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Avant propos

Présentation d'AssetCenter

AssetCenter est un systeme complet de gestion des actifs technologiques,
constitué de cinq fonctions totalement intégrées, baties sur un référentiel
commun, se situant au coeur du systéeme d’information :

e Gestion des équipements.

¢ Gestion du helpdesk.

* Gestion des achats.

e Gestion des contrats, du financement et du leasing.

e Gestion des cotts.

Sa dimension "intégrée" vous permet d'accéder a toutes les fonctions a
partir de la méme interface et de travailler sur une base de données
unique, donc sans duplication des informations.

Sa dimension "fonctionnelle" vous permet d'adapter l'interface a vos
besoins en ne sélectionnant que les fonctionnalités auxquelles vous
souhaitez avoir acces. L'interface s'en trouve ainsi simplifiée.

Objectifs des manuels de référence
Ces manuels expliquent en détail et de maniére systématique le
fonctionnement d'AssetCenter.
* Ergonomie générale et tables de référence

* Gestion des équipements

e Gestion du helpdesk

¢ Gestion des achats

« Gestion des contrats, du leasing et du financement
e Gestion des cotts

¢ Manuel d'administration et de mise en ccuvre d'AssetCenter
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Ils sont également disponibles sous la forme d'une aide en ligne dont le
contenu est équivalent.

Il existe un document qui contient une table des matiéres et un index
pour l'ensemble des manuels précités.

Objectif de ce manuel
Ce manuel explique en détail comment gérer l'assistance aux utilisateurs.
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Contacter Peregrine Systems

Siége mondial
Peregrine Systems, Inc.
3611 Valley Centre Drive
San Diego, CA 92130
Etats-Unis
Tél. : +1 858 481 5000 ou 800 638 5231
Fax : +1 858 481 1751
Web: http://www.peregrine.com

Support Clients :

Tél. : +1 858 794 7402 ou 800 960 9998

Fax : +1 858 794 6028

EMail : support@peregrine.com

Web : http://support.peregrine.com

Ouverture : du lundi au vendredi, de 05:00 a 17:30 (heures PST)

France, Espagne, Grece et Afrique (sauf Afrique du Sud)
Peregrine Systems
Tour Franklin - La Défense 8
92042 Paris - La Défense Cedex
France
Tél. : +33 (0)1 47 73 11 11
Fax :+33 (0)1 47 73 11 12

Support Clients :

Tél. : +33 (0) 800 505 100

Fax:+33 (0)1 4773 11 61

EMail : frsupport@peregrine.fr

Ouverture : du lundi au vendredi, de 08:00 a 18:00 (heures locales)

Allemagne et Europe de I'Est
Peregrine Systems GmbH
Burohaus ATRICOM
Lyoner Strasse 15
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Royaume-Uni

60528 Frankfurt

Allemagne

Tél. : +49 (0)(69) 6 77 34-0
Fax : +49 (0)(69) 66 80 26-26

Support Clients :

Tél. : 0800 2773823

Fax : +49 (0) (69) 66 80 26-26

EMail : psc@peregrine.de

Ouverture : du lundi au vendredi, de 08:00 a 17:00 (heures locales)

Peregrine Systems, Ltd.
Ambassador House
Paradise Road

Richmond

Surrey TW9 15Q
Royaume-Uni

Tél : +44 (0)181 332 9666
Fax : +44 (0)181 332 9533

Support Clients :

Tél : +44 (0)181 334 5844 ou 0800 834 7700

Fax : +44 (0)181 334 5890

EMail : uksupport@peregrine.com

Ouverture : du lundi au vendredi, de 08:00 a 18:00 (heures locales)

Danemark, Norvege, Finlande et Islande

Peregrine Systems A/S
Naverland 2, SAL
DK-2600 Glostrup
Danemark

Tél : +45 43 46 76 76
Fax : +45 43 46 76 77

Support Clients :

Tél. : +45 77 31 77 76

Fax :+45 43 46 76 77

EMail : support.nordic@peregrine.com

Ouverture : du lundi au vendredi, de 08:30 a 04:30 (heures locales)
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Pays Bas, Belgique et Luxembourg
Peregrine Systems BV
Botnische Golf 9a
Postbus 244
3440 AE Woerden
Pays Bas
Tél : +31 (0) 348 43 7070
Fax : +31 (0) 348 43 7080

Support Clients :

Tél. : 0800 0230889 (Pays Bas)

ou 0800 74747575 (Belgique et Luxembourg)

Fax : +31 (0) 348 43 7080

EMail : benelux.support@peregrine.com

Ouverture : du lundi au vendredi, de 08:00 a 18:00 (heures locales)

Singapour
Peregrine Systems Pte.Ltd
#03-16
CINTECH III
77 Science Park Drive
Singapore Science Park
118256
Singapour
Tél : +65 778 5505
Fax : +65 777 3033

Italie
Peregrine Systems, S.r.1.
Via Cernaia, 2
20121 Milano
Ttalie
Tél : +39 (02) 6556931

Japon
Peregrine Systems K.K.
Level 32, Shinjuku Nomura Building
1-26-2 Nishi-shinjuku, Shinjuku-ku
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Tokyo 163-0532
Japon

Tél : +81 (3) 5322-1350
Fax : +81 (3) 5322-1352

Support Clients :

Tél. : +81 (3) 5322-1350

Fax : +81 (3) 5322-1352

EMail : glipper@Peregrine.com

Suéde
Peregrine Systems AB
Frosundaviks Allé 15, 4tk floor
S-169 70 Solna
Suede
Tél : +46 (0)8-655 36 04
Fax : +46 (0)8-655 26 10

Support Clients :

Tél. : +45 77 31 77 76

Fax :+45 43 46 76 77

EMail : nordic@peregrine.com

Ouverture : du lundi au vendredi, de 08:30 a 04:30 (heures locales)

Faites nous part de vos commentaires

Notre objectif est de mettre a votre disposition les documentations les
plus a jour et les plus utiles pour vous.

Vos commentaires sont les bienvenus.

N'hésitez pas a nous faire part de vos remarques en les adressant a
documentation@peregrine.com.
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Conventions utilisées

Les mises en forme suivantes ont des significations particulieres :

Police fixe Commande DOS.

| Exenpl e || Exemple de code ou de commande.

Bout de code ou de commande omis.

Nom d'objet Les noms de champs, d'onglets, de menus, de fichiers

sont imprimés en gras.

Note

Note importante.

Les commandes sont décrites avec les conventions de notation suivantes :

[ ]

Ces crochets encadrent un parameétre optionnel. Ne les tapez pas dans
votre commande.

Exception : dans les scripts BASIC, les crochets qui encadrent le

chemin d'acces a des données de la base doivent figurer dans le script :

[ Li en. Li en. Chanp]

<> Ces crochets encadrent un parameétre décrit en langage clair. Ne les
tapez pas dans votre commande et remplacez le texte qu'ils encadrent
par l'information qui doit y figurer.

{1} Ces accolades encadrent des parameétres parmi lesquels un seul doit

étre choisi. Ne tapez pas les accolades dans votre commande

La barre verticale sépare les parametres possibles qui figurent entre
les accolades.

L'astérisque ajoutée a droite de crochets indique que la formule qu'ils
encadrent peut étre répétée plusieurs fois.

Avant propos

vii






Table des matieres

Chapitre 1 - Fonctionnement général de la gestion du support
A qui s'adresse et a quoi sert la gestion du support ?

Présentation générale de la gestion du support

Exemples de gestion du support

Etapes de la mise en place de la gestion du support

Menus qui se rapportent a la gestion du support

Exemples de scénarios de prise d'appel

Chapitre 2 - Notions clé de la gestion du support
Définition d'un dossier de support

Définition d'une fiche d'intervention

Définition d'une nouvelle

Définition de la base de connaissance

Définition de l'arbre de résolution

Définition d'un groupe de support

Définition d'un type de probleme

Définition d'une gravité

Définition d'un calendrier des périodes ouvrées
Définition d'une procédure d'escalade

Définition de l'outil de prise d'appel

Définition d'un administrateur de support
Définition d'un responsable de groupe de support
Définition d'un chargé de dossier

Chapitre 3 - Prise d'appel
Définition de l'outil de prise d'appel
Schéma de déroulement de la prise d'appel
Activer l'outil de prise d'appel
Renseigner 1'écran de prise d'appel
Ergonomie de I'écran de prise d'appel
Saisie des informations
Champs renseignés automatiquement
Terminer la prise d'appel
Touches de raccourci utilisables lors de la prise d'appel

O 00O W -

18
18
19
19
19
20
21
21
22
22
23
23
24
24

25
25
26
27
28
28
30
38
40
44

Table des matiéres



Chapitre 4 - Gestion des groupes de support
Définition d'un groupe de support
Fonctionnement général des groupes de support
Définir le responsable d'un groupe de support
Composition des groupes de support
Compétences des groupes de support
Localisations dans lesquelles le groupe intervient
Contrats dans le cadre desquels le groupe de support intervient

Chapitre 5 - Gestion des types de problémes
Définition d'un type de probleme
Code et raccourci d'un type de probléme
Gravité d'un type de probléme
Lien entre type de probléme et arbre de résolution
Lien entre type de probléme et catégorie de biens
Groupes compétents pour un type de probléeme

Chapitre 6 - Gestion des dossiers de support
Définition d'un dossier de support
Etat d'un dossier de support
Affectation d'un dossier
Escalade d'un dossier
Interventions effectuées dans le cadre des dossiers de support
Dossiers liés
Prendre des notes sur un dossier de support
Boutons de traitement des dossiers de support
Activités liées au traitement du dossier
Mettre un dossier en attente
Comment mettre un dossier en attente
Effets de la mise en attente
Modifier un des éléments de la mise en attente
Mettre fin a la mise en attente
Mises en attente multiples
Clore un dossier de support
Comment clore un dossier de support
Fiche de cloture

Chapitre 7 - Gestion des gravités
Définition d'une gravité
Principe d'utilisation des gravités
Créer des gravités

Chapitre 8 - Gestion des procédures d'escalade
Définition d'une procédure d'escalade

Fonctionnement général de 1'utilisation des procédures d'escalade

Délai de résolution

Alarmes a déclencher lorsque certaines échéances sont dépassées

Actions a déclencher lorsque 1'état d'un dossier change

47
47
48
51
51
52
52
53

55
55
56
57
58
58
58

61
62
62
63
65
67
68
68
70
71
73
73
74
76
77
78
78
78
81

83
83
84
85

87
88
88
92
92
95

AssetCenter 3.5 - Gestion du Helpdesk



Actions a déclencher lorsque l'affectation d'un dossier change 95
Eléments pris en compte pour assigner automatiquement une procédure d'escalade a

un dossier 96
Chapitre 9 - Gestion de la base de connaissance 97
Chapitre 10 - Gestion de 'arbre de résolution 99

Définition de l'arbre de résolution 99

Fonctionnement général de I'arbre de résolution 100

Créer un arbre de résolution 104

Résoudre un probleme a l'aide de l'arbre de résolution 105
Chapitre 11 - Utilisation du Tableau de bord 109

Fonctionnement général du tableau de bord 109

Suivi des dossiers groupe par groupe 111

Suivi des dossiers technicien par technicien 112

Dossiers a traiter 113
Chapitre 12 - Utilisation du Tableau de statistiques 115

Table des matiéres Xi






Chapitre 1 - Fonctionnement
géenéral de la gestion du support

Ce chapitre vous explique comment fonctionne le helpdesk d'AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

A qui s'adresse et a quoi sert la gestion du support ?
Présentation générale de la gestion du support
Exemples de gestion du support

Etapes de la mise en place de la gestion du support
Menus qui se rapportent a la gestion du support

Exemples de scénarios de prise d'appel

A qui s'adresse et a quoi sert la gestion du

support ?

