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Manuale utente

HelpDesk

Segnalare, seguire e risolvere
le anomalie in un unico portale

Guida illustrata per clienti, operatori del supporto
e amministratori, con esempi passo per passo.
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Benvenuto in HelpDesk

HelpDesk ¢ il portale in cui i clienti segnalano anomalie ed errori e il supporto Fastera li gestisce fino
alla soluzione. Ogni segnalazione conserva messaggi, allegati, attivita svolte e la storia completa delle
modifiche.

Cliente Operatore interno Amministratore

Apre segnalazioni e vede solo Lavora su tutte le segnalazioni: le Tutto cio che fa un operatore,
quelle della propria azienda. prende in carico, risponde, scrive piu aziende, utenti e ruoli,
Risponde, allega file, conferma la note interne, registra attivita e destinatari degli avvisi,
chiusura. tempi. classificazione NIS2 e registro
Capitoli 01-04, 08-12 (10-11 se Capitoli 01-02, 05-06, 08-12 degli accessi.

I'azienda é soggetta a NIS2) Tutti i capitoli

Indice
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08 NOLIFICRE € STOFICO. ..ot e e et e e e et e e e e e e e eeeaes 12
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1

| cerchi gialli numerati sugli screenshot corrispondono ai punti della legenda sotto I'immagine: seguili
nell'ordine per eseguire ogni operazione.
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01 Primo accesso

Ti servono l'indirizzo del portale e le credenziali ricevute da Fastera. Non esiste una registrazione
autonoma: gli account li crea I'amministratore.

HelpDesk

Portale segnalazioni e assistenza

Email
7

il

L

Password

2

z ") Resta collegato

« I

Non hai le credenziali? Chiedile al tuo referente di
assistenza.

Email - I'indirizzo con cui sei stato registrato.
Password - quella provvisoria ricevuta, da cambiare subito.
Resta collegato - solo su un computer personale.

Accedi - si apre la Panoramica.

Cambia la password

1. Apriil menu con il tuo nome, in alto a destra, e scegli Il mio profilo.

2. Nella scheda Password scrivi quella attuale e due volte la nuova (almeno 8 caratteri, una maiuscola e un
numero).

3. Premi Cambia password.

Nella scheda Notifiche del profilo scegli se ricevere gli avvisi anche via email; la campanella nel portale resta
sempre attiva. Per uscire: menu con il tuo nome » Esci.

Accesso bloccato?

Dopo 5 password errate I'account si blocca per 10 minuti, poi si sblocca da solo. Se compare "utente
disattivato", il tuo account o la tua azienda sono stati sospesi: contatta il referente Fastera.

Indirizzo del portale

[INDIRIZZO DEL PORTALE] Assistenza: [EMAIL] - [TELEFONO]
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02 L'interfaccia

Dopo l'accesso si apre la Panoramica: in un colpo d'occhio vedi quante segnalazioni ci sono in ogni
stato e cosa € cambiato di recente.

HelpDesk Panoramica  Segnalg 1 Aziende  Storico v { 2 Marco Bianchi
Panoramica 3 + Nuova segnalazione

5 6 6 2 4

w Nuovo @ In lavorazione @ In attesa cliente @ Risolto Chiuso

5 nedue settimane @ Aperte @ Chiuse o risolte In sintesi

Aperte Alta priorita o urgenti
II ‘l | I ‘I ‘ |I ‘ I I Assegnate a me Da assegnare
17 18 19 2 I 25 23 2 25 6 27 28 2 30 Aperte negli ultimi 30 giorni Risolte negli ultimi 30 giorni

Tempo medio di risoluzione (90 giorni): 31.5 ore

6 iacoda Vedi tutte Aziende con pil segnalazioni aperte

Errore in stampa fattura i
TCK-00001 P In lavorazione Acme Industrie S.p.A. 3
Acme Industrie S.p.A

Beta Logistica S.r.l. 2
Aggiungere il magazzino di Novara
TCK-00004 ggung 3 9 Risolto Gamma Software O 1
Beta Logistica S.r.|
7 iornate di recente Tutte le segnalazioni
TCK-00001  Errore in stampa fattura Acme Industrie S.p.A. In lavorazione 2hfa
TCK-00002  Login lento al mattino Acme Industrie S.p.A. Nuovo = 1hfa
TCK-00003  Export Excel con date spostate di un aiorno Beta Loaistica S.r.l. In attesa cliente m 6hfa

1" Menu principale - Panoramica e Segnalazioni; lo staff vede anche Aziende, Utenti e Storico.

2" campanella - il numero indica le notifiche da leggere; accanto c'é il menu con il tuo nome.

3° Nuova segnalazione - il pulsante per aprire subito un nuovo ticket.

4’ Conteggi per stato - un clic su un numero apre I'elenco gia filtrato.

3 Ultime due settimane - segnalazioni aperte e chiuse giorno per giorno, con il riepilogo a destra.
6" La mia coda - solo per lo staff: i ticket aperti assegnati a te, dal piu urgente.

7" Aggiornate di recente - le ultime segnalazioni modificate; clicca una riga per aprirla.

