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Guida al Nuovo Portale MyTerna

Gentile Utente,

di seguito trovi una breve guida pensata per aiutarti nell’utilizzo quotidiano del Nuovo Portale MyTerna.

In pochi semplici passi vengono illustrati gli step da seguire per gestire i Contatti Inbound. 

Inoltre, è a tua disposizione un Manuale Utente relativo alla descrizione della Homepage e delle principali funzionalità del Nuovo 

Portale MyTerna (NPMT_MU_00_Overview del Nuovo Portale MyTerna).
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1. 
CREAZIONE CONTATTO INBOUND



Creazione Contatto Inbound (1/14)

Con «Contatti Inbound» si intendono le comunicazioni e richieste aperte dall’Operatore Elettrico sul Nuovo Portale MyTerna ed 
esposte verso l’Utente Terna nel Nuovo CRM.

I Contatti Inbound possono essere aperti:

• All’interno del Nuovo CRM, da un Utente Terna, che successivamente si occupa della lavorazione e chiusura;

• All’interno il Nuovo Portale MyTerna, dall’Operatore Elettrico, che successivamente si occupa dell’eventuale integrazione delle 
informazioni.

In quest’ultimo caso, a partire dal Nuovo Portale MyTerna l’Operatore Elettrico ha la possibilità di aprire un Contatto Inbound:

• Specifico, se vincolato alle relazioni associate agli Operatori Elettrici;

• Generico, se svincolato dalle relazioni associate agli Operatori Elettrici.

Per entrambe le tipologie, i processi relativi alla creazione e alla lavorazione sono del tutto analoghi.
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Creazione Contatto Inbound (2/14)

Apertura Contatto 
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1. All’interno della Homepage, aprire la 

sezione «Operazioni»  

2. Selezionare la sottovoce «Contatta 

Terna» all’interno della voce «Parla 

con Terna» 

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (3/14)

Apertura Contatto 
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3. Selezionare dal menù a tendina la voce 

«Contatti Inbound»

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (4/14)

Apertura Contatto 
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Una volta impostata la vista, si visualizza la 

schermata «Crea e gestisci i tuoi Ticket», 

all’interno della quale è presente una griglia 

contenente l’elenco di tutti i Contatti 

Inbound attivi e non attivi.

4. È possibile ricercare un Contatto 

Inbound digitando il valore all’interno 

della barra di ricerca e cliccando sul 

pulsante «Cerca»

5. In corrispondenza della Service 

Request di interesse, selezionare dal 

menù a tendina la voce «Visualizza 

Dettagli» per visualizzare il Contatto 

Inbound stesso

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico

4
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Creazione Contatto Inbound (5/14)

Apertura Contatto

9

6. Cliccare sul pulsante «Apertura 

Ticket» per aprire un nuovo Contatto 

Inbound

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (6/14)

Apertura Contatto

10

7. Dopo aver cliccato sul pulsante 

«Apertura Ticket», popolare i campi 

richiesti all’interno della sezione 

«Generale» *

* I campi «Numero Service Request» e «Controparte» non sono editabili, mentre il campo «Referente» può essere modificato

La compilazione dei campi 

contrassegnati con l’asterisco è 

obbligatoria per poter procedere

Il sistema consente di popolare il 

campo «Tematica» solo dopo aver 

popolato il campo «Relazione». Una 

volta compilati i campi «Relazione» e 

«Tematica», è possibile popolare il 

campo «Attività». All’eliminazione di 

un valore all’interno dei campi 

«Relazione» e/o «Tematica», il sistema 

elimina automaticamente i valori 

presenti negli altri campi

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (7/14)

Apertura Contatto 
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8. Dopo aver popolato i campi 

«Relazione», «Tematica» e «Attività», il 

sistema mostra una sezione aggiuntiva 

necessaria all’apertura del Ticket 

contenente campi che variano a 

seconda dei valori sopra indicati

All’interno del campo obbligatorio 

«Oggetto» è necessario inserire il titolo 

del Ticket; all’interno del campo 

«Codice Contratto» è possibile 

selezionare dal menù a tendina il codice 

del Rapporto Commerciale aperto 

dall’Operatore Elettrico a cui si desidera 

associare il Ticket

La compilazione dei campi 

contrassegnati con l’asterisco è 

obbligatoria per poter procedere

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (8/14)

Apertura Contatto

12

9. Una volta terminata la compilazione, 

cliccare sul pulsante «Salva»