La gestion du support a 'aide d'AssetCenter s'adresse aux équipes de
support utilisateur suffisamment structurées pour tirer partie d'un
logiciel qui organise de maniére rigoureuse la résolution des problémes.

Si votre équipe helpdesk est peu étoffée ou peu structurée, vous pourrez
vous contenter d'utiliser les "Fiches d'intervention".

AssetCenter organise le travail de 1'équipe de support, de la prise en
compte des demandes jusqu'a la résolution des problémes, en passant par
leur suivi complet.

Chapitre 1 - Fonctionnement général de la gestion du support



Présentation générale de la gestion du support

Mettre en place la gestion du support a l'aide d'AssetCenter requiert une
analyse préalable de votre organisation : analyse des groupes de support
et de leurs compétences, étude de la méthode de traitement des dossiers
de support, etc. Une fois cette analyse effectuée, vous pouvez définir les
divers éléments qui forment la base de la gestion du support : les groupes
de support, les procédures d'escalade... En définissant ces éléments, vous
mettez en place des automatismes (attribution automatique de
procédures d'escalade aux dossiers ouverts, déclenchement d'actions lors
d'ouvertures de dossiers de support, affectation de dates limites de
résolution, etc.).

Le schéma ci-dessous présente quelques uns des automatismes qui
structurent la gestion du support dans AssetCenter :

Groupe de support
Localisation
Type de probléme
Contrats
Gravité
Type de probléme
Dossier de support Contact
Localisation
Bien
y
Alarmes surveillées Procédure d'escalade
par InfraCenter
Serveur Gravité
Localisation
Actions <

Structure simplifiée de la gestion du support
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Lorsqu'un dossier de support est ouvert :

% 1l est affecté 4 un groupe de support et & un membre de ce groupe
en particulier. AssetCenter propose automatiquement un groupe de
support selon la localisation du bien sujet au probléme et selon le
type de probleme rencontré. Dans le cas d'une base de données
Oracle, les contrats dans le cadre desquels le groupe de support est
amené a intervenir sont également pris en compte dans la
procédure de sélection automatique du groupe de support.

% Pour attribuer automatiquement une procédure d'escalade au
dossier de support, AssetCenter s'appuie sur une notion
intermédiaire, la gravité. AssetCenter associe automatiquement
une gravité au dossier, selon le type de probléme rencontré, la
personne et le bien concernés par le dossier, et la localisation du
bien.

% Une fois la gravité déterminée, AssetCenter détermine
automatiquement la procédure d'escalade associée au dossier. Elle
est fonction de la gravité et de la localisation du bien.

% C'est la procédure d'escalade qui définit les actions a déclencher
selon la facon dont évolue le traitement du dossier :

% Certaines actions sont définies dans des alarmes surveillées par
AssetCenter Serveur. Ces alarmes mesurent 1'état d'avancement
du dossier en fonction du temps.

% D'autres actions sont déclenchées des que l'affectation du
dossier change ou des que 1'état du dossier change (dossier
ouvert, en attente d'affectation, clos, etc.).

Ceci n'est qu'une vue trés générale de la gestion du support a 'aide
d'AssetCenter. Pour plus d'informations, nous vous invitons a parcourir
la suite de ce manuel.

Exemples de gestion du support

Ce paragraphe a pour but de vous faire comprendre a partir de quelques
exemples concrets comment répartir les taches de support entre les
acteurs de I'équipe helpdesk. Cette répartition dépend avant tout de la
taille et du degré de structuration de votre équipe. La répartition choisie
sera formalisée grace aux profils utilisateur qu'un administrateur
d'AssetCenter peut attribuer aux acteurs de I'équipe helpdesk.
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Acteurs types de I'équipe helpdesk
Chargé d'appel : personne dont la tache principale est d'enregistrer les
demandes d'assistance. Sa compétence technique est plus ou moins forte,
selon votre mode d'organisation.

Chargé de dossier : personne techniquement compétente. Elle peut
intervenir dés l'appel initial ou seulement dans le cas d'une résolution
différée. Elle travaille essentiellement sur les dossiers de support.

Groupe de support : ensemble de techniciens capables de résoudre les
mémes types de probléme dans un ensemble de localisations donné, et
intervenant éventuellement dans le cadre de contrats.

Responsable de groupe de support : personne responsable d'un
groupe de techniciens. Elle peut intervenir dés 'appel initial ou
seulement dans le cas d'une résolution différée. Son réle principal est de
superviser l'activité du groupe de support.

Administrateur du support : personne qui supervise toute l'activité du
helpdesk.

Taches types a effectuer
¢ Enregistrement des problémes

» Attribution des dossiers
e Résolution des problemes et gestion des dossiers de support
* Supervision de l'activité

e Consultation des messages et nouvelles

Faire coincider les acteurs avec les taches a effectuer
La structure de votre équipe et les compétences des personnes
conditionnent la fagon dont les acteurs vont se répartir les taches.

Les chargés d'appel
¢ Dans tous les cas : ils enregistrent les demandes.

» S'ils ont des compétences techniques : ils assurent 'assistance de
premier niveau. Ils créent des dossiers de support immédiatement
clos si le probléme est résolu immédiatement, et des dossiers non
clos sinon.

¢ S'ils n'ont pas de compétence technique ils créent
systématiquement des dossiers de support.
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e S'ils sont également chargés de dossier, ils peuvent accéder au
détail des dossiers de support de leur groupe.

Les chargés de dossiers

e Sil'équipe est peu structurée : ils enregistrent les demandes depuis
le début, comme un chargé d'appel.

e Sil'équipe est plus structurée : ils ne créent jamais les dossiers a
l'occasion des appels, et commencent a travailler au niveau des
dossiers qui leur ont été attribués par le responsable de groupe,
l'administrateur de support ou par eux méme en travaillant sur les
dossiers attribués aux groupes dont ils sont membres.

e Dans tous les cas : les chargés de dossiers travaillent
principalement sur les dossiers qui leur sont attribués.

L'administrateur du support

Son role est de définir les groupes de support, les gravités, les
calendriers, les procédures d'escalade, les caractéristiques de dossiers, la
structure de 1'arbre de résolution et les types de problemes.

Dans certains cas, c'est lui qui attribue les dossiers créés par les chargés
d'appel aux chargés de dossiers compétents.
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Etapes de la mise en place de la gestion du

support

Pour mettre en place la gestion du support dans de bonnes conditions,
nous vous recommandons de respecter les étapes suivantes :

Créez:

Afin de pouvoir les Notes
associer plus tard aux :

Les catégories de biens et produits a [1  Types de problémes
supporter [l Gravités
Les calendriers de périodes ouvrées [0 Procédures d'escalade
[1 Localisations
Les localisations a supporter [l Groupes de support
(1 Procédures d'escalade
[l Gravités
Les biens a surveiller particulierement | ]  Gravités
Les profils utilisateur adaptés au [0 Personnes 1)
fonctionnement de votre équipe 7 Acteurs de l'équipe
helpdesk helpdesk
Les acteurs de I'équipe helpdesk dans | Groupes de support
I'annuaire des services et personnes ' Dossiers de support

[0 Alarmes définies au
niveau des procédures
d'escalade

Contrats

] Groupes de support

Les utilisateurs a dépanner avec une [ Gravités
attention particuliére
Les groupes de support correspondant |[1 Types de problemes
aux compétences de votre équipe de [ Procédures d'escalade
helpdesk .
[0 Dossiers de support
[0 Nouvelles
Les caractéristiques de dossiers ]  Dossiers de support
Les gravités [0 Types de problemes
[l Procédures d'escalade
[ Dossiers de support
La base de connaissance (1 Arbre de résolution

L'arbre de résolution
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Créez: Afin de pouvoir les Notes
associer plus tard aux :

Les types de problemes [0 Dossiers de support
[l Arbre de résolution
[1 Base de connaissance

Les actions [l Procédures d'escalade

Les procédures d'escalade 1 Dossiers de support

Note (1) : pour sélectionner les droits adaptés, considérez ceux qui portent
sur les dossiers, les interventions, les groupes de support, les types de
problémes, les solutions standard, les historiques de dossiers, les
nouvelles, la base de connaissance, 1'arbre de résolution, les gravités, les
calendriers, les procédures d'escalade et les messages.

Pensez également a paramétrer et exécuter AssetCenter Serveur, ainsi
qu'a configurer le systéeme de messagerie.

Mereci de consulter également le manuel intitulé "Manuel de référence :
Administration et utilisation avancée d'AssetCenter", chapitre "Fichiers
.ni" pour personnaliser la gestion du support.
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Menus qui se rapportent a la gestion du
support

Les menus AssetCenter qui se rapportent a la gestion du support sont :

Menu

Table ou fonction a laquelle le menu
permet d'accéder

Maintenance/ Interventions ou
Support/ Interventions

Fiches d'intervention

Support/ Arbre de résolution

Arbre de résolution

Support/ Base de connaissance

Base de connaissance

Outils/ Calendriers

Calendriers des périodes ouvrées

Support/ Dossiers

Dossiers de support

Support/ Gravités

Gravités

Parc/ Groupes

Groupes de support

Outils/ Nouvelles

Nouvelles

Support/ Prise d'appel

Outil de prise d'appel

Support/ Procédures d'escalade

Procédures d'escalade du traitement des
dossiers de support

Support/ Statistiques

Tableau de statistiques

Support/ Tableau de bord

Tableau de bord

Support/ Types de problémes

Types de problemes

QOutils/ Options, onglet Support

Options du support

Outils/ Personnaliser la barre
d'outils, catégorie d'outils "Support"”

Personnalisation de la barre d'outils

Parc/ Services et personnes,
onglet Profil

Profils d'utilisation des acteurs de
I'équipe helpdesk

Outils/ Messages

Consultation des messages envoyés
automatiquement par AssetCenter
Serveur selon les principes définis dans
les procédures d'escalade (messages
internes uniquement)

Outils/ Actions

Actions a déclencher automatiquement
par AssetCenter Serveur selon les regles
définies dans les procédures d'escalade.
Actions déclenchées a la demande et qui
permettent d'exécuter ou accéder a des
applications externes.
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Menu

Table ou fonction a laquelle le menu
permet d'accéder

Outils/ Administration/ Profils
d'utilisation

Profils d'utilisation a attribuer aux
acteurs de 1'équipe helpdesk

Outils/ Administration/ Droits
d'utilisation(1)

Droits d'utilisation des acteurs de
I'équipe de helpdesk

Outils/ Administration/
Restrictions d'accés

Restrictions d'acces des acteurs de
I'équipe de helpdesk

Outils/ Afficher les nouvelles

Active la barre d'affichage des nouvelles

Note (1) : les tables a considérer lors de la définition des droits
d'utilisation des membres des équipes de support sont :

Arbre de résolution
Base de connaissance
Calendrier de jours ouvrés

Caractéristiques de dossiers de support

Dossiers de support
Gravité

Groupes de support
Historique

Historique de dossier
Interventions

Lien groupe/ personne

Lien nouvelles courantes/ Groupe de support

Nouvelles courantes
Priorités

Procédure d'escalade
Type de probléme

Valeurs de caractéristiques de dossiers

Songez également aux tables : services et personnes, biens, produits,
catégories, localisations, messages, contrats.
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Exemples de scénarios de prise d'appel

Présentation
Dans ce chapitre, nous vous proposons de découvrir le fonctionnement de
I'outil de prise d'appel a travers trois cas pratiques. Ces exemples
illustrent les situations types que vous étes susceptibles de rencontrer
lors de la prise d'appels :
* Le probleme est résolu dés la prise d'appel initiale.
* Le probléme a déja été signalé (un dossier de support a déja été
créé).
* Le probléeme ne peut pas étre résolu immédiatement : un dossier
ouvert est créé.

