una riga. Ogni riga € formata da due fasce orarie una per il
mattino e I'altra per il pomeriggio, ogni fascia oraria contiene poi I'indicazione dell’orario di inizio e
dell’orario di fine:

Fascia Mattina Fascia Pomeriggio
26 4=>Array ( |Array ("8:00","12:00")|,| Array ("15:00","19:00™)|), //giovedi
Ora inizio Ora fine Ora inizio Ora fine

Esempio 1 di modifica di una fascia.

Supponiamo di voler modificare la fascia orario del mercoledi: DA 8.00-12.00 e 15.00-19.00 A 8.00-
13.00 e 14.30-18.30.

Interveniamo quindi sulla riga che corrisponde a al giorno mercoledi:

25 | 3=>Array (Array("8:00","12:00") ,Array("15:00","19:00")) A //mercoledi

e modifichiamo le fasce orarie:

25 I 3=>Array (Array ("8:00","13:00") ,Array("14:30","18:30")), //mercoledi

salviamo quindi il file.

Esempio 2 di modifica di una fascia

Supponiamo di voler impostare che per il sabato sia previsto di lavorare solo nella fascia mattutina
8.00-12.00.

Interveniamo quindi sulla riga che corrisponde a al giorno sabato:

28 ‘ e=>Array (Array ("8:00","12:00") ,Array ("15:00","™15:00"™))

e rimuoviamo il codice che riferisce alla fascia pomeridiana:
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28 f=>Array (Array ("S£:00","12:00" ), //sabato

quindi:
28 6é=>Array (Array ("8:00","12:00")), //sabato

e salviamo il file.

Giorni della settimana esclusi
E' possibile definire quali giorni della settimana possono essere completamente esclusi dai
conteqgi:

28 6=>Array (Array("8:00","12:00")), /f/sabato

Aggiungere un giorno da escludere
Per aggiungere un giorno da escludere:

a) aggiungere una nuova riga come in figura:

30 "Jump days'=rArray( // gicrni della settimana da saltare nel conteggic (0 = domenica 1= lunedi...... & = gabato)
4L S

32

as | '!

b) indicare il progressivo del giorno seqguito da virgola:

30 ';;n;__ia;':“).ﬁrrn]r[ {/f giormi della scctimana da saltarc nel conteggio (0 — domeniea 1— lumedi...... & — sabato)
31

b |
33 b Ohvirgolu

Corrispondenza giorni e progressivi:

Giorno Progressivo
Domenica 0
Lunedi 1
Martedi 2
Mercoledi 3



https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555421054364.png
https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555421063533.png
https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555421085028.png
https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555421094740.png
https://usermanual.vtenext.com/uploads/images/gallery/2019-04-Apr/scaled-840-0/image-1555421106290.png

Giovedi 4

Venerdi 5

Sabato 6

c) salvare il file.

Giorni festivi nell’anno
E'possibile definire dei giorni nell’'anno che debbono essere esclusi dai conteggi (festivita):

33 'helidays'=>Array( //giorni nell'annc da saltare (in formato dd-mm)

3% "O1=01", Ffospesealiiity

35 "oe=01", Slepifamia

36 date ["d-m", strtotime("+"_ easter days(date("¥"))." day” mkevime(0, O, 0, 3, 21, dace("¥'}})), fipasgue
37 dace ("d-m",STITOTImE(™+". (EASTEr days (date('Y'))+l)." cay”,mkcime(0, 0, 0, 3, Zl,dace("X"|)}), //pasquectta
38 125-04", fflibera=isne

39 "91-05", J/festa del lavoro

4|0 ‘UZ=0b*, ffrepunbnlica

31 s-08", //fassunzionz

42 91-11", ffegnissanci

a3 0 ! f/immacolata concezlione

44 '25=12", //natale

45 126 127, J/aante atefano

46 ke

Aggiungere una festivita
Aggiungiamo ad esempio il patrono, supponendo che sia festeggiato il 5 Giugno:

a) aggiungere una nuova riga come in figura:

< ‘halidays '=sAreay( //giami nell'anns da salears (in formace dd-mm)

34 "01-01', f/capodanno

as *08-01', f/fepifanis

g date ("d-m", streocime ("+".easter_days(dage('Y¥'})." day", mctime(l, C, 0, 3, 2l,datel'¥'i)}i, //pasqus
T date ("d-m",strtotime |"+". (easter daya(date('Y'))+1)." day",.mktime (0, 0, 0, 3, il,dace('Y'))!)., //pasguetta
aa *153=-04", /frliDerazilone

a9 *0l=-05", //fasta del lavoreo

40 ‘92-06', //cepubblice

41 *i8=08°, S/amssunzione

42 ¢ //ognissanti

43 //immacolate concerione

L1 ffaacale

45 S /manza stefanc

46

47 ba

b) indicare il giorno tra apici secondo lo schema ‘gg-mm’ e a seguire la virgola come in figura:

formato gg-mm
2', //natale

14 25

45 s 2', [//santo stefano
46 1 //patrono
47 ) . Virgola

Apice iniziale Apice finale

c) salvare il file
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Giorni speciali

