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Agenda
l L'esigenza di un sistema di ticketing comune
l Le caratteristiche peculiari di Jira Service Desk
l Una proposta di configurazione
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IT Service Desk
l Modello di supporto per i SSNN della CCR

l supporto di primo livello a cura dei Servizi Calcolo 
e Reti delle strutture;

l supporto di secondo livello a carico del 
relativo Servizio Nazionale;

l Unico sistema di ticketing che permetta 
l'interoperabilità tra i vari attori.
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Jira Service Desk (JSD)
l Jira Service Desk è un sistema di ticketing multi-

progetto altamente configurabile (e quindi piuttosto 
complesso) pensato per fornire supporto agli utenti ed ai 
progetti in modo compatibile con ITIL.

l E' collegato al Jira Software per la gestione di progetti 
di sviluppo software e Confluence per la gestione della 
documentazione (di progetto, KnowledgeBase, ITSM, 
…)

l Plug-in Insight Assett Management per la gestione delle 
risorse (vedi poster LNGS);
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JSD & IT Service Desk
l Configurazioni globali (jira-system-administrators)
l Configurazioni condivise (jira-administrators)

l di sistema 
l per progetti omogenei 

l Autonomia agli amministratori di progetto 
(Administrators)
l Definizione di policy di sicurezza e di accesso per 

progetto
l Definizione di SLAs
l Granularità di riservatezza fino al singolo ticket
l Integrazione in base alle esigenze di sede
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JSD: Project
l L'unità operativa di JSD è il "project".

l Tipo (IT Service Desk, Customer Service, Basic)
l User and Roles:

l Project Lead,
l Administrators, Service Desk Team, Service Desk Customers;

l Eventuale indirizzo e-mail utilizzare per l’apertura dei ticket;
l Request types;

l Component;
l Issue types (Workflows, Screens, Fields)

l Portal;
l Notification schema;
l Permission and Security;
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JSD: Soggetti

l Project-lead intestatario del "project"; 
l Project Administrator(s);
l Project Agent(s) - Service Desk Team (utenti autorizzati 

a gestire richieste/issue nel determinato progetto);
l Project Customers - Service Desk Customer (utenti 

autorizzati a sottomettere richieste/issue)

L'interfaccia utente dipende dal ruolo ed un utente può 
ricoprire più di un ruolo.
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JSD: scenari
l Servizio Nazionale
l Servizio Calolo e Reti di sede

l solo per i servizi nazionali (sede che si appoggia
già un un altro sistema di ticketing o sede che non 
sente la necessità di un sistema di ticketing)

l sia per i servizi nazionali che per i servizi di 
sede (per esempio: richiesta creazione account, 
richiesta IP, problematiche di rete...)

l Servizi Tecnici dei LLNN
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CCR IT Service Desk
l Condivisione di workflow, issue-types, screen, fields, 

permission schema e security
l jira-servicedesk-users abilitati a sottomettere 

richieste in tutti i progetti
l default security ticket: Project Private

l solo il requestor ed i Service Desk Team del 
progetto possono accedere al ticket
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JSD: Service Desk Customer
l Unico portale di accesso
https://servicedesk.infn.it/servicedesk/customer/portals

Dopo l'autenticazione, l'utente, potrà vedere l'elenco 
di tutti i progetti verso i quali potrà sottomettere delle 
richieste e l'elenco delle richieste sottomesse.

l Un portale per ogni progetto

l Può essere reso disponibile anche il canale e-mail 
(un canale per progetto)
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https://servicedesk.infn.it/servicedesk/customer/portals


JDS: Login 
Login utente con credenziali INFN-AAI
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JSD: Sottomettere richieste
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Richieste inserite in uno specifico
issue type saranno indirizzate al 
Component Lead corrispondente



JSD: Visualizzare richieste
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JSD: Aggiungere un commento
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JSD: Service Desk Customer