Nous vous invitons a suivre chaque scénario étape par étape et a
effectuer les opérations décrites dans la base de démonstration fournie
avec AssetCenter.

Pour découvrir les scénarios dans les meilleures conditions, nous vous
recommandons d'ouvrir la base de démonstration en tant
qu'administrateur d'AssetCenter.

Scénario 1 : probléme résolu dés la prise d'appel

Etape 1 : vous recevez l'appel d'un utilisateur

Affichez 1'outil de prise d'appel a I'aide du menu Support/ Prise d'appel
ou de la touche F2.
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Etape 2 : vous prenez contact avec l'utilisateur

Renseignez les informations de 1'écran de prise d'appel avec les
informations suivantes :

:I‘ Prize d'appel : Dossier N* DO534

Dossier DOS34 | no:0t03 ¢ | Chargé de dossier : Yernon, Larry
&ppelant : [Clech, Richard * |q|=|=| |Résolution
Dazsier :I | Ql = | 1'@ - Questions
- Nouveau probléme ¢ Est-ce un prableme di 4 I'écran ¢ :l
Bien:[IBM PC Pentium 0 [UCT4] || S| =] g - =
Tupe -[FrobiEme PC | Ql = | 1I [ &de [ Historigue
Dezcription - _
éﬂu Arbre | “ Erécédentl Suivant > |
- Solutions
R ésolution IDesc. courte [ Détai
[ Riejetées
Escalade : [Détaut standard [4h) |gl=|=]
A contacker ;|Clech, Richard * | Ql = | zl Enregistrer |
Motes: |04 72 74 55 02 | A I Choii I

m Erreqistrer I'appel

E Llore le probléme

E FPoursuivre... |

Ecran de prise d'appel

Annuler |

Etape 3 : vous recherchez la solution au probléme

Pour ce, cliquez avec le bouton gauche de la souris dans le champ
Description saisissez quelques informations, puis servez-vous de la
section droite de I'écran de prise d'appel, intitulée Résolution :

«» Posez a l'utilisateur la question qui se trouve dans la partie

Questions.

«» Sélectionnez une réponse et cliquez sur le bouton m

% Dans le cadre Solutions s'affichent les solutions standard du
probléme. Examinez les solutions proposées en cochant la case

Détail.
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Etape 4 : vous mettez fin a la prise d'appel

Si une solution standard existe

Sélectionnez cette solution puis cliquez sur le bouton __ Choisic_|

Un dossier Clos est automatiquement créé avec les informations que
vous venez de saisir. Pour le visualiser, affichez la table des dossiers de
support via le menu Support/ Dossiers, et sélectionnez le dossier.

Utilisez le numéro de dossier qui figure dans la barre de titre de la
fenétre de prise d'appel pour retrouver le dossier dans la table des
dossiers de support.

Si aucune solution standard n'existe

Décrivez le probléme et sa solution dans le cadre Description de la
fenétre de gauche et cliquez sur le bouton 38} Clrolo dossier |

Un dossier Clos est automatiquement créé avec les informations que
vous venez de saisir.

Scénario 2 : probléme déja enregistré sous forme de dossier

Etape 1 : vous recevez l'appel d'un utilisateur

Affichez 1'outil de prise d'appel a I'aide du menu Support/ Prise d'appel
ou de la touche "F2".
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Etape 2 : vous enregistrez I'appel d'un utilisateur

Renseignez les informations de 1'écran de prise d'appel avec les
informations suivantes :

:.. Prise d'appel : Dossier N* DD54

Dossier DOS4 | noon:sz: | Chargé de dossier : Vernon, Larry
Appelant | |@|=|=| | Description du dossier

Drozsier :|DDS4 [PC - e démarre pasg] : IBM PC Pentium 90 [JC14] | QI §|1

2

~ Compléter un dossier

Motes: |04 72 74 55 02

Bien : [IEM PC Pentium 90 [UC14) \a|=|=]
Tupe :|F'|: - ne démarre pas | QI = I 1I
Complément -
de desc. :
Escalade : |Défaut standard [4h] | QI = I ZI
& contacter : [Clech, Richard * | QI = I 1I
|

26119997 17:29:30 Landauw, Wera  Appel entrant
E zt-ze que du texte apparait sur ['écran’? Oui
Avez-vous modifié vos fichiers autoexec.bat et configsps 7 Mon

L

m Enregistrer I'appel

E Clore le probléme

E FPourzuivie. .. |

Anruler |

Ecran de prise d'appel

Etape 3 : vous complétez les informations sur le dossier
sélectionné

Vous pouvez modifier toutes les informations qui se trouvent dans le
cadre de gauche intitulé Compléter un dossier.

Etape 4 : vous mettez fin a la prise d'appel

Si le probléme reste non-résolu

. P& Ervegistier lappel
Cliquez sur le bouton .

Le dossier est modifié en fonction de ce que vous avez précisé dans le

cadre

de gauche.

Si le probléme est résolu

Cliquez sur le bouton 4|E Llore le dossier |

Le dossier est modifié en fonction de ce que vous avez précisé dans le
cadre de gauche. Ce dossier a I'état Clos.
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Si vous avez besoin d'accéder au détail d'un dossier
I Poursuivre,..
Cliquez sur le bouton .

Le dossier est modifié en fonction de ce que vous avez précisé dans le
cadre de gauche et vous pouvez continuer a le modifier.

Scénario 3 : probléme devant étre résolu de maniére différée

Etape 1 : vous recevez l'appel d'un utilisateur

Affichez 1'outil de prise d'appel a 'aide du menu Support/ Prise d'appel
ou de la touche F2.

Etape 2 : vous enregistrez I'appel d'un utilisateur

Renseignez les informations de 1'écran de prise d'appel avec les
informations suivantes :

:.. Prize d'appel : Dossier N* DO539

Dossier DOS39 | 000 ECREEE | Chargé de dossier : Lessing. John
Appelant ; [Chavez, Philip | QI = | ZI Résolution
Clazsier :| |ﬂ EI: %% |- Questions

~ Nouveau probléme 7 Qu'indique 'afficheur 7 ;l
Bien : [HF Laseret 551 Nidlaser 24FFM IMP27) | Q| E|=]| | = =l
Type - [Imprimante Laser |ﬂ =|=| LR L
Dezcription : |Limptimante nimprime pas bier] - Plus de foner
ﬁﬁ Agbre | « Erécédentl Suivant |
- Solutions
- Riézolution IDESC. o [ Détail
- = & Ouwre le capot arrigre. ... Bourrag [ Rejetées
Escalade ;|Defaut standard [4h] | QI = I ZI ® Eteindre limprimante. Quy... Plus de
& contacter - |Chavez, Philip | QI = I zl Erreqgistrer |
Mates |01 69 33 50 01 | i | , Chisir |
m Enregistrer I'appel E LClore le probléme EJ Poursuivre... | Annuler |
Ecran de prise d'appel
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Etape 3 : vous essayez de trouver une solution au probléme

Lisez la section Questions pour étudier le probleme avec 'utilisateur.
Lisez la section Solutions pour voir si une solution standard existe déja.

Dans cet exemple, nous supposons que le probléme ne peut pas étre
résolu au moment de I'appel.

Etape 4 : vous créez un dossier pour mémoriser le probléme

. P& Ervegistier lappel
Cliquez sur le bouton .

AssetCenter crée un dossier avec I'état Affecté au chargé ou En
attente d'affectation. Dans ce dernier cas, le responsable du groupe de
support associé au type de probléme recoit un message qui lui indique
qu'un nouveau dossier a été attribué a son groupe. C'est lui qui attribuera
le dossier a un chargé de support s'il le souhaite (depuis le tableau de
bord affiché par le menu Support/ Tableau de bord par exemple). Il est
aussi possible qu'un chargé de support du groupe s'attribue le dossier lui-
méme a l'aide du menu Support/ Tableau de bord.

Utilisez le numéro de dossier qui figure dans la barre de titre de la
fenétre de prise d'appel pour retrouver le dossier qui est a été créé en fin
de prise d'appel.

Etape 5 : vous gérez le dossier déja créé

Il existe plusieurs possibilités pour accéder a la liste des dossiers en cours
de traitement :

Menu Support/ Dossiers
Ce menu affiche la liste de tous les dossiers de support.

Les filtres du menu spécifique Dossiers de support vous permettent de
sélectionner les dossiers en fonction de critéres que vous définissez.

Menu Support/ Tableau de bord

Ce menu affiche des listes de dossiers dont 1'état n'est ni Clos ni Clos et
vérifié.

Le tableau de bord est différent selon que celui qui l'affiche est

"Administrateur de support”, "Responsable de groupe" ou simple
"Membre d'un groupe de support".
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Le bouton @l permet d'afficher la liste des dossiers attribués & un
technicien ou un groupe sélectionné dans le tableau de bord.

Création d'une fiche d'intervention dans le cadre d'un dossier

Pour créer une fiche d'intervention dans le cadre d'un dossier de support,
affichez le détail d'un dossier, puis 'onglet Interventions et utilisez le
bouton =F pour ajouter des interventions attachées au dossier.

Cloture d'un dossier

Lorsque le dossier est définitivement traité, affichez le détail du dossier
et cliquez sur le bouton M AssetCenter crée une ligne d'historique
dans l'onglet Activité, modifie la zone de Description (Nom SQL :
Description) de I'onglet Général, ajuste la date de cloture de 1'onglet
Cloture et modifie I' Etat (Nom SQL : seStatus) du dossier. Vous pouvez
également effectuer une étape de plus en donnant la valeur Clos et
vérifié au champ Etat lorsque vous avez fait le point avec l'utilisateur.
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Chapitre 2 - Notions clé de la
gestion du support

Ce paragraphe présente les notions-clé de la gestion du support.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

Eléments qui permettent de gérer la résolution des problémes
Ces éléments permettent d'enregistrer les problémes et de suivre leur
résolution.
* Définition d'un dossier de support

¢ Définition d'une intervention
e Définition d'une nouvelle
* Définition de la base de connaissance

¢ Définition de l'arbre de résolution

Eléments qui permettent de structurer la gestion du support
Ces éléments sont définis lors de la mise en place d'AssetCenter et
suivent les évolutions de I'équipe de support.
e Définition d'un groupe de support

e Définition d'un type de probléme
¢ Définition d'une gravité
* Définition d'un calendrier des périodes ouvrées

¢ Définition d'une procédure d'escalade

Outil facilitant I'enregistrement des problémes
¢ Définition de l'outil de prise d'appel
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Principaux intervenants de I'équipe de support
¢ Définition d'un administrateur de support

* Définition d'un responsable de groupe de support
e Définition d'un chargé de dossier

Définition d'un dossier de support

Un dossier de support permet de décrire un probléme et de suivre sa
résolution.