Il portale funziona da qualsiasi browser aggiornato, anche da tablet e smartphone: non serve installare
nulla. Su schermi piccoli il menu si apre dall'icona in alto a sinistra.

Manuale utente HelpDesk - Edizione novembre 2026 - v1.3 4



fastERA HelpDesk - Manuale utente

03 Aprire una segnalazione

Dalla Panoramica premi Nuova segnalazione, oppure Nuova nella pagina Segnalazioni. Bastano sei
passaggi.

3
HelpDesk Panoramica  Segnalazioni £ . Laura Rossi

Segnalazioni > Nuova

</ Invia segnalazione (V. JRLTTICY In lavorazione Risolto

Oggetto

1) es. Errore durante il salvataggio dell'ordine

Tipo Cosa succede dopo

1l supporto riceve subito una notifica. Riceverai unemail quando la segnalazione viene
presa in carico e a ogni risposta.

2 Anomalia
Priorita

3 Normale ¥
Usa "Urgente" solo se il problema blocca l'operativita

Descrizione

4 Cosa stavi facendo, cosa ti aspettavi e cosa & successo invece. Indica eventuali messaggi di errore.

Puoi incollare uno screenshot direttamente qui (Ctrl+V): verra aggiunto agli allegati

Immagini e allegati

&

Trascina qui i file o sfoglia
Fino a 10 file, massimo 20 MB ciascuno - immagini, PDF, Office, ZIP, log

1" Oggetto - breve e preciso, es. "Errore 4012 nella stampa fatture".

2’ Tipo - Anomalia, Errore, Richiesta o Domanda.

3" Priorita - "Urgente" solo se il problema blocca il lavoro.

4’ Descrizione - cosa facevi, cosa ti aspettavi, cosa & successo e il messaggio di errore.
3" Allegati - trascina file o email da Outlook nel riquadro, o clicca per sfogliare.

6

Invia segnalazione - ricevi una email con il codice, es. TCK-00042.

Incolla lo screenshot con Ctrl + V

Nella descrizione o in un messaggio premi Ctrl + V (Cmd + V su Mac): I'immagine copiata diventa subito
un allegato.

File che puoi allegare

Fino a 10 file per volta, massimo 20 MB ciascuno: immagini, PDF, Word, Excel, PowerPoint, testo e log,
CSV, ZIP, email salvate, brevi video. | programmi eseguibili non sono ammessi.
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04 Seguire e rispondere

Apri una segnalazione da Segnalazioni: a sinistra trovi i dati e la descrizione, a destra la
conversazione con il supporto, dal messaggio piu recente.

HelpDesk Panoramica  Segnalazioni L_-a . Laura Rossi
Segnalazioni > TCK-00001
D oo ooto o
e

TCK-00001 - Errore

. 4 Scrivi al supporto..
Errore in stampa fattura
Azienda Acme Industrie S.p.A. Aperta il 30/10/2026 10:02 £
b Allege
Aperta da (L8 [aura Rossi Ultimo aggiornamento 30/10/2026 14:02 m s
Priorita Alta Risolta il = Oggi
Assegnato a Marco Bianchi Tempo dedicato 1h 15m 6 Marco Bianchi 15:22
Buongiorno Laura, abbiamo riprodotto il problema. Ci
2 Descrizione Attivita svolte (1) Allegati (2) pud confermare se succede anche con le note di

credito?
Quando stampo una fattura con piti di 20 righe il PDF si interrompe a pagina 2.
Succede su tutte le postazioni da lunedi, dopo I'aggiornamento. Marco Bianchi 1512 @ 1h15m
Analisi del template e riproduzione in ambiente di test

Messaggio: "Errore generazione documento (cod. 4012)". Marco Bianchi 13:02

Nuovo —> In lavorazione (Stato)

fattura-2026-0412.pdf
] @ 89.8 KB m Marco Bianchi 12:56
— = Marco Bianchi (Assegnato a)

leri
(LY Laura Rossi 14:02

Allego lo screenshot dell'errore e la fattura di
esempio.

B 1 aura Rossi 1202

1’ stato - a che punto ¢ la segnalazione.

2" Schede - descrizione, attivita svolte dal supporto con i tempi, allegati.
3" Allegati - le immagini si aprono in anteprima.

4" Scrivi al supporto - poi premi Invia: I'operatore riceve una notifica.

2 Allega - aggiungi file al messaggio.

6

Conversazione - risposte, attivita e cambi di stato.

Se la segnalazione ¢ In attesa cliente, il supporto aspetta una tua risposta: appena rispondi torna da sola In
lavorazione.

Conferma e chiudi Riapri

Quando il supporto segna "Risolto" e il problema & Se il problema si ripresenta: premi Riapri e spiega
davvero risolto. cosa succede. Vale anche per i ticket chiusi.
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05 Trovare il lavoro da fare

In Segnalazioni lo staff vede i ticket di tutte le aziende, raggruppati per stato. Filtri e ricerca isolano in
un attimo cio che conta.