E’ possibile definire dei giorni speciali, i giorni speciali possono essere:

giorni nell’anno da contare nonostante siano da saltare,giorni con finestra temporale diversa dal
normale

48 'force daya'=>Array( //giorni nell'anns da contare nonostante siaro da saltare, oppure guelli con una fine
43 {feaempio Array("12-12"=>Array (Array ("0:00","12:00") Array(™13:00","15:00")}}
50 i

Aggiunta di un giorno speciale:
Si supponga di voler definire che la Vigilia di Natale la finestra temporale sia 8.00-12.00 e 14.00-

16.00, quindi:

a) aggiungere una nuova riga come in figura:

48 "force days'=>Array|( //giorni nell'anno da contare nonostante siano da saltare, oppure quelli con una

45 /fesempic Array("12-12"=>Array (Array (*8:00","12:00") ,Array(™15:00","1%:00")))

50

21 ) e

b) indicare quindi il giorno e la fascia oraria nel formato: ‘gg-mm’=>Array(Array(“hh:mm”,

“hh:mm?”), Array(“hh:mm”, “hh:mm”)),nell’esempio aggiungeremo la seguente linea:

ik

in il b
Ky bt A W

'force days'=>ArTay( //giomi nell'annc da contare noaostante siano da saltare, oppure guelli con una £
/fesemplo Array("l2-12"=>Array(Array ("8:00%,%12:00%) ,ArTay(~15:00%,"19:007)))
124-12 '=sAvrray(Array("0B: 00", ®12:00%"), Array(*14:00%, "1&6:00%)),

c) salvare il file.

Elenco campi calcolati
Non modificare questa sezione.
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53
54
239
26
57
=8
=29
&80
61
62
63
€4
65
(14
&7
&8 ) :

'fields'=>Array( //campi calcolati
'time elapsed’,
'time remaining’,
'start sla’',
‘end sla',
"time refresh®,
'sla tim=',

'due_date’,

'due_time’,

'time change status',

'time elapsed change status’,
'reset sla',

'ended sla‘’,

‘time elapsed idle’,

Tempo SLA previsto
I campo Tempo SLA previsto, deve essere valorizzato con il
risoluzione, associato al ticket:

Tempistiche SLA
TEMp0 WaSCOrs0
4h 34m 55

Data partenza SLA
02-12-2019 14:43:56

[hata di chiusura

Tempo rascorso in idke
3h 16m 2s

Tempa rimanente

15h 25m 555

Tempo SLA previsio
20h

Ora chiusura (hhcmim)

Tempo trascorsa fuor SLA
Os

NON MODIFICARE

tempo SLA preventivato per la

Attenzione! In fase di inserimento il Tempo SLA previsto deve essere valorizzato con il valore
espresso in secondi:

Tempo SLA previsto

B600

Salva - Annulla

Valorizzazione automatica Tempo SLA previsto
E’ possibile configurare vtenext in modo tale da valorizzare in maniera automatica il campo Tempo
SLA previsto attraverso i Processi.

Ad Esempio:

Se il ticket viene definito come Urgente allora il tempo SLA previsto € di 4 ore, altrimenti e di 12
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ore. Creiamo quindi un Processo che imposti il Tempo SLA previsto sulla base del campo Priorita
del Ticket:

1. Andare in IMPOSTAZIONI BUSINESS PROCESS MANAGER > PROCESS MANAGER e cliccare su
NUOVO in alto a destra;

2. Dare un titolo ed eventualmente una descrizione consona al Processo, come da esempio
seguente:

a cora Pon PPLELrYy v 2o &

A Impostazioni > Process manager
Permette di creare processi custom

Nome | Tempo SLA Previsto

1one | Imposta il tempo per lo SLA Previsto

3. Creare un processo che al cambio dello stato del ticket, intervenga su due condizioni, se &
Urgente oppure se il campo Priorita assume qualsiasi altro valore. Supponiamo che il Ticket
Urgente imposti lo SLA a 4 ore mentre tutti gli altri valori del campo Priorita, impostano lo SLA a 12
ore;

Impostazioni > Process manager

]
.l. -!
kod g
..‘ |+ Cambio stato
» el Ticket = x > Urgente -
B
P Altri Stati 1 ]