Un dossier peut étre créé directement a 1'aide du menu Support/
Dossiers, ou avec 1'outil de prise d'appel, qui permet de créer un dossier
de maniére guidée et rapide.

Quand vous utilisez 1'outil de prise d'appel pour créer un dossier, deux
cas de figure peuvent se présenter :
* Le probléme est résolu au moment de I'appel : un dossier est créé
avec 1'état Clos et sert uniquement a garder une trace de 'appel.

¢ Le probléme nécessite une prise en charge différée : un dossier est
créé pour garder une trace du probléme et gérer sa résolution. Il est
attribué a un groupe de support et/ ou a un technicien de support
qui le trouveront dans la liste des dossiers qui leur sont attribués.

Définition d'une fiche d'intervention

Une intervention est une opération qui porte sur un bien pour résoudre
un probléme : réparation, assistance de l'utilisateur, dépannage,
installation, déménagement, etc.

Les interventions sont décrites sous forme d'une arborescence
d'interventions (ou de sous-taches). Vous pouvez affecter a une
intervention autant de sous-taches que vous le souhaitez. Une
intervention peut s'appuyer sur un modéle d'intervention défini dans le
champ Produit (SQL Name : Product). Ce modele décrit une
intervention générique ou une procédure standard d'intervention. Les
informations définies dans un modéle sont reprises dans le détail de
I'intervention.
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Définition d'une nouvelle

Une nouvelle est une information d'actualité que vous souhaitez diffuser
a un ensemble désigné de personnes pendant une période donnée.

Ces personnes font partie des groupes de personnes.

A priori, les nouvelles ne concernent que des informations de courte
durée.

Exemple de nouvelle : "Le serveur XXX sera hors service entre 11:00 et
12:00 le 10/02/1997".

Définition de la base de connaissance

La base de connaissance est un ensemble de fiches qui décrivent des
problémes et leurs solutions.

Ces fiches vous permettent de résoudre plus facilement les problémes que
vous rencontrez. Vous enrichissez la base de connaissance au fur et a
mesure que vous découvrez des problémes et leurs solutions.

Chaque fiche de connaissance peut étre attachée a un point d'entrée de
I'arbre de résolution. Ainsi, lorsque vous prenez un appel, que vous
naviguez dans l'arbre de résolution, l'assistant de prise d'appel vous
propose les fiches de connaissance associées au noeud de l'arbre de
résolution sélectionné et a ses sous-nceuds.

Exemple de fiche de connaissance :
* Description : L'écran n'affiche rien mais est allumé.

¢ Résolution : Brancher le cable entre le moniteur et 1'unité centrale.

Définition de I'arbre de résolution

L'arbre de résolution vous permet d'analyser une situation pas a pas afin
de trouver la solution la plus appropriée au probléme que vous
rencontrez.
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L'arbre est composé de questions, de réponses possibles et de solutions
correspondantes.

Les types de problemes peuvent pointer sur une entrée de I'arbre de
résolution. Ainsi, lors de la prise d'appel, il est possible d'étre assisté pas
a pas et de maniére ciblée dans la résolution du probléme une fois que le
type de probléme a été déterminé.

Une étiquette code-barres unique est associée a chaque arbre de
résolution créé. La valeur par défaut de cette étiquette est définie par un
script qui fait appel a un compteur AssetCenter. Personnalisez le script
pour adapter 1'étiquette code-barres a vos besoins.

Définition d'un groupe de support

Les groupes sont gérés dans une liste accessible a I'aide du menu Parc/
Groupes.

Dans le cadre du helpdesk, un groupe de personnes est appelé "groupe de
support".

Un groupe de support est constitué d'un ensemble de techniciens de
support capables de résoudre des problémes similaires sur un ensemble
donné de localisations et agissant dans le cadre de contrats.

Les groupes de support reflétent votre organisation interne : définir un
groupe revient a déterminer qui résout quels types de problémes, a quels
endroits et dans le cadre de quels contrats.

Les groupes de support sont organisés hiérarchiquement. Il en résulte
que tout groupe de support peut avoir un groupe de support pere, décrit
dans le champ Sous-groupe de (Nom SQL : Parent), et un groupe de
support fils. Lors de la création d'un sous-groupe, les compétences, les
localisations et les contrats du groupe de support parent sont
automatiquement propagées sur le sous-groupe.

Attention : une fois les sous-groupes créés, si vous ajoutez une
localisation (ou une compétence ou un contrat) au groupe de support
parent, cette localisation (compétence/ contrat) n'est pas
automatiquement propagée sur les sous-groupes.

La case a cocher Assignable (Nom SQL : bAssignable) détermine si 1'on
peut ou non affecter un dossier de support a ce groupe. Ceci permet de
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distinguer les groupes opérationnels prenant en charge les dossiers de
support des groupes qui servent a classifier les groupes de support.

Exemple : le groupe de support "Paris" peut contenir deux sous-groupes
correspondant a deux sites de support. Le groupe de support "Paris" ne
sert qu'a structurer les groupes de support ; ce sont les deux sous-groupes
qui traitent les dossiers de support.

Définition d'un type de probléeme

Le type de probléme fait partie de la description d'un dossier de support.

Les types de problemes rencontrés par I'équipe de support sont décrits
dans une table hiérarchique accessible a I'aide du menu Support/ Types
de problémes.

Exemple d'arborescence de types de problémes :
¢  Probléme imprimante
< Imprimante laser
% Imprimante a jet d'encre
Les types de problemes sont associés a des groupes de support
compétents pour les résoudre. Ainsi, lors de la création d'un dossier de

support, une fois le type de probleme sélectionné, AssetCenter propose
automatiquement le groupe de support le plus approprié.

Les types de problemes sont également utiles pour regrouper les dossiers
et effectuer des statistiques.

Une étiquette code-barres unique est associée a chaque type de probléme
créé. La valeur par défaut de cette étiquette est définie par un script qui
fait appel a un compteur AssetCenter. Personnalisez le script pour
adapter 1'étiquette code-barres a vos besoins.

Définition d'une gravité

Chaque dossier de support est qualifié par une gravité. Elle permet de
décider quels dossiers traiter en priorité.
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Des automatismes sont prévus pour attribuer automatiquement une
gravité a un dossier lors de sa création en fonction :

e du type de probléme.

¢ du contact qui appelle.

¢ du bien concerné.

¢ de la localisation du bien.

|
Définition d'un calendrier des périodes ouvrées

Un calendrier décrit les périodes ouvrées et chomées d'une équipe de
support. Les calendriers sont utilisés pour calculer les échéances a
respecter dans le traitement des dossiers en tenant compte des périodes
d'activité de 1'équipe de support. Vous pouvez créer autant de calendriers
que vous le souhaitez a 'aide du menu Outils/ Calendriers.

Définition d'une procédure d'escalade

Une procédure d'escalade définit la fagon dont un dossier de support doit
étre traité :

¢ (Calendrier des périodes ouvrées a prendre en compte dans le calcul
des échéances.

» Actions a déclencher lorsque, a certaines échéances, le dossier est
encore dans un Etat (Nom SQL : seStatus) donné. Il est par
exemple utile d'envoyer automatiquement un message au
responsable d'un groupe de support si un dossier n'est toujours pas
affecté 1 jour aprés sa création.

e Actions a déclencher lorsque 1'état du dossier change.

e Actions a déclencher lorsque l'affectation du dossier a un chargé ou
un groupe change.
Les procédures d'escalade refletent les traitements internes de votre
organisation. Pour déterminer la procédure d'escalade a associer
automatiquement a un dossier, AssetCenter prend en compte la gravité
du dossier et la localisation du probléme.
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Définition de I'outil de prise d'appel

L'outil de prise d'appel est une fonction d'AssetCenter qui guide pas a pas
la personne qui enregistre les appels (on donne un sens large a "appel" :
appel téléphonique, visite d'un utilisateur, fax, etc.).

I1 vous présente une vue simplifiée et guidée d'un dossier existant ou en
cours de création.

I1 est congu pour faciliter au maximum I'étape d'enregistrement des
demandes de support.

Les étapes d'une prise d'appel sont les suivantes :
« Identification de I'appelant,

e Sil'appel concerne un dossier qui a déja été créé : enrichissement
du dossier existant avec les nouvelles informations, cléture
éventuelle.

e Sil'appel concerne un probléme qui n'a pas encore été enregistré :
«» Saisie des informations sur le probléme,

7

% Création d'un dossier de support, clos ou ouvert.

Définition d'un administrateur de support

L'administrateur de support est un utilisateur d'AssetCenter a qui
I'administrateur d'AssetCenter a accordé le droit de gérer le helpdesk. Ce
droit est accordé en cochant la case Administrateur de support (Nom
SQL : bHDAdmin) dans l'onglet Profil du détail de la personne.

L'administrateur de support est le seul, avec 'administrateur
d'AssetCenter, a pouvoir visualiser les dossiers de tous les groupes et de
tous les chargés de dossier grace au "Tableau de bord".
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Définition d'un responsable de groupe de

support

Le responsable de groupe de support est sélectionné dans la table des
services et personnes.

Le responsable de groupe de support est le seul, avec I'administrateur de
support et I'administrateur d'AssetCenter, a pouvoir visualiser les
dossiers de tous les chargés de dossier des groupes de support dont il est
responsable grace au "Tableau de bord".

Définition d'un chargé de dossier

Un chargé de dossier est un utilisateur d'AssetCenter qui a été
sélectionné pour faire partie d'un groupe de support (onglet
Composition du détail d'un groupe de support).

I1 visualise dans le "Tableau de bord" :
e les dossiers de support qui lui sont attribués. On dit qu'il est
"chargé de dossier" pour ces dossiers de support.

e les dossiers de support attribués a son groupe mais non attribués a
un chargé de dossier.
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Chapitre 3 - Prise d'appel

Ce chapitre vous explique comment utiliser I'assistant de prise d'appel
d'AssetCenter :

Définition de I'outil de prise d'appel
Schéma de déroulement de la prise d'appel
Activer 'outil de prise d'appel

Renseigner 1'écran de prise d'appel
Terminer la prise d'appel

Touches de raccourci utilisables lors de la prise d'appel

Vous activez l'outil de prise d'appel a l'aide du menu Support/
Prise d'appel, de l'icone ou de la touche F2.

Définition de I'outil de prise d'appel

L'outil de prise d'appel est une fonction d'AssetCenter qui guide pas a pas
la personne qui enregistre les appels (on donne un sens large a "appel" :
appel téléphonique, visite d'un utilisateur, fax, etc.).

I1 vous présente une vue simplifiée et guidée d'un dossier existant ou en
cours de création.

I1 est congu pour faciliter au maximum I'étape d'enregistrement des
demandes de support.

Les étapes d'une prise d'appel sont les suivantes :

Identification de 1'appelant,

Sil'appel concerne un dossier qui a déja été créé : enrichissement
du dossier existant avec les nouvelles informations, cloture
éventuelle.

Si1'appel concerne un probléme qui n'a pas encore été enregistré :

Chapitre 3 - Prise d'appel
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«» Saisie des informations sur le probléme,

% Création d'un dossier de support, clos ou ouvert.