3
HelpDesk Panoramica  Segnalazioni  Aziende  Storico v e . Marco Bianchi
Segnalazioni 2 ) Cerca per oggetto, codice, azienda
1 segnateame  Daassegnare  Aperte  Urgenti  Tuttelepriorita v  Tuttele aziende v Tuttigli assegnatari v BpF =
Nuovo 4 Inlavorazione 2 In attesa cliente 1 Risolto 1 Chiuso
Login lento al mattino Errore in stampa fattura Export Excel con date spostate di un Aggiungere il magazzino di Novara Come si reimposta la pz
Acme Industrie S.p.A. Acme Industrie S.p.A. giorno Beta Logistica S.r.l. collega?
TCK-00002  Anomalia TCK-00001  Errore Betatogisca ST TCK-00004  Richiesta pomefdistii SR
TCK-00003  Errore TCK-00005 Dome
Etichette di spedizione tagliate Report vendite non si aggiorna
Beta Logistica S.r.| 5 ) Acmelindustrie Sp.A
TCK-00006 ~ Anomalia 8 TCK-00007 ~ Anomalia

L Filtri rapidi - Assegnate a me, Da assegnare, Aperte, Urgenti; poi priorita, azienda e operatore.
2’ Ricerca - per oggetto, codice o azienda; i filtri attivi appaiono qui e la x li toglie.

3° Kanban o elenco - passa dalle colonne alla tabella con paginazione.

4" Colonna di stato - con il numero di schede e la barra delle priorita.

2" Scheda - bordo rosso = urgente, arancione = alta; stelle, codice, tipo e assegnatario.

Trascina per cambiare stato

Sposta una scheda in un'altra colonna: lo stato cambia subito, compare una conferma e il cliente viene
avvisato.

Ticket meno recenti

Nel kanban le colonne Risolto e Chiuso mostrano gli ultimi 60 giorni. Per i ticket precedenti usa la vista
elenco con il filtro di stato.

Manuale utente HelpDesk - Edizione novembre 2026 - v1.3 7



fastERA HelpDesk - Manuale utente

06 Gestire una segnalazione

Dalla scheda di un ticket I'operatore fa tutto: lo prende in carico, cambia stato, risponde al cliente e
annota il lavoro. Ogni azione resta nello storico con il suo nome.

HelpDesk Panoramica  Segnalazioni  Aziende  Storico v L_Aa . Marco Bianchi

Segnalazioni > TCK-00001

4 iediinfo al cliente + Segna come risolto 2 Nuovo In attesa cliente Risolto Chiuso
5 Registranota @) Registra attivita b2

Scrivi al cliente

TCK-00001 - Errore

Errore in stampa fattura

Azienda Acme Industrie S.p.A. Aperta il 30/10/2026 10:02 2
¥ Allega

Aperta da L Laura Rossi Ultimo aggiornamento 30/10/2026 14:02 m d

1l messaggio @ visibile al cliente e gli viene notificato
riorita Alta Risolta il =

Oggi

Assegnato a Marco Bianchi Tempo dedicato 1h 15m

Marco Bianchi 15:22

4  Descrizione Attivita svolte (1) Allegati (2) Storico £ Modifica Buongiorno Laura, abbiamo riprodotto il problema. Ci
pud confermare se succede anche con le note di

Quando stampo una fattura con piti di 20 righe il PDF si interrompe a pagina 2. credito?

Succede su tutte le postazioni da lunedi, dopo l'aggiornamento.
Marco Bianchi 1512 @ 1h15m
Messaggio: "Errore generazione documento (cod. 4012)". 6  Analisi del template e riproduzione in ambiente di test
ot Marco Bianchi 1507 Notainterna
[P— fattura-2026-0412.pdf
i 89.8 KB 7 Il template supera il limite di righe del motore di
stampa: provo ad aumentare il buffer.

Marco Bianchi 13:02
Nuovo = In lavorazione (Stato)

m Marco Bianchi 12:56
— = Marco Bianchi (Assegnato a)

leri
(LY Laura Rossi 14:02

Allego lo screenshot dell'errore e la fattura di
esempio.

1" Azioni rapide - Prendi in carico, Chiedi info al cliente, Segna come risolto.

2" Barradi stato - clicca uno stato per spostare il ticket.

3’ Dati del ticket - azienda, autore, priorita, assegnatario, tempo dedicato.

4’ Schede - Storico per ogni modifica, Modifica per correggere i dati e riassegnare.

3 Messaggio, nota, attivita - i tre modi di scrivere.

6 Cambio registrato - valore prima e dopo, in automatico.

7" Nota interna - sfondo giallo, il cliente non la vede.
Invia messaggio Registra nota Registra attivita
Lo vede il cliente, che riceve una Solo staff, allegati compresi. Il lavoro svolto e i tempi; il totale
notifica. Avvisa |'assegnatario. va in "Tempo dedicato".
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Registrare un'attivita

In lavorazione In attesa cliente Risolto Chiuso

Invia messaggio Registra nota @ Registra attivita b2

Data Durata

10/30/2026 | 0 h |30 min

Cosa é stato fatto

Visibile al cliente

Registra attivita

Oggi

Premi Registra attivita nel pannello a destra.