CCR-WS - 2 giugno 2019 Service Desk: supporto per servizi nazionali e locali 15

Un Service Desk Customer può quindi:

l sottomettere richieste
l visualizzare le richieste sottomesse
l aggiungere un commento ad una richiesta



JSD: Login Service Desk Team
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https://servicedesk.infn.it/secure/Dashboard.jspa

https://servicedesk.infn.it/secure/Dashboard.jspa


JSD
Interfaccia Service Desk Team
Selezionare un progetto e visualizzare gli issue
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JSD
Operazioni su un "issue"
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l modifica (Edit)
l rispondere al richiedente (Respond to customer)
l aggiungere un commento (Comment)
l aggiungere/togliere request participants
l aggiungere/togliere watchers
l assegnazione (Assign)
l spostamento in un altro progetto (Move)
l collegamento ad un altro ticket del progetto stesso o 

di un altro progetto (Link)
l …..



JSD
Edit
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JSD
Respond to customer
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JSD
Comment
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JSD
Request participants
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JSD
Watchers
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JSD
Request participants vs 
Watchers

l Request partecipats:
acquistano gli stessi diritti di chi ha aperto il ticket.
Ricevono notifiche e leggono solo i commenti inviati 

al reporter/customer.
l Watchers

acquistano gli stessi diritti di chi ha in carico il ticket.
Ricevono notifiche e leggono sia i commenti inviati 

al reporter/customer sia i commenti interni.
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JSD
Assign
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JSD
Move
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JSD
Move
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JDS
Move
l Per poter spostare un issue è necessario avere gli 

opportuni permessi nel progetto di destinazione

l L'issue spostato da un progetto ad un altro perde 
qualsiasi collegamento con il progetto originale

l Lo spostamento (che non viene notificato) è 
assolutamente trasparente per tutti i soggetti 
coinvolti nell'issue.
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JSD
Link
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JSD
Link
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JSD
Link
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JDS
Link

l Per poter collegare issue è necessario avere gli 
opportuni permessi nel progetto al quale appartiene 
l'issue da collegare

l Nell'issue collegato compare lo stato dell'issue al 
quale è stato collegato (pending, resolved...)
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JSD
Administrator
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https://servicedesk.infn.it/secure/Dashboard.jspa

https://servicedesk.infn.it/secure/Dashboard.jspa


JSD
Amministrare un progetto
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JSD
Cosa può fare l'Administrator
l visualizzare i permessi, i livelli di sicurezza gli 

schema e le configurazioni condivise
l gestire le caratteristiche "locali" del progetto

l creare/cancellare request
l assegnare ruoli
l modificare le operazioni che vengono eseguite in

modo automatico (automation)
l gestire permessi, livelli di sicurezza, schema, 

workflow,...
l ….
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JSD
Visualizzare i permessi
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JSD
INFN CCR Default Permission Scheme

Sono stati modificati alcuni permessi di default 
assegnando al gruppo:
jira-servicedesk-users (Service Desk Team)

i permessi per
l Browse Projects
l Link Issues
l Move Issues
Per permettere di spostare e collegare issue
appartenenti a progetti diversi
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JSD
Issue security

CCR-WS - 2 giugno 2019 Service Desk: supporto per servizi nazionali e locali 38



JSD
Notifications
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JSD
Creare request
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JSD
Creare request
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JSD
Cancellare request
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JSD
Assegnare ruoli a utenti
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JSD
Assegnare ruoli a gruppi
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JSD
Ruoli
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JSD: User and Groups
l Amministratore di configurazione condivise (jira-
administrators)
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Local + INFN-AAI 
Users and Groups



JSD: Gruppi nidificati 1/3
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JSD: Gruppi nidificati 2/3
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jira-servicedesk-users
gruppo nidificato

Gruppi logici definiti in 
GODiVA



JSD: Gruppi nidificati 3/3
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JSD
Automation
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The End
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https://servicedesk.infn.it/