Schéma de déroulement de la prise d'appel

L'outil de prise d'appel vous aide dans la saisie des appels que recoit
I'équipe de support. L'utilisation de cet outil n'est pas obligatoire ; vous
pouvez créer des dossiers sans passer par cet outil.
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Voici le schéma synthétique d'une prise d'appel :
3

‘ Mouveau dossier ¥

> <o

Mouveau dossier Compléter un dossier

_ [ du premier appel ¥
Clui
e T4 Non

‘ Frobléme résolu avec une J [ Acceder immeédiaterment J

Frobléme résolu lors ]

fiche de connaissance ¥ au dossier ¥

Qui N%‘ Oui \Hnn
F 3

Lhaizir Clare le dogsier

Memoriser la position
Oy dans 'arbre de decision ¥

EJ Foursuive. ..
— Chui ‘: Maon
: F 4
@ Compléter... | Enregistrer Fa:

Activer I'outil de prise d'appel
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Activez l'outil de prise d'appel a 'aide du menu Support/ Prise d'appel,

de l'icone ou de la touche F2.

e Siaucune fenétre de gestion des appels n'était affichée,
AssetCenter affiche une fenétre de gestion des appels et déclenche
une prise d'appel.

e Siune fenétre de prise d'appel est ouverte mais qu'aucune prise
d'appel n'est en cours, AssetCenter déclenche la prise d'appel.

* Siune fenétre de prise d'appel est ouverte et qu'une prise d'appel

est en cours, AssetCenter affiche une nouvelle fenétre de gestion
des appels et déclenche une prise d'appel.

Renseigner I'écran de prise d'appel

Ce paragraphe détaille comment renseigner 1'écran de prise d'appel :
* Ergonomie de I'écran de prise d'appel

¢ Saisie des informations

¢ Champs renseignés automatiquement

Ergonomie de I'écran de prise d'appel
L'écran de prise d'appel se compose de trois parties :
* La barre d'état en haut de 1'écran affiche des informations
générales.

¢ La partie gauche de 1'écran doit étre renseignée. On l'appelle "zone
de saisie".
e La partie droite de 1'écran apporte des informations sur le champ

sélectionné dans la partie gauche de 1'écran. On I'appelle "zone
d'aide".

Barre d'état

| Dossier DOS13 | [B0:11:36[80F | Chargé de dossier : Landau, Vera

Numéro de dossier

Le numéro qui apparait a gauche en début de prise d'appel est le numéro
qui sera attribué au dossier si vous décidez d'en créer un en fin de prise

28 AssetCenter 3.5 - Gestion du Helpdesk



"Zone de saisie"

"Zone d'aide"

d'appel. Par la suite, le numéro affiché est soit celui du nouveau dossier
en cours de création, soit celui de I'ancien dossier a modifier. Vous pouvez
aisément fournir ce numéro a l'utilisateur qui vous appelle.

Indicateur de temps écoulé

L'indicateur multicolore affiche le temps écoulé depuis le moment ou vous
avez déclenché la prise d'appel.

La durée totale que met l'indicateur pour changer sur toute sa longueur
est paramétrable dans le fichier Aam.ini d'AssetCenter (voir "Manuel de
référence : Administration et utilisation avancée d'AssetCenter", chapitre
"Fichiers .in1"). Elle est par défaut égale a 60 secondes, soit 20 secondes
par couleur.

L'indicateur ne provoque aucune action automatique : il ne sert que de
repeére.

Chargé du dossier

Le chargé du dossier est celui du dossier sélectionné dans le champ
Dossier de la partie gauche de 1'écran, si l'appel concerne un dossier
existant.

S'il s'agit d'un nouveau dossier, le chargé de dossier est automatiquement
sélectionné dans le groupe de support auquel est attribué le dossier.

Vous passez d'un champ a 'autre avec la souris ou la touche de
tabulation du clavier.
¢ Sile champ Dossier n'est pas renseigné, 1'écran de gauche affiche
un cadre Nouveau dossier.

e Sile champ Dossier est renseigné (automatiquement ou a la
main), I'écran de gauche affiche un cadre Compléter un dossier.

Pour forcer la création d'un nouveau dossier lorsque le champ Dossier
est renseigné, cliquez sur le bouton o Cliquez a nouveau dessus pour
revenir a 1'état qui vous permet de compléter le dossier sélectionné.

Les informations de la zone d'aide ne sont pas immédiatement
rafraichies. Le délai de rafraichissement a été mis en place pour que le
déplacement d'un champ a l'autre ne soit pas ralenti par des besoins
d'affichage. Le temps de latence est paramétrable dans le fichier Aam.ini
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(voir le manuel intitulé "Manuel de référence : Administration et
utilisation avancée d'AssetCenter", chapitre "Fichiers .ini").

Pour rafraichir les informations sans délai, vous pouvez presser la touche

F5 ou cliquer sur le bouton ﬂ Ce bouton n'apparait que s'il existe des
informations a rafraichir.

Saisie des informations

Appelant
I1 s'agit de la personne qui vous appelle pour signaler un probléme.
Appelant
Fonction :|Eu:untru5|eur de gestion |
Service : [Direction Adm & Financiére, |ﬂ§|£|
Localization :I.-"|I'I'|I'I'|E-'u|:l|E Arianes30&me Etage /024 - Burea|ﬂ = I :I
Téléphone - |01 47 74 00 52 |
Fax: |01 47 74 0011 |
Formation : |« Type £ Libellé I / Da EI
==
al | ¥ :I
e 0/0
Dossier
Ne renseignez ce champ que dans deux cas :
e pour compléter ou modifier un dossier existant (le probleme signalé
par 'appelant a déja donné lieu a la création d'un dossier).
* pour créer un nouveau dossier et le rattacher au dossier sélectionné
dans le champ Dossier.
Dans ce cas, procédez dans l'ordre suivant :
% Renseignez 'Appelant et le Dossier,
4 Cliquez sur le bouton 2,
% Renseignez les champs du cadre Nouveau dossier.
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Ne renseignez pas les champs du cadre Nouveau dossier avant le
champ Dossier, car les informations que vous y auriez saisies seraient
alors effacées.

Si1 vous sélectionnez un dossier mais que vous vous apercevez ensuite que
I'appel doit déboucher sur la création d'un nouveau dossier, cliquez sur le
bouton .

Attention : en mode Nouveau dossier, si le champ Dossier est
renseigné, le nouveau dossier sera attaché au dossier existant en tant que
dossier fils.
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Cliquez a nouveau dessus pour revenir a 1'état qui vous permet de
compléter le dossier sélectionné.

Dossier
Yoir | €% Dossiers ouverts de 'appelant ﬂ
£ Muméra £ Bien £ A contacter ﬂ
D054 |Bh PC Pentium 90 (.. Clech, Richard *
|BM FC Pentium 90 (.. iClech, Richard *
D0OsR1 |Bh PC Pentium 90 (.. Clech, Richard *
Al | v
A e 343
Cuverure : |11f25f9? R:42:38 FPhd |ﬂ
Etat: |Aﬁen:té au chargé |
Date limite de rés.:|11f2?f9?11242:35e‘3~hf1 |ﬂ
Chargé du dossier: |‘~fern|:|n, Larry |Q| §|1
Description :
267/11,/1997 17:42:54 Administrateur Appel entrant
Est-ce que du texte apparait sur'écran? Qi

Dans la zone d'aide, un filtre vous permet d'afficher une sélection de
dossiers ouverts (champ Etat du dossier différent de Clos et Clos et
vérifié) ou bien une sélection de dossiers, quel que soit leur Etat :

* Dossiers de 'appelant (ouverts) : dossiers dont le champ A
contacter (Nom SQL : Contact) (onglet Général) a la méme
valeur que le champ Appelant de I'écran de prise d'appel. Les
champs Etat et A contacter servent de critere de filtre.

* Dossiers du bien (ouverts) : dossiers dont le champ Bien (Nom
SQL : Asset) a la méme valeur que le champ Bien (Nom SQL :
Asset) de 1'écran de prise d'appel. Les champs Etat et Bien servent
de critere de filtre.

* Dossiers d'importance (ouverts) : dossiers dont la case Dossier
d'importance (Nom SQL : bHot) (onglet Général) est cochée. Les
champs Etat et Dossier d'importance servent de critére de filtre.
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Bien

* Les autres options suivies de la mention "(Tous)" permettent de
visualiser tous les dossiers ouverts et clos pour un appelant, pour
un bien, ou tous les dossiers d'importance ouverts et clos.

Les informations que la zone d'aide de 1'écran de prise d'appel affiche sur
le dossier ne sont que consultables. Le cadre Description ne présente
que le début du champ Description (Nom SQL : Description) du dossier.

Pour modifier le dossier il faut en afficher le détail a 'aide du bouton 2,

Cliquez une seule fois dans la zone d'aide sur le dossier a retenir pour
renseigner le champ Dossier de la zone de saisie. Attendez quelques

instants que les informations soient rafraichies ou appuyez sur la touche
|VF5|V

Ce champ permet d'indiquer quel est le bien qui pose probléme.

Bien -
{Colombo, Gerald |ﬂ III

[ Bienz principaus seulement

Utiisstewr | Fesp. | Localizaion | Servewrs | Logiciels |

4

Si l'icone (2] est affichée dans la zone d'aide, cliquez dessus pour lancer la
recherche des informations.

On y trouve plusieurs sous-onglets :
+ Utilisateur et Resp. : biens dont 'appelant est 1'utilisateur ou le
responsable.

« L'onglet Localisation : biens localisés au méme endroit que
I'appelant.

* L'onglet Connexions : liste les biens connectés au bien sélectionné

(ce dernier étant par défaut le bien sélectionné dans la zone de
saisie).

Chapitre 3 - Prise d'appel
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Type

« L'onglet Logiciels : licences logicielles de type Par utilisateur
nommeé utilisées par l'appelant.

Si vous cochez la case Biens principaux seulement dans les sous-
onglets Utilisateur, Resp. et Localisation, seuls les biens a la racine
de l'arborescence des biens sont affichés.

Ce champ permet d'indiquer quel est le type de probléme rencontré.

Type de probleme
[V fair tous |es tpes de problémes
+ Mom I
+ Probléme de logiciel
- = Praobléme de Micro
+ Frabléme de maniteur
+ |= Frobléme PC - ne démarre paz
+ % Frobléme [mprimante

o

A 5/6

Par défaut, seuls les types de problémes associés a la catégorie du bien
sélectionné et a ses sous-catégories sont affichés dans la zone d'aide.

Si aucun bien n'est sélectionné, aucun type n'est affiché.

Si le bien n'est associé a aucune catégorie, tous les types de problémes
sont affichés.

S1 vous souhaitez forcer 1'affichage de tous les types de problémes, cochez
la case Voir tous les types de probléemes.

Description (ou Complément de desc.)

Ce champ permet de décrire le probleme librement. Ce que vous y
saisissez est ajouté au champ Description du dossier.
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Si vous étes en train de compléter un dossier, AssetCenter affiche une
fenétre du type suivant dans la zone d'aide (vous ne pouvez rien 'y

modifier) :

Description di dossier

Erreur lors de ['Ecriture d'un fichier

2440941997 1730 Administrateur
Dizgue dur zaturé.

=

|

Si vous étes en train de créer un nouveau dossier, la zone
propose un écran d'aide a la résolution :

d'aide vous

Resolution

- Quesztions

,_. Ezt-ce que lez voyants de 'uc zont allumés 7

[T aide [ Historique

& Contacter la saciété de mainten... PC en panne
& Remplacer ces fichiers par q:\b... Modication fichiers autoexe..