1
2. Indica data e durata (ore e minuti) e descrivi cosa € stato fatto.
3

HelpDesk - Manuale utente

Spunta Visibile al cliente per gli interventi da rendicontare; lasciala vuota per il lavoro solo interno.

4. Premi Registra attivita.

Per correggere un'attivita gia registrata, nella scheda Attivita svolte usa Rendi interna o Mostra al cliente: il

cambio resta nello storico.
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07 Aziende e utenti

Solo gli amministratori creano gli accessi. Ogni cliente appartiene a un'azienda e vede
esclusivamente le segnalazioni di quell'azienda.

HelpDesk  Panoramica  Segnalazioni  Aziende  Utenti  Storico - £ [ MarcoBianchi
il Q
Utent. Q Cerca per nome, email o azienda

2 “tti i ruoli v Tuttele aziende )

Nome Email Ruolo Azienda Ultimo accesso Stato
Antonio Moroni admin@helpdesk local Amministratore - 5minfa Attivo
Giulia Verdi giulia.verdi@helpdesk local Intemo - 3hfa Attivo

Laura Rossi laura.rossi@acme.example Cliente Acme Industrie S.p.A ieri Attivo
Marco Bianchi marco.bianchi@helpdesk.local Interno - 1hfa Ativ

[ Paclo Neri paclo.neri@beta.example Cliente Beta Logistica S mai Attivo

[ saracalii sara.galli@beta.example Cliente Beta Logistica Sr.l. mai 3 attivato

1" Nuovo - crea un utente.
2" Filtri - per ruolo e azienda.

3’ Stato - attivo o disattivato.

La scheda utente

AU G USSIW AL IS SAGITIPIS

E anche il nome utente per l'accesso.

Ruolo Azienda
4 Cliente v [ 2 Acme Industrie S.p.A. &3
Amministratore: gestisce tutto. Interno: lavora su tutte le Obbligatoria per i clienti

segnalazioni. Cliente: vede solo quelle della propria azienda

Password iniziale
3 4 1 Utente attivo

Riceve notifiche via email
Almeno 8 caratteri, una maiuscola e un numero

Ruolo - Cliente, Interno o Amministratore.
Azienda - obbligatoria per i clienti.
Password - iniziale per un nuovo utente, oppure nuova per reimpostarla.

Attivo - e ricezione delle notifiche email.

Attivare un nuovo cliente

1. Crea l'azienda: Aziende » Nuova, ragione sociale, partita IVA e contatti; se serve, operatori da avvisare e
classificazione NIS2. Poi Salva.

Aggiungi gli utenti: pulsante Utente sulla riga dell'azienda, con il ruolo Cliente gia impostato.

3. Invia le credenziali: comunica email e password iniziale in modo sicuro.

Bloccare un accesso Password dimenticata
Togli "Utente attivo": le sessioni aperte si chiudono Apri l'utente, scrivi la nuova in "Nuova password" e
entro un minuto. Disattivando un'azienda si salva. Lasciata vuota, la password non cambia.

bloccano tutti i suoi utenti.
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Chi riceve l'avviso di nuova segnalazione

Nella scheda dell'azienda, sezione Avviso di nuova segnalazione, scegli gli operatori che ricevono subito email
e notifica quando un utente di quell'azienda apre una segnalazione. Ricevono I'email anche se hanno
disattivato le notifiche email. Se non scegli nessuno, I'avviso arriva a tutto lo staff.

LJ Avviso di nuova segnalazione

Quando un utente di questa azienda apre una segnalazione, gli utenti selezionati ricevono subito un'email e la notifica nella
campanella. Se non selezioni nessuno, I'avviso arriva a tutto lo staff.

0 Amministratore 0 Giulia Verdi m Marco Bianchi
admin@helpdesk.local giulia.verdi@helpdesk.local marco.bianchi@helpdesk.|...

Classificazione NIS2

Per i clienti soggetti alla normativa NIS2, nella sezione NIS2 scegli Soggetto essenziale o Soggetto importante e
indica il referente CSIRT (nome, email e telefono reperibile). Gli utenti dell'azienda vedranno il menu Incidenti
NIS2 entro un minuto; il referente riceve avvisi e promemoria via email anche senza un utente nel portale.

Y NIS2

Ser i soggetti NIS2 si attiva la gestione degli incidenti significativi: scadenze di notifica al CSIRT Italia, testi pronti, diario ed evidenze.
3li utenti dell'azienda vedranno il menu «Incidenti NIS2»

Classificazione NIS2 Referente CSIRT
Soggetto essenziale v Laura Rossi

Email del referente Telefono del referente (h24)
laura.rossi@acme.example +39 333 1234567

| referente riceve via email gli avvisi e i promemoria delle scadenze degli incidenti di questa azienda, anche se non ha un utente nel
dortale
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08 Notifiche e storico

Ognuno viene avvisato solo di cio che lo riguarda, mai delle proprie azioni. Tutto cid che accade resta

3
L, . Marco Bianchi

registrato.