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (9/14)

Apertura Contatto

13

10. Dopo aver cliccato sul pulsante 

«Salva», il sistema popola 

automaticamente il campo «Numero 

Service Request» e valorizza il campo 

«Motivo stato» con «Aperta»

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (10/14)

Apertura Contatto 

14

11. All’interno della sezione «Note», è 

possibile inserire eventuali informazioni 

aggiuntive da trasmettere all’Utente 

Terna cliccando sul pulsante 

«Aggiungi Commento»

È possibile cliccare sul pulsante

«Mostra Altro» per visualizzare lo 

storico delle note inserite
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Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico



Creazione Contatto Inbound (11/14)

Apertura Contatto 

15

12. All’interno della sezione «Documenti», 

è possibile inserire eventuali documenti 

cliccando sul pulsante «Crea»

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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Creazione Contatto Inbound (12/14)

Apertura Contatto 
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Dopo aver cliccare sul pulsante «Crea», si 

visualizza una schermata per procedere 

con l’inserimento della documentazione.

13. Compilare obbligatoriamente il campo 

«Nome»

14. Cliccare sul pulsante «Invia»

13
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Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico



Creazione Contatto Inbound (13/14)

Apertura Contatto 
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15. Cliccare sul pulsante «Scegli File» per 

caricare il documento

16. Cliccare sul pulsante «Invia»

È possibile caricare un massimo di 5 

documenti

Se necessario, in questa fase è

ancora possibile modificare il nome del 

documento all’interno del campo 

«Nome»

15
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Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico



Creazione Contatto Inbound (14/14)

Apertura Contatto 

18

17. Cliccare sul pulsante «Conferma»

Apertura Contatto Inbound
da parte di

Operatore Elettrico
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2. 
RICHIESTA INFORMAZIONI



Contesto dello Use Case

Il Team Terna richiede informazioni

Il Team Terna, se necessario, richiede all’Operatore Elettrico informazioni 
aggiuntive relative al Contatto Inbound creato. 

L’Operatore Elettrico procede quindi con l’integrazione delle informazioni 
richieste come illustrato successivamente.
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Richiesta informazioni (1/7)

Integrazioni delle informazioni 

21

1. All’interno della Homepage, aprire la 

sezione «Operazioni»  

2. Selezionare la sottovoce «Contatta 

Terna» all’interno della voce «Parla 

con Terna» 2
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Richiesta informazioni (2/7)

Integrazioni delle informazioni
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3. Selezionare dal menù a tendina la voce 

«Contatti Inbound»
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Richiesta informazioni (3/7)

Integrazioni delle informazioni
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4. In corrispondenza della Service 

Request di interesse, selezionare dal 

menù a tendina la voce «Visualizza 

Dettagli»
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Richiesta informazioni (4/7)

Integrazioni delle informazioni
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5. All’interno della sezione «Generale», 

sono visibili gli attributi del Contatto 

Inbound in sola lettura
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Richiesta informazioni (5/7)

Integrazioni delle informazioni 
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6. Se necessario, è possibile apportare 

modifiche ai campi compilati 

precedentemente
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Richiesta informazioni (6/7)

Integrazioni delle informazioni 

26

7. All’interno della sezione «Note», sono 

visibili eventuali commenti inseriti 

dall’Operatore Terna

8. All’interno della sezione «Documenti», 

è possibile inserire eventuali documenti 

cliccando sul pulsante «Crea» (vedi 

step precedenti)

È possibile inserire un commento 

indirizzato all’Utente Terna cliccando sul 

pulsante «Aggiungi Commento» e 

visualizzare lo storico delle note inserite 

cliccando sul pulsante «Mostra Altro»

7
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Richiesta informazioni (7/7)

Integrazioni delle informazioni 

27

9. Cliccare sul pulsante «Conferma 

Perfezionamento»

Dopo aver cliccato sul pulsante

«Conferma Perfezionamento», il Motivo 

stato del Contatto è «Follow Up»
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Contesto dello Use Case

Il Team Terna lavora il Contatto Inbound

Il Team Terna procede con la lavorazione del Contatto Inbound: valida o 
chiude il Contatto Inbound se le informazioni e i documenti inseriti 
dall’Operatore Elettrico sono corretti, richiede informazioni aggiuntive se 
risultano incompleti o in alternativa annulla il Contatto Inbound.
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