& Booter sur une disquette et fair... Défragmentation a déplacé i
® Ay début du démarrage de l'ord...

Défragrentation non lancée:

J| |

-

Cui

I'!L’é' Arbre | 4 Erécédentl Suivant |
- Solutions

R ézalution IDESD. courte [ Détai

' Weérfier tous les branchements.  Drdinateur mal branché [™ Rejetées

Enreqistrer |

LChoizir

Questions
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Dans ce cadre s'affiche le noeud de I'arbre de résolution associé au type de
probléme sélectionné (il faut que le type de probléeme ait été
préalablement associé au noeud). Si une question est associée a ce noeud,
I'assistant de prise d'appel vous propose plusieurs réponses parmi
lesquelles choisir. Double-cliquez sur la réponse adéquate pour continuer
a parcourir 'arbre de résolution. Le bouton [Suvarts | 5 Je méme effet. Vous
pouvez également activer la zone ou se trouvent les réponses (en
sélectionnant l'une des réponses) et taper le numéro de la ligne de la
réponse a sélectionner. Le bouton < Préoédent| permet de revenir en arriére
dans l'arbre déja parcouru. Il n'est pas possible de remonter plus loin que
le nceud de départ associé au type de probleme.

Bouton &8 Ae |

Le bouton 28 A | affiche 'arbre de résolution et positionne le curseur
sur le nceud associé au type de probléme.

FB Arbre de résolution M=l
Eermer |
-~ % Oui: Est-ce que du texte apparait sur ['écran? Accéder |
' Mon
= % Oui: Avez-vous modifié vos fichiers autoexec. bat et config.sps 7
& Oui
= Mon: Avez-vous utilizé un logiciel de défragmentation ?
& Oui
& Maon

Sélectionnez un noeud de 'arbre et cliquez sur le bouton &5 | pour
changer le noeud de départ de la branche sur laquelle vous travaillez.
Vous serez amenés a utiliser cette possibilité si vous ne souhaitez pas
parcourir toute la branche de l'arbre 4 un moment donné.

Case a cocher Aide

Cochez cette case si vous souhaitez afficher a la suite de la question, et
entre parentheéses, le contenu de l'onglet Description du détail de la
question (il s'agit d'un nceud de l'arbre de résolution).

Case a cocher Historique

Cochez cette case si vous souhaitez afficher la liste des questions
successives auxquelles vous avez déja répondu en parcourant l'arbre de
résolution.
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Solutions

Le cadre Solutions de la zone d'aide liste les fiches de la base de
connaissance associées aux noeuds de la branche de l'arbre de résolution
issue du nceud formé par la question du dessus.

Case a cocher Détail

Cochez cette case pour afficher le détail de la solution sélectionnée
(champs Description (Nom SQL : Description) et Résolution (Nom
SQL : Solution)).

Case a cocher Rejetées

Cochez cette case pour maintenir l'affichage de toutes les solutions depuis
le noeud de départ, méme celles qui ont été écartées lors du parcours de
I'arborescence.

Escalade

Ce champ permet de sélectionner la procédure d'escalade la plus adaptée
a la résolution du probléme rencontré.

FProcedure d'escalade

 Intitulé I
i Urgent Paris

T Lrgent Lyon
f- Défaut zans calendrier

| B azze Priorité

5

A 44

La zone d'aide vous permet de sélectionner la procédure d'escalade parmi
celles qui sont associées au type de probléme que vous avez sélectionné si
celle qui est automatiquement proposée ne vous convient pas.

Attention : la création d'une procédure d'escalade étant plus du ressort de
I'administrateur que du preneur d'appel, il n'est pas possible de créer de
procédure d'escalade directement a partir du champ Escalade de 1'écran
de prise d'appel.
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A contacter

Personne a contacter pour le dossier. Cette information se retrouve dans
le champ A contacter de 'onglet Général du détail du dossier de
support.

Champs renseignés automatiquement

Chargé du dossier

S'il s'agit d'un nouveau dossier, le chargé de dossier est sélectionné dans
le groupe de support auquel est attribué le dossier.

Pour déterminer le groupe de support auquel le dossier est affecté,
AssetCenter tient compte du type de probléme que vous avez sélectionné,
de la localisation du bien et éventuellement des contrats dans le cadre
desquels interviennent les groupes de support :

G

%

AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de
probléme du dossier.

Parmi les groupes ainsi retenus, AssetCenter recherche les groupes
de support associés a la localisation la plus "proche" de celle du
bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi de suite
jusqu'a la localisation racine.

Si le moteur de la base de données AssetCenter est Oracle,
AssetCenter sélectionne, parmi les groupes ainsi retenus, le groupe
de support en fonction des contrats dans le cadre desquels les
groupes de support interviennent et des contrats de maintenance
couvrant le bien.

Note : si le moteur de la base de données n'est pas Oracle,
AssetCenter ne tient pas compte des contrats dans la procédure de
sélection automatique des groupes de support.

Si aucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2.
et 3. en partant du type de probleme d'un niveau au dessus dans
I'arborescence des types de problémes, et ceci jusqu'au type de
probléeme racine.

Le chargé de dossier est sélectionné parmi les techniciens de
support du groupe de support qui ont le moins de dossiers non clos
en cours.

Si des chargés de dossier différents peuvent étre retenus,
AssetCenter en retient un de maniére aléatoire.
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Renseignement automatique du champ Appelant

Sile champ Appelant est vide et que vous renseignez ou modifiez le
champ Bien, alors le champ Appelant indique 'utilisateur du bien.

Cet automatisme prévaut sur les automatismes liés aux valeurs par
défaut. Dés que la valeur de champ Appelant est validée, cet
automatisme ne fonctionne plus.

Renseignement automatique du champ A contacter

AssetCenter propose automatiquement une personne a contacter :
e Sile champ A contacter est vide et que vous renseignez ou
modifiez le champ Appelant, alors le champ A contacter prend la
méme valeur que le champ Appelant.

e Sile champ A contacter est vide et que vous renseignez ou
modifiez le champ Bien, alors le champ A contacter indique
l'utilisateur du bien.

Ces automatismes prévalent sur les automatismes liés aux valeurs par
défaut.

Dés que la valeur du champ A contacter est validée, ces automatismes
ne fonctionnent plus.

Renseignement automatique du champ Escalade

Détermination de la gravité du dossier

Pour déterminer comment le dossier de support doit étre traité,
AssetCenter a besoin de définir une notion supplémentaire, la gravité du
dossier. La gravité du dossier n'apparait pas dans I'écran de prise d'appel,
mais vous pouvez la visualiser dans l'onglet Suivi du détail du dossier de
support.

Lors de la création du dossier de support dans I'écran de prise d'appel,
AssetCenter attribue au dossier la gravité la plus forte parmi celles :

KD

» du type de probleme,

.0

B3

» du contact,

R/
0.0

du bien,

R/
0.0

de la localisation du bien.
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Détermination de la procédure d'escalade

Une fois définie la gravité du dossier de support, AssetCenter propose
automatiquement une procédure d'escalade en fonction des régles
suivantes :
% AssetCenter recherche les procédures d'escalade associées a la
gravité du dossier (sous-onglet Gravités de 1'onglet Sélection du
détail d'une procédure d'escalade).

% Parmi les procédures d'escalade ainsi retenues, AssetCenter
recherche la procédure d'escalade associée a la localisation la plus
"proche" de celle du bien : localisation directe, sinon localisation
mere, et ainsi de suite jusqu'a la localisation racine (sous-onglet
Localisations de 'onglet Sélection du détail d'une procédure
d'escalade).

% Siaucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend
les étapes 1. et 2. en augmentant la gravité de 1 jusqu'a la gravité
maximale qui existe dans la base.

% Siaucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend
les étapes 1. et 2. en diminuant la gravité de 1 jusqu'a la gravité 0.

Terminer la prise d'appel

Vous pouvez mettre fin a la prise d'appel de plusieurs maniéres :
«  En utilisant I'un des boutons LS| ot Ewedsier | 4o 13 zone d'aide
qui s'affiche lorsque le champ Description de la zone de saisie est
activé.

Fé Enreqi | | i
1. Enreqistrer [appel Clare |z d
¢ En utilisant I'un des boutons 4 H8] Core o dossier
E Boursuivre. . | @ Compléter... |

Dans tous les cas, la fenétre de gestion de la prise d'appel se ferme, le
dossier est créé ou mis a jour avec les informations saisies pendant la
prise d'appel.

Le tableau ci-dessous résume quelles informations sont copiées au niveau
du détail du dossier lorsque 1'un de ces cing boutons est utilisé :
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Détail du dossier

Onglet Onglet Cloture
Général
Champ Etat Zone Zone Champ Champ
(Nom SQL : Description Résolut | Diagnostic Clos le
seStatus) (Nom SQL : ion (Nom SQL : (Nom
Description) (Nom StandardSol SQL :
SQL : ) dtEnd)
Solutio
n)
Bouton Clos Description Questio | Identifiant et | Date de
= de la zone de ns et description cloture
LChaisir | .. ,
saisie de réponse | courte de la
I'écran de prise | s de la solution
d'appel zone
d'aide
Bouton Clos Description Date de
de la zone de cloture
Ml saisie de

I'écran de prise
d'appel

Bouton

Enreqistrer |

Affecté au
chargé ou En
cours de
résolution ou
En attente
d'affectation

Description
de la zone de
saisie de
I'écran de prise
d'appel +
Questions et
réponses de la

zone d'aide

Bouton Affecté au Description
chargé ou En de la zone de

cours de saisie de

résolution ou I'écran de prise
U En attente d'appel
T4 complster.. | d'affectation

Bouton En cours de Description
: résolution (le de la zone de

Chargé (Nom saisie de

SQL : Assignee)
est le preneur

d'appel)

I'écran de prise
d'appel

Incidences des boutons de fin de prise d'appel sur les champs du détail du dossier
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Probléme résolu au moment de I'appel avec une "Solution possible" dans I'écran de

droite

Cliquez alors sur le bouton __ Choisi_| pour clore le dossier tout en le liant &
la solution sélectionnée.

Le détail du dossier n'apparait pas a 1'écran. Son numéro s'affiche dans la
barre de titre de la fenétre de prise d'appel. Vous pouvez ainsi retrouver
le dossier a 'aide du menu Support/ Dossiers.

Probléme résolu au moment de I'appel, sans "Solution possible" dans I'écran de droite

. Clore le dogsi . . N .
Cliquez sur (L Lrmbiss pour clore le dossier sans 'associer & une fiche
de la base de connaissance.

Le détail du dossier n'apparait pas a 1'écran. Son numéro s'affiche dans la
barre de titre de la fenétre de prise d'appel. Vous pouvez ainsi retrouver
le dossier a 1'aide du menu Support/ Dossiers.

Probléme non résolu, avec mémorisation des questions/ réponses, sans acceés

immédiat au dossier

Si le probléme n'est pas résolu au moment de 1'appel, et que vous
souhaitez mémoriser 1'ensemble des questions/ réponses que vous avez
déja échangées avec 'appelant, tout en n'accédant pas pour l'instant au
dossier de support :
+ Cliquez sur _Enegiter | pour enregistrer l'appel et le parcours que vous
avez effectué dans l'arbre de résolution, sans clore le dossier.
Le détail du dossier n'apparait pas a 1'écran. Son numéro s'affiche
dans la barre de titre de la fenétre de prise d'appel. Vous pouvez
ainsi retrouver le dossier a 1'aide du menu Support/ Dossiers.