Notifiche

Segna tutte come lette uova segnalazione

s TCK-00001 Nuova segnalazione
Laura Rossi (Acme Industrie) ha aperto «Errore in
2 stampa fattura»

12 min fa

» Risolto

El TCK-00003 Risposta del cliente
Paole Neri: ho allegato il file di esempio

2 0 risolte 2hfa

» TCK-00002 Ticket assegnato a te
Giulia Verdi ti ha assegnato «Login lento al mattino»

ieri

Vedi tutte
Z

rgenti

Z

I Assegnate a me Da assegnare

18

14

Un clic su una notifica apre il ticket e la segna come letta. Il numero sulla campanella si aggiorna in tempo reale e

compare un awviso a comparsa.

Nuova segnalazione di un cliente

Nuova segnalazione aperta dallo staff
Risposta dello staff

Risposta del cliente

Cambio di stato

Assegnazione, nota interna

Incidente NIS2, invii e scadenze

Gli operatori scelti per la sua azienda (o tutto lo staff); il cliente
riceve la conferma con il codice

Gli utenti attivi dell'azienda cliente

| clienti che seguono il ticket

L'operatore assegnato, o tutto lo staff se non c'e
Clienti coinvolti e operatore assegnato
L'operatore assegnato

Responsabile, operatori dell'azienda, chi ha registrato I'incidente e
referente CSIRT (sempre anche via email)
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Lo storico delle attivita

Per lo staff: menu Storico > Attivita sui ticket. Nella scheda di ogni ticket la stessa informazione & nella scheda
Storico.

HelpDesk Panoramica  Segnalazioni  Aziende  Storico v L_na . Marco Bianchi
Storico attivita sui ticket 4 X Codice, oggetto, azienda o utente.
2 mm/dd/yyyy 8 a mm/dd/yyy O 1-8/8
Data e ora Ticket Azienda Utente Evento Dett,
30/10/2026 15:42 TCK-00001 Errore in stampa fattura Acme Industrie S.p.A. Marco Bianchi < Cambio stato Nuovo - In lavorazione
30/10/2026 15:27 TCK-00001 Errore in stampa fattura Acme Industrie S.p.A. Marco Bianchi @ Attivita svolta 1h 15m - Analisi del template
30/10/2026 14:02 TCK-00003 Export Excel con date spostate di un giorno Beta Logistica S.r.l. Giulia Verdi < Cambio stato In lavorazione = In attesa cliente
30/10/2026 13:02 TCK-00006 Etichette di spedizione tagliate Beta Logistica S.r.l. Paolo Neri @ Creazione Segnalazione creata (Anomalia, priorita Urgente)
30/10/2026 13:02 TCK-00006 Etichette di spedizione tagliate Beta Logistica S.r.| Paolo Neri O Allegato etichetta-tagliata.jpg
30/10/2026 11:02 TCK-00002 Login lento al mattino Acme Industrie S.p.A. Giulia Verdi Y Priorita Bassa - Normale
29/10/2026 16:02 TCK-00004 Aggiungere il magazzino di Novara Beta Logistica S.r.l. Marco Bianchi < Cambio stato In lavorazione - Risolto
28/10/2026 16:02 TCK-00005 Come si reimposta la password di un collega? Acme Industrie S.p.A. Laura Rossi < Cambio stato Risolto - Chiuso

1" Cerca - per codice, oggetto, azienda o utente.
2" Periodo - dal giorno... al giorno...

3" Prima = dopo - per ogni modifica.

Nulla si cancella

Gli amministratori trovano anche il Registro accessi e modifiche: accessi, tentativi falliti e cambi a utenti e
aziende, con indirizzo IP.
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09 Dossier e lavoro in tempo reale

Dalla scheda di un ticket, pulsante Dossier: tutta la segnalazione in un documento da stampare,
salvare in PDF o scaricare con gli allegati.

Dossier TCK-00001 Versione cliente IAVEISGERLeIn[ol[SE] Scarica ZIP con allegati Stampa / Salva PDF Torna alla segnalazione

il 2 3 4

Generato il 06/11/2026 15:32
da Marco Bianchi

HelpDesk

Dossier della segnalazione
Versione per il cliente

TCK-00001 - Errore

Errore in stampa fattura

Azienda Acme Industrie S.p.A. Aperta il 03/11/2026 13:09

Aperta da faurs Rees Ultimo 03/11/2026 18:09
aggiornamento

Assegnata a Marco Bianchi
Risolta il i

Stato In lavorazione Tempo dedicato 45 min

Priorita Alta Allegati 0

Descrizione

Quando stampo una fattura con piu di 20 righe il PDF si interrompe a pagina 2.

Conversazione (1)

Marco Bianchi 03/11/2026 15:09

Buongiorno, abbiamo preso in carico la segnalazione. Vi aggiorniamo a breve.

Attivita svolte

Data Operatore Descrizione Durata
03/11/2026 Marco Bianchi Analisi iniziale e riproduzione del problema 45 min
Totale 45 min

Allegati (0)

Versione per il cliente - senza note interne, i loro allegati e le attivita interne.
Versione completa - solo per lo staff, riporta tutto. | clienti generano sempre la versione per il cliente.
Scarica ZIP con allegati - il dossier leggibile anche offline, pit tutti i file originali.

Stampa / Salva PDF - impaginato A4: nella stampa scegli «Salva come PDF».