J <o 000

4. Configuriamo le Condizioni presenti nel task "Cambio stato del Ticket" in questo modo:
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Entitd | Ticket hd
Quando eseguire il controllo

() alla creazione

() alla creazione e modifica

() alla modifica

@ ogni volta che la condizione risulti vera

() al lancio del sottoprocesso

() in relazione con: Documents v

Condizioni
Priorita v & cambiato in v Urgente w O
Muova Condizione

0w

Priorita A & cambiato in v Basso - o~ 0O
Priorita v & cambiato in v Normale o~ 0O
Priorita v & cambiato in v Alto v O

Muova Condizione

5. Configuriamo ora il Gateway in modo che se la Priorita € Bloccante il processo vada nel corretto
Task:

Cambio stato del Ticket
Priorita & cambiato in Urgente
ScriptTask: Bloccante
Priorita & cambiato in Basso o Priorita & cambiato in Normale o Priorita & cambiato in Alto

ScriptTask: Altri Stati

6. Infine impostiamo i due Task "Bloccante" e "Altri Stati" in questo modo:
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Azione: Aggiorna entita

|
i
At
t )
D
Tempistiche SLA 4 ore espresse in secondi
O Termpo wsscorso O mempo rmanere
O Orario di zggiornamento Seleziona Opzione... v Tempo SLA previsto
14400
O Dsta i crura EETE——
Seleziona Opzione v
O Resetta SLA O Finesia
No v No v
O Tempo trascorso in idle (O Tempo trascorso fuori SLA
Informazioni Mail
O Mitcente Mail g O Destinatario Mail
Priorita Bloccante, imposta il campo Tempo SLA Previsto in 4 ore (ovvero 14400 secondi)
Azione: Aggiorna entita
N
i
Al
ne
D

Tempistiche SLA

O Tempo trascorso D Tempo rimanente 12 ore espresse in secondi

O Data partenza SLA Seleziona Opzione_ v O Data fine SLA Seleziona Opzione... ¥

0 Orario di aggiornamento coiezonz opzone v| [ Tempe Sh prevers
43200

O Data di chiusura T[T Ora chiusura (nh-mm) Seleziona Opzione... v

Seleziona Opzione -

O Data ultimo cambio di stato Seleziona Opzione... ¥ O Tempo trascorse da ultimo cambio di stato Seleziona Opzione. ¥

O Resetta SLA O Fine SLA
No v No v

O Tempo trascorso in idle Saleziona Opzione... v| () Tempo trascorso fuori SLA Seleziona Opzione... v

Informazioni Mail

O mitcente Mail @ Seleziona Oprione... ¥ (O Destinatario Mail Seleziona Opzione... ¥

Priorita Altri stati, imposta il campo Tempo SLA Previsto in 12 ore (ovvero 43200 secondi)

Resetta SLA
Il Flag Resetta SLA consente di azzerare i conteggi in corso e di farli ripartire nel momento in cui
viene impostato il conteggio degli SLA.
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Tempistiche SLA
Tempo Urascorse
[

Data partenza SLA
18-11-2016 17:43:49

Orario di aggiormamants
18-11-2016 17:43:49

Data di chiusura

Resetta SLA
no

Tempo Trasoorsa in idle
o=

Procedura:

Tel'lp-;,; manente
0s

Data fine SLA
00-00-0000 00:00:00

Tempo SLA previsto
0s

Ora chiuswra (hicmmy)

Fine SLA
no

Tempo rascorso fuor SLA
05

1. flaggare il campo “Resetta SLA” per azzerare tutti i conteggi:

Tempistiche SLA

Tempo trascorso
Os

Diata panenza SLA

Tempo rimanente
0s

Diata fine SLA

11062016 14:57:22

Drana al AggInmamenta
11-06-2016 14:57:23

Dt di chiusura

Resstta SLA
si

Tempo trascorso in idle
Os

0000 0000 00:00:00

TEDO SLA previsn
Oe

Ora chiusura(hivem)

Fine SLA
na

Tempao trascarso fuori SLA
Os

2. ricaricare quindi la pagina per visualizzare i nuovi conteggi:

Tempistiche SLA

Tempo trascorss
Ds

Ilata parenza S1A
11-05-2016 14:57:23

Orario di aggiomamentos
11-06-2016 14:67.23

Data di chiusura

Resetta SLA
no

Tempo trascarso in idle
Da

Revision #1

Created 21 June 2024 08:34:59 by Admin
Updated 21 June 2024 08:34:59 by Admin

Tempo rimanente
Os

Diata fine 518
00-00-0000 00:00:00

Tempo 3LA previsto
Os

Ora chivsurs (hh:mm)

Fire SLA
no

Tempo trascorso fuori SLA

0s
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