« Sivous cliquez sur le bouton [SkResoud] gans le détail du dossier, vous
accédez directement au nceud de 1'arbre de résolution ou vous étiez
arrivé lors de la prise d'appel.

Probléme non résolu, pas de mémorisation des questions/ réponses ni d'accés

immédiat au dossier

Si le probléme n'est pas résolu au moment de 1'appel, et que vous ne
souhaitez ni mémoriser 'ensemble des questions/ réponses que vous avez
déja échangées avec I'appelant ni accéder immédiatement au dossier :

G Enreqi ¥
. Enreqistrer 'appel .
¢ Cliquez sur 2 pour enregistrer 'appel sans sauvegarder
le parcours que vous avez effectué dans l'arbre de résolution.
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¢ Le détail du dossier n'apparait pas a 1'écran. Son numéro s'affiche
dans la barre de titre de la fenétre de prise d'appel. Vous pouvez
ainsi retrouver le dossier a 1'aide du menu Support/ Dossiers.

Probléme non résolu et accés immédiat au dossier

Si le probléme n'est pas résolu au moment de 1'appel, et que vous
souhaitez immédiatement accéder au dossier, deux possibilités se
présentent :

. . Boursuivre...

* Soit vous cliquez sur .
. . % Compléter..

» Soit vous cliquez sur Ml

Dans les deux cas :
¢ Les informations de la prise d'appel s'inscrivent dans le détail du
dossier.

¢ Le détail du dossier s'affiche.

TFFA Poursuivie... el Compléter
Différence entre ’E—| et 8] Compléter

¢ Sile preneur d'appel sélectionne un dossier dont il n'est pas le
chargé mais pour lequel il est compétent, et qu'il appuie sur le

bouton ] Fouwsive. I, AssetCenter applique automatiquement la
valeur En cours de résolution au champ Etat et modifie le
champ Chargé pour qu'il indique le preneur d'appel. Ceci se
produit méme si le dossier de support est déja attribué a un chargé,
et quel que soit 1'état du dossier.

Note : le preneur d'appel ne peut utiliser le bouton

que s'il a le droit de le faire (onglet Profil du détail de
I'enregistrement de la table des services et personnes
correspondant au preneur d'appel) et si son groupe de support est
capable de résoudre le type de probleme concerné. Si l'une de ces

.. . Foursuivre.

deux conditions n'est pas remplie, le bouton reste
. . P8 Ervegistrer lappel

grisé. Il faut alors enregistrer 1'appel avec le bouton

ou _Emegste | pour en garder une trace.

¢ Sile preneur d'appel sélectionne un dossier et appuie sur le bouton
P : . R L. . N
2Y Coneicer. , il accéde au détail du dossier de support mais a la

différence du bouton , AssetCenter ne modifie ni le
champ Etat ni le champ Chargé du détail du dossier.

Chapitre 3 - Prise d'appel
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. 72 ;
Note : le preneur d'appel ne peut utiliser le bouton B |

que s'il a le droit de le faire (onglet Profil du détail de
I'enregistrement de la table des services et personnes

: [ ,
correspondant au preneur d'appel). Sinon, le bouton 4Y comete. |

est grisé.

Note sur les droits des preneurs d'appel
Les conditions d'accés des preneurs d'appel a la base de données
AssetCenter peuvent étre définies :
e Grace aux profils utilisateur usuels précisés dans le champ Profil
(Nom SQL : Profile) de I'onglet Profil du détail des
enregistrements de la table des services et personnes).

e Grace aux cases a cocher de ce méme onglet : Peut clore un
dossier (Nom SQL : bHDCloseTickRight), Peut enregistrer un
appel (Nom SQL : bHDSaveCallRight), Peut poursuivre un
dossier (Nom SQL : bHDProceedRight).

|
Touches de raccourci utilisables lors de la
prise d'appel

Dans I'écran de prise d'appel, des touches de fonctions (du clavier) et des

boutons ont été prévus pour faciliter le déplacement d'un champ a l'autre,
de la zone d'aide vers la zone de saisie et vice-versa :
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"Alt" + "fleche vers la droite"

Si le curseur est positionné dans la zone de
saisie, le déplace dans la zone d'aide.

"Alt" + "fléche vers la
gauche"

Si le curseur est positionné dans la zone d'aide,
le déplace dans la zone de saisie.

"Alt" + "x" (si les majuscules
sont activées)

ou "Maj" + "Alt" + "x" (si les
minuscules sont activées)
ou x est un chiffre de 1 a 8

Si le curseur est positionné dans la zone de
saisie, déplace le curseur dans le xéme champ
de I'écran. Les champs sont rangés de 1 a4 8 en
partant du haut.

Attention : vous ne pouvez pas utiliser le pavé
numérique.

"Ctrlﬂ + ”X"

b
ou x est le caractére de
raccourci affecté a un type de

Permet de renseigner automatiquement le
champ Type. Peut étre utilisé quelle que soit
la position du curseur.

probleme.

F5 Si le curseur est dans la zone de saisie,
rafraichit immédiatement la zone d'aide.
Si le curseur est dans la zone d'aide, rafraichit
immédiatement la zone de saisie a partir de
I'information sélectionnée.

F6 Masque la zone de saisie.

F7 Masque la zone d'aide.

F8 Affiche de maniére cyclique : la zone de saisie

seule, la zone d'aide seule et les deux zones.

B

Si le curseur est dans la zone de saisie, permet
de rafraichir immédiatement la zone d'aide.

L'icone n'est affichée que s'il existe des
informations a rafraichir.

Note sur le rafraichissement de 1'écran de prise d'appel : afin de ne pas
ralentir le travail de saisie, 'assistant de prise d'appel n'actualise pas
immédiatement les informations affichées lorsque vous déplacez le
curseur d'un champ a l'autre dans la zone de saisie, ou lorsque vous
sélectionnez une information dans la zone d'aide. Par défaut, le temps de
réaction est de 1 seconde. Vous pouvez modifier ce parameétre dans le
fichier Aam.ini (voir "Manuel de référence : Administration et utilisation
avancée d'AssetCenter", chapitre "Fichiers .ini").

Chapitre 3 - Prise d'appel
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Chapitre 4 - Gestion des groupes
de support

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les groupes de
support avec AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

Introduction
e Définition d'un groupe de support

¢ Fonctionnement général des groupes de support

Informations sur les groupes de support
e Définir le responsable d'un groupe de support

e Composition des groupes de support

* Compétences des groupes de support

e Localisations dans lesquelles le groupe intervient

* Contrats dans le cadre desquels le groupe de support intervient

Vous accédez a la liste des groupes de support a l'aide du menu
Parc/ Groupes.

Définition d'un groupe de support

Les groupes sont gérés dans une liste accessible a I'aide du menu Parc/
Groupes.
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Dans le cadre du helpdesk, un groupe de personnes est appelé "groupe de
support".

Un groupe de support est constitué d'un ensemble de techniciens de
support capables de résoudre des problémes similaires sur un ensemble
donné de localisations et agissant dans le cadre de contrats.

Les groupes de support reflétent votre organisation interne : définir un
groupe revient a déterminer qui résout quels types de problémes, a quels
endroits et dans le cadre de quels contrats.

Les groupes de support sont organisés hiérarchiquement. Il en résulte
que tout groupe de support peut avoir un groupe de support pere, décrit
dans le champ Sous-groupe de (Nom SQL : Parent), et un groupe de
support fils. Lors de la création d'un sous-groupe, les compétences, les
localisations et les contrats du groupe de support parent sont
automatiquement propagées sur le sous-groupe.

Attention : une fois les sous-groupes créés, si vous ajoutez une
localisation (ou une compétence ou un contrat) au groupe de support
parent, cette localisation (compétence/ contrat) n'est pas
automatiquement propagée sur les sous-groupes.

La case a cocher Assignable (Nom SQL : bAssignable) détermine si 1'on
peut ou non affecter un dossier de support a ce groupe. Ceci permet de
distinguer les groupes opérationnels prenant en charge les dossiers de
support des groupes qui servent a classifier les groupes de support.

Exemple : le groupe de support "Paris" peut contenir deux sous-groupes
correspondant a deux sites de support. Le groupe de support "Paris" ne
sert qu'a structurer les groupes de support ; ce sont les deux sous-groupes
qui traitent les dossiers de support.

Fonctionnement général des groupes de

support

Principes de fonctionnement

Les groupes de support permettent d'attribuer un dossier a un ensemble
de techniciens de support avant de l'attribuer a un technicien en
particulier. Ceci peut étre fait manuellement dans le détail d'un dossier
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en renseignant le champ Groupe (Nom SQL : EmplGroup) de l'onglet
Suivi.
AssetCenter propose automatiquement un groupe de support lors de la
création d'un dossier (que ce soit en fin de prise d'appel, ou lors de la
création directe d'un dossier). La sélection automatique est effectuée de la
maniére suivante :

% AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de

probléeme du dossier.

% Parmi les groupes ainsi retenus, AssetCenter recherche les groupes
de support associés a la localisation la plus "proche" de celle du
bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi de suite
jusqu'a la localisation racine.

% Sile moteur de la base de données AssetCenter est Oracle,
AssetCenter sélectionne, parmi les groupes ainsi retenus, le groupe
de support en fonction des contrats dans le cadre desquels les
groupes de support interviennent et des contrats de maintenance
couvrant le bien.

Note : si le moteur de la base de données n'est pas Oracle,
AssetCenter ne tient pas compte des contrats dans la procédure de
sélection automatique des groupes de support.

% Siaucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2.
et 3. en partant du type de probléme d'un niveau au dessus dans
I'arborescence des types de problemes, et ceci jusqu'au type de
probléme racine.

Comment créer des groupes de support adéquats
Mettre en place des groupes de support suppose une bonne connaissance
des compétences des techniciens de support et une analyse préalable de
la structure et du fonctionnement de votre organisation :
% Déterminez les localisations qui correspondent aux zones de
couverture des équipes de support.
Exemple : retenez un site, un batiment, une ville.... Un bureau est
probablement trop précis.

% Déterminez quels sont les types de problémes significatifs dans la
hiérarchie des types de problémes.
Exemple : vous pouvez retenir le type de probléme "Logiciels
bureautiques". Par contre, le type de probléme "Word", sous-type de
"Logiciels bureautiques" sera probablement trop précis, si vos
techniciens sont compétents pour plusieurs logiciels bureautiques a
la fois.
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Exemple

% Croisez les localisations et types de problémes pour créer un groupe
de support par couple ainsi obtenu. En pratique, pour que chaque
probléme rencontré puisse étre affecté a un groupe; nous vous
conseillons de procéder ainsi :

% Construisez une matrice, portant sur I'un de ses axes les types
de problémes significatifs et sur l'autre les localisations.

% Placez-y les groupes de support qui interviennent en fonction de
leurs compétences et des localisations qu'ils couvrent.

Il est possible que les compétences ne soient pas réparties de la méme
maniére d'une localisation a4 une autre. Un site important peut par
exemple disposer de techniciens spécialisés, alors qu'un site moins
important ne disposera que d'un technicien généraliste.

Sous Oracle, a type de probléme et localisation équivalents, le contrat est
I'élément discriminant dans l'affectation automatique d'un groupe de
support.