Sempre aggiornato

Elenchi, Panoramica, campanella
e scheda del ticket si aggiornano
da soli, senza ricaricare la pagina.
Il pallino verde indica che il
collegamento é attivo.

Email da Outlook

Trascina un'email da Outlook
classico (con Chrome o Edge) nel
modulo o nella conversazione:
diventa un allegato. Con Outlook
web o il nuovo Outlook,
trascinala prima sul desktop.

Manuale utente HelpDesk - Edizione novembre 2026 - v1.3

Attivita visibili
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Incidenti NIS2: le scadenze

Per le aziende classificate come soggetto NIS2 essenziale o importante. Un incidente significativo va
comunicato al CSIRT Italia con tempi stretti: HelpDesk li calcola, ti avvisa e conserva le prove.

Quando Cosa inviare

Entro 24 ore dall'evidenza Pre-notifica al CSIRT Italia: se possibile, indica se I'incidente puo essere un

atto malevolo e se ha impatto transfrontaliero

Entro 72 ore dall'evidenza Notifica: aggiorna la pre-notifica con una valutazione iniziale di gravita e

Su richiesta del CSIRT

impatto e, se disponibili, gli indicatori di compromissione

Relazione intermedia, entro la scadenza indicata

Entro un mese dalla notifica Relazione finale; se la gestione € ancora in corso, relazioni mensili e relazione

Se ci sono dati personali

finale entro un mese dalla conclusione

Notifica al Garante privacy entro 72 ore (art. 33 GDPR), a cura del titolare del
trattamento

Senza ingiustificato ritardo Comunicazione ai destinatari dei servizi, se l'incidente puo ripercuotersi sui

servizi forniti

La scheda dell'incidente

Incidenti NIS2 > NIS-0001

< Comunicazioni (2 valutazione 6 ) In valutazione Significativo - in gestione. Gestione conclusa Chiuso

Segnalazioni (@ Incidenti NIS2 ~ Aziende  Storico v L.-, M8 Marco Bianchi

5 S Fascicolo / PDF

Nl 4 ) © Nis2- Soggetto essenziale

Accessi anomali alla VPN e file cifrati sul file server

Azienda Acme Industrie S.p.A. Evidenza 05/11/2026 18:09
+ ;
o Laura Rossi laura.rossi@acme.example +39 333 jniio bresunto T
1234567
Responsabile [ Marco Bianchi Signiicativo Si Vgrattiishts
Registrato da Laura Rossi il 05/11/2026 18:29 Conclusione gestione =
Categorie 183 - Violazione deilivelli di servizio attes; IS-4 - Accesso non autorizzato o abuso dei privilegi su dati digitali (solo soggetti essenziali)
@ Scadenze
2 wiare DA INVIARE SENZA SCADENZA FISSA SENZA SCADENZA FISSA
Pre-notifica al CSIRT talia Notifica dellincidente Relazione finale Comunicazione ai destinatari
mancano 2 h 36 min mancano2g2h Entro un mese dalla notifica lett ) dei servizi
it iboee 50 s ® La scadenza si calcola quando Senza ingiustificato ritardo, se
registrilinvio della notifica. Fincidente pud ripercuotersi sulla

Entro 24 ore da quando s Entro 72 ore da quando si & avuta
evidenza dellincidente evidenza dellincidente significativo B Prepara e registia
(art. 25,c. 5, lett. a) (lett. b) [ Prepara e registra

fornitura dei servizi (art. 25)

Comunicazioni (0) ~ Valutazione  Diario (5)  Evidenze (0)

Alle 22:40 il monitoraggio ha segnalato accessi VPN da un indirizzo estero con un'utenza amministrativa. Alle 23:15 risultano cifrati circa 3.000 file nella
cartella condivisa Produzione.

Nessuna comunicazione registrata. Usa «Prepara e registra» sulle scadenze: HelpDesk propone il testo con i dati dellincidente, tu lo inserisci nel portale ACN
e registri data e protocollo.

Registra unltra comunicazione:  Pre-notifica (entro 24 ore) v Prepara

Classificazione - soggetto essenziale o importante.

Scadenze - conto alla rovescia: arancione se imminente, rossa se superata, verde se inviata.
Prepara e registra - testo pronto e registrazione dell'invio (capitolo 11).

Schede - comunicazioni, valutazione, diario ed evidenze.

Fascicolo / PDF - tutto l'incidente per audit e controlli.

Stato - in valutazione, significativo - in gestione, gestione conclusa, chiuso.
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Registrare un incidente

Registra l'incidente appena ne hai evidenza, anche se non sai ancora se € significativo: le 24 ore partono da
quel momento. Dal menu Incidenti NIS2 » Nuovo incidente, oppure dalla scheda di una segnalazione conil
pulsante Incidente NIS2.

@ Incidente NIS2 iZ] Dossier v

In lavorazione In attesa cliente Risolto Chiuso

HelpDesk Panoramica  Segnalazioni @ Incidenti NIS2 L-‘

LR Laura Rossi

Incidenti NIS2 > Nuovo

@ Registra incidente (EIRELIT(EY

@ Registra l'incidente appena ne hai evidenza, anche se non sai ancora se € significativo: le 24 ore per la
pre-notifica al CSIRT ltalia partono da quel momento. Potrai completare la valutazione dopo.