Prenons l'exemple suivant :
¢ Un groupe de support "Groupel" est compétent pour les "Type de
problemel" de la "Localisation1" et associé au "Contrat1".
¢ Un groupe de support "Groupe2" est compétent pour les "Type de
problémel" de la "Localisationl1" et associé au "Contrat2".
Alors :
¢ Sivous créez un dossier sur un bien sous "Contratl", il est affecté
au "Groupel"

* Sivous créez un dossier sur un bien sous "Contrat2", il est affecté
au "Groupe2"

Si aucun type de probleme n'est spécifié pour un groupe, celui-ci est
considéré comme compétent pour tous les types de problémes.

Si1 aucune localisation n'est spécifiée pour un groupe, celui-ci est
considéré comme compétent pour toutes les localisations.

Si aucun contrat n'est spécifié pour un groupe, on considere qu'il peut
intervenir quel que soit le contrat de maintenance couvrant un bien.
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Définir le responsable d'un groupe de support

Le responsable du groupe a un réle particulier dans la hiérarchie
"Administrateur d'AssetCenter/ Administrateur du support/ Responsable
de groupe/ Technicien de support". Il peut par exemple visualiser

I'ensemble des dossiers ouverts des techniciens de son groupe dans le
"Tableau de bord".

I1 est sélectionné dans la table des services et personnes.

Pour déclarer une personne responsable d'un groupe de support, il faut
renseigner le champ Responsable (Nom SQL : Supervisor) en haut du
détail du groupe de support. Cela ne suffit pas pour lui donner accés aux
fonctionnalités de la gestion du support : 'administrateur d'AssetCenter
doit par ailleurs lui attribuer des droits d'utilisation adaptés a 1'aide du
menu Parc/ Services et personnes, onglet Profil.

Attention : le responsable ne fait pas partie du groupe. Si vous souhaitez
que cela soit le cas, vous devez l'ajouter a la composition du groupe. Si
vous ne le faites pas, les nouvelles diffusées au groupe ne sont pas
affichées a son écran et il ne peut pas étre chargé de dossier.

Composition des groupes de support

L'onglet Composition du détail d'un groupe de support permet de
sélectionner les personnes qui font partie du groupe de support. On les
appelle "Techniciens de support".

Utilisez les boutons ¥, = et 2l pour ajouter, détruire, visualiser ou
modifier des techniciens de support.

Les techniciens sont choisis dans I'intégralité des personnes de la base.

Le technicien de support a un réle particulier dans la hiérarchie
"Administrateur d'AssetCenter/ Administrateur du support/ Responsable
de groupe/ Technicien de support". Il peut par exemple visualiser dans le
"Tableau de bord" l'ensemble des dossiers dont il est le chargé et ceux de
son groupe.

Ajouter une personne a un "Groupe de support" ne suffit pas pour lui
donner accés aux fonctionnalités de la gestion du support :
I'administrateur d'AssetCenter doit par ailleurs lui attribuer des droits
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d'utilisation adaptés a 'aide du menu Parc/ Services et personnes,
onglet Profil.

Une personne peut appartenir a plusieurs groupes de support différents.

Compétences des groupes de support

L'onglet Compétences du détail d'un groupe de support permet de
sélectionner les types de problémes qui sont du ressort du groupe de
support.

Utilisez les boutons #, = et 2l pour ajouter, détruire, visualiser ou
modifier des types de problemes.

Les types sont choisis dans la table des types de problemes. Un type de
probléme peut étre attribué a plusieurs groupes de support.

Cet onglet permet a AssetCenter d'affecter automatiquement un dossier
de support a un groupe de support (pendant une prise d'appel ou en
création directe d'un dossier) en fonction de la Localisation (Nom SQL :
Location) du bien associé au dossier, du Typede probléme du dossier et
des contrats de maintenance couvrant le bien (les contrats
n'interviennent dans la procédure de sélection automatique que dans le
cas d'une base de données Oracle).

Localisations dans lesquelles le groupe
intervient

L'onglet Localisations du détail d'un groupe de support permet de
sélectionner les localisations dans lesquelles le groupe intervient.

Utilisez les boutons ¥, = et 2l pour ajouter, détruire, visualiser ou
modifier des localisations.

Les localisations sont choisis dans la table des localisations. Une
localisation peut étre attribuée a plusieurs groupes de support.

Cet onglet permet a AssetCenter d'affecter automatiquement un dossier
de support a un groupe de support (pendant une prise d'appel ou en
création directe d'un dossier) en fonction de la Localisation du bien
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associé au dossier, du Type de probleme du dossier et des contrats de
maintenance couvrant le bien (les contrats n'interviennent dans la
procédure de sélection automatique que dans le cas d'une base de
données Oracle).

Contrats dans le cadre desquels le groupe de
support intervient

Attention : les contrats ne sont pris en compte dans la procédure de
sélection automatique d'un groupe de support que dans le cas d'une base
de données Oracle.

L'onglet Contrats du détail d'un groupe de support permet de
sélectionner les contrats de type Maintenance dans le cadre desquels le
groupe intervient.

Utilisez les boutons #, = et 2l pour ajouter, détruire, visualiser ou
modifier des contrats.

Les contrats sont choisis dans la table des contrats. Un contrat peut étre
attribué a plusieurs groupes de support.

Dans le cas d'une base de données Oracle, 1'onglet Contrats permet a
AssetCenter d'affecter automatiquement un dossier de support a un
groupe de support (pendant une prise d'appel ou en création directe dun
dossier) en fonction de la Localisation du bien associé au dossier, du
Type de probleme du dossier, et des contrats de maintenance couvrant le
bien.
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Chapitre 5 - Gestion des types de
problemes

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les types de
problémes de support avec AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

Introduction
e Définition d'un type de probléme

Informations sur les types de problémes
¢ Code et raccourci d'un type de probléme

¢ Gravité d'un type de probleme

e Lien entre type de probléme et arbre de résolution
e Lien entre type de probléme et catégorie de biens
¢ Groupes compétents pour un type de probléme

Vous accédez a la liste des types de problémes a l'aide du menu
Support/ Types de problémes.

Définition d'un type de probléeme

Le type de probléme fait partie de la description d'un dossier de support.

Les types de problemes rencontrés par I'équipe de support sont décrits
dans une table hiérarchique accessible a I'aide du menu Support/ Types
de problémes.
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Exemple d'arborescence de types de problémes :
e Probléme imprimante

% Imprimante laser

«» Imprimante a jet d'encre
Les types de problemes sont associés a des groupes de support
compétents pour les résoudre. Ainsi, lors de la création d'un dossier de
support, une fois le type de probleme sélectionné, AssetCenter propose
automatiquement le groupe de support le plus approprié.

Les types de probléemes sont également utiles pour regrouper les dossiers
et effectuer des statistiques.

Une étiquette code-barres unique est associée a chaque type de probleme
créé. La valeur par défaut de cette étiquette est définie par un script qui
fait appel a un compteur AssetCenter. Personnalisez le script pour
adapter I'étiquette code-barres a vos besoins.

Code et raccourci d'un type de probleme

Code

Pour faciliter la saisie du type de probléeme d'un dossier de support,
AssetCenter permet d'associer un code ou un raccourci a chaque type de
probléme.

Pour ce, il suffit de renseigner les champs Code (Nom SQL : Code) et
Raccourci Nom SQL : HotKey) de 1'onglet Général du détail du type de
probléme.

Le code permet de saisir de maniére rapide le type de probleme lors de la
prise d'appel ou dans le détail d'un dossier. Vous pouvez utiliser tout type
de caractére pour définir un code.

Le code dispense de saisir le nom d'un type de probleme en entier ou de le
retrouver dans l'arborescence compléte. Ceci est particulierement utile
pour les types de problémes fréquemment rencontrés. Pour pouvoir
utiliser les codes de cette maniére, vous devez configurer AssetCenter :

Utilisation des codes dans le détail d'un dossier

% Lancez le programme AssetCenter Database Administrator.
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Raccourci

% Sélectionnez la table Type de probléme (Nom SQL :
amProblemClass).

% Attribuez une valeur qui commence par "Code" au champ
Chaine.

Utilisation des codes pendant la prise d'appel

Vous devez modifier le fichier Aam.ini. Pour en savoir plus sur la facon
de paramétrer ce fichier, reportez-vous au "Manuel de référence :
Administration et utilisation avancée d'AssetCenter", chapitre "Fichiers

ani-.

Le raccourci permet de sélectionner rapidement le type de probléme lors
de la prise d'appel (en enfon¢ant conjointement la touche "Ctrl" du clavier
et le caractere de raccourci). Il est composé d'un seul caractere. Il ne peut
pas étre utilisé directement dans le détail d'un dossier de support.

Gravité d'un type de probleme

AssetCenter permet d'associer une gravité a chaque type de probléme.

Vous pouvez associer un type de probleme et une gravité :
e A partir du détail du type de probleme : il suffit de renseigner le
champ Gravité (Nom SQL : Severity) de 1'onglet Général du détail
du type de probléme.

e A partir du détail de la gravité : cliquez sur = dans le sous-onglet
Types de problémes de I'onglet Sélection du détail de la gravité
pour associer un type de probléme a la gravité.

Pour déterminer la gravité d'un dossier de support, AssetCenter compare

la gravité du type de probléeme a celles du bien, de la localisation du bien,
et de l'utilisateur du bien : c'est la gravité la plus forte qui est retenue.
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Lien entre type de probleme et arbre de
résolution

Le champ Question (Nom SQL : DecTreeNode) dans l'onglet Général du
détail du type de probléme permet d'associer le type de probleme a une
question de 'arbre de résolution.

Ainsi, lorsque vous sollicitez 1'arbre de résolution lors de la prise d'appel,

AssetCenter affiche directement la question associée au type de probleme
que vous avez sélectionné, vous dispensant de parcourir I'arbre depuis sa
racine.

Une question de l'arbre de résolution peut étre associée a plusieurs types
de problémes.

Un type de probléme ne peut étre associé qu'a une seule question.

Lien entre type de probleme et catégorie de
biens

Le champ Catégorie (Nom SQL : Category) dans l'onglet Général du
détail du type de probleme permet d'associer le type de probléme a une
catégorie de biens.

La valeur de ce champ est utilisée lors de la prise d'appel : une fois le bien
sélectionné, 'assistant de prise d'appel n'affiche dans un premier temps
que les types de problémes associés a la catégorie du bien.

Une catégorie de bien peut étre associée a plusieurs types de problémes.

Un type de probléme ne peut étre associé qu'a une seule catégorie.

Groupes compétents pour un type de probléeme

L'onglet Groupes du détail d'un type de probleme permet de sélectionner
les groupes compétents pour résoudre le type de probleme.

58 AssetCenter 3.5 - Gestion du Helpdesk



Cette information est utilisée lors de la création des dossiers de support
pour déterminer le groupe auquel attribuer le dossier par défaut :

AssetCenter propose automatiquement un groupe de support lors de la
création d'un dossier (que ce soit en fin de prise d'appel, ou lors de la
création directe d'un dossier). La sélection automatique est effectuée de la
maniére suivante :
% AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de
probléeme du dossier.

% Parmi les groupes ainsi retenus, AssetCenter recherche les groupes
de support associés a la localisation la plus "proche" de celle du
bien : localisation directe, sinon localisation meére, et ainsi de suite
jusqu'a la localisation racine.

% Sile moteur de la base de données AssetCenter est Oracle,
AssetCenter sélectionne, parmi les groupes ainsi retenus, le