Titolo
al
Azienda Evidenza dell'incidente (data e ora)
Acme Industrie S.p.A. - Soggetto essenziale 2 11/06/2026, 03:33 PM [m]

Quando si sono avuti elementi oggettivi che confermano
lincidente. Da qui decorrono 24 e 72 ore.

Inizio presunto (facoltativo)

mm/dd/yyyy, == B

Cosa & successo

3
%
Prima valutazione
Lincidente ¢ significativo? Si No
Possibile atto illegittimo o malevolo Si No
4 Possibile impatto transfrontaliero Si No
Coinvolti dati personali Si No

1’ Titolo - breve, es. «Cifratura di file sul server di produzione».
2" Evidenza dell'incidente - data e ora in cui hai avuto elementi oggettivi: da qui partono 24 e 72 ore.
3’ Cosa e successo - sintomi, sistemi e servizi coinvolti, come é stato rilevato.

4’ Prima valutazione - significativo, atto malevolo, impatto transfrontaliero, dati personali: Da valutare, Si o
No.

3 Registra incidente - il responsabile e il referente CSIRT ricevono subito |'avviso.

Completa la valutazione

Nella scheda Valutazione indichi significativita e motivazione, categorie 1S-1...1S-4 (IS-4 solo per i soggetti
essenziali), gravita, servizi e utenti coinvolti, impatto, indicatori di compromissione, misure adottate e, a
fine gestione, la data di conclusione. Ogni modifica finisce nel diario.
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11 NIS2: comunicazioni e prove

L'invio al CSIRT Italia si fa dal portale ACN. HelpDesk prepara il testo, conserva quello inviato e tiene

la cronologia per I'audit.

HelpDesk

Panoramica  Segnalazioni @ Incidenti NIS2 ~ Aziende  Storico v

M8 Marco Bianchi

Incidenti NIS2 > NIS-0001 > Pre-notifica (entro 24 ore)

© Registra invio (. SNLTIEY

NIS-0001 - Acme Industrie S.p.A

Pre-notifica (entro 24 ore)

1 @ Scadenza: 06/11/2026 18:09 — mancano 2 h 36 min.
Entro 24 ore da quando si & avuta evidenza dell'incidente significativo (art. 25, c. 5, lett. a)

Testo della comunicazione 3 [ Copiatesto
PRE-NOTIFICA (ENTRO 24 ORE) — NIS-0001
Rif. D.Lgs. 138/2024, art. 25, comma 5, lett. a

Soggetto: Acme Industrie S.p.A. — P.IVA IT01234567890
Classificazione NIS2: Soggetto essenziale
Referente: Laura Rossi - laura.rossi@acme.example -
Riferimento interno: NIS-0001
Evidenza dell'incidente: 05/11/2026 18:09 (ora italiana)
Inizio presunto: 05/11/2026 17:09 (ora italiana)

2 Categoria di incidente: IS-3 - Violazione dei livelli di servizio attesi;
IS-4 - Accesso non autorizzato o abuso dei privilegi su dati digitali
(solo soggetti essenziali)

+39 333 1234567

Possibile atto illegittimo o malevolo: Si

Possibile impatto transfrontaliero: No 5

DESCRIZIONE SINTETICA
Alle 22:40 il monitoraggio ha segnalato accessi VPN da un indirizzo estero
con un'utenza amministrativa. Alle 23:15 risultano cifrati circa 3.000

file nella cartella condivisa Produzione. P

Bozza costruita con i dati dell'incidente. Completa le parti «[da completare]», poi riporta il testo nei campi del
portale ACN. Qui viene conservata la versione che registri.

‘= Come procedere

1. Accedi al portale ACN con il referente CSIRT
del soggetto.

2. Compila la pre-notifica usando questo testo.

3. Invia e annota il numero di protocollo o
riferimento

4. Registra qui data e ora dell'invio.

Inviata il (data e ora)

4 11/06/2026, 03:32 PM m]

Protocollo o riferimento

Canale

Portale ACN - CSIRT lItalia

Note

1’ Scadenza - quanto manca e quale regola si applica.

2’ Testo proposto - costruito con i dati dell'incidente: completa le parti [da completare].
3" Copia testo - poi incollalo nei campi del portale ACN.

4" Inviata il - data e ora effettive dell'invio.

3 Protocollo o riferimento - il codice ricevuto dal portale.

6

Registra invio - resta nel fascicolo, segnato «nei termini» o in ritardo.

Registrare una pre-notifica o una notifica rende l'incidente significativo; la relazione finale lo chiude. Per altre
comunicazioni (relazione intermedia, Garante, destinatari dei servizi) usa Registra un'altra comunicazione

nella scheda Comunicazioni.

Da sapere

L'invio al CSIRT Italia resta a carico del soggetto NIS2, dal portale ACN. Testi e categorie proposti da

HelpDesk sono una base di lavoro: falli verificare dal responsabile della conformita rispetto alle

determinazioni ACN in vigore.
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Evidenze e diario

Nella scheda Evidenze carichi log, screenshot ed export (anche .pcap, .evtx, .har). Per ogni file HelpDesk
calcola I'impronta SHA-256, che permette di dimostrare che non € stato alterato. Evidenze e voci del Diario
non si modificano né si cancellano; nel diario puoi aggiungere voci con |'ora effettiva dei fatti.

File (log, screenshot, export...) Descrizione

Choose Files |No file chosen I, Carica

2er ogni file viene calcolata l'impronta SHA-256: permette di dimostrare che l'evidenza non é stata alterata. Le evidenze non si cancellano.

File Caricato SHA-256 Dimensione
fw-log-2211.txt 06/11/2026 15:32

3 9 s X . a7d772bbf5793f247fe3adcd6fc96040812e3b5df93eb6leff3b384b915ed70a 105B

Log del firewall 05/11 22:00-23:30 Marco Bianchi

Promemoria automatici

Scadenza Promemoria (campanella ed email)

Pre-notifica, notifica, Garante 6 ore prima - 1 ora prima - a scadenza superata
Relazione intermedia 24 ore prima - 2 ore prima - a scadenza superata
Relazioni mensili e finale 7 giorni prima - 1 giorno prima - a scadenza superata

Ricevono i promemoria il responsabile, gli operatori scelti per I'azienda, chi ha registrato l'incidente e il
referente CSIRT. Le email NIS2 arrivano anche a chi ha disattivato le altre notifiche email.

Il fascicolo

Il pulsante Fascicolo / PDF apre un documento stampabile con soggetto, sintesi, tabella del rispetto delle
scadenze, testi inviati, diario ed evidenze con le impronte: & pronto per audit e controlli.

HelpDesk Fascicolo incidente NIS2

- " . . . N D.Lgs. 138/2024, art. 25
Accessi anomali alla VPN e file cifrati sul file Generato il 06/11/2026
server 1532

Significativo-in

NIS-0001- Acme Industrie S.p.A. gestione

Soggetto

Ragione sociale ‘Acme Industrie S.p.A. Referente CSIRT Laura Rossi

Partita IVA 1T01234567890 Email laura.rossi@acme.example
Classificazione Soggetto essenziale Telefono +39 3331234567

Sintesi dell'incidente

Evidenza 05/11/2026 18:09 Significativo si

Inizio presunto 05/11/2026 17:09 Gravita Alta

Conclusione gestione  — Atto malevolo si

Responsabile Marco Bianchi Transfrontaliero No

Segnalazione - Dati personali Non ancora noto
Categorie 1S-3 - Violazione dei livelli di servizio attesi; IS-4 - Accesso non autorizzato o

abuso dei privilegi su dati digitali (solo soggetti essenziali)

Rispetto delle scadenze

Adempimento Scadenza Inviata il Esito

Pre-notifica al CSIRT

06/11/2026 18:09  06/11/2026 15:32  Nei termini
Entro 24

significat

Notifica dellincidente 08/11/2026 18:09 — Dainviare
Entro 72 ore da quando si & avuta evidenza dellincidente
signi

ivo (lett. b)

Relazione finale - - Dainviare
Entro un mese dalla notifica (lett. d)
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12 Stati, priorita e domande frequenti

Una segnalazione si considera conclusa solo quando il cliente conferma la soluzione.

Nuovo Appena aperta, da prendere in carico

In lavorazione Un operatore ci sta lavorando

In attesa cliente Serve una tua risposta: quando arriva, riparte da sola
Risolto Il supporto propone la soluzione e aspetta conferma
Chiuso Conclusa; resta consultabile e si pud riaprire

Quale priorita scegliere

% % % Urgente % % % Alta % % % Normale Y % % Bassa

Il lavoro € bloccato per Funzione importante Un errore o un disturbo Richieste, domande,
pill persone o un compromessa, con che non blocca il miglioramenti.
processo critico. un'alternativa lavoro.

temporanea.

Domande frequenti

Ho dimenticato la password.
Chiedi all'amministratore di reimpostarla, poi cambiala dal tuo profilo.

Non vedo il ticket di un collega.

Vedi solo quelli della tua azienda. Se il collega e della tua azienda, fai verificare il suo utente.
Il file non si carica.

Massimo 20 MB e 10 file per volta, niente eseguibili. Comprimi in ZIP i file grandi.

Non ricevo le email.

Controlla Il mio profilo » Notifiche e la cartella spam. Gli avvisi restano comunque nella campanella.
Posso cancellare un ticket?

No, per tracciabilita. Chiudilo con un messaggio che spiega I'errore.

Il cliente vede le note interne?

No: note, i loro allegati, attivita interne e storico restano allo staff.

Non vedo il menu Incidenti NIS2.

Compare solo se la tua azienda é classificata come soggetto NIS2: chiedi all'amministratore.

Chi invia la notifica al CSIRT Italia?
Il soggetto NIS2, dal portale ACN. HelpDesk prepara il testo e registra l'invio.

Serve aiuto?

Apri una segnalazione di tipo Domanda, oppure contatta il supporto Fastera: [EMAIL ASSISTENZA] -
[TELEFONO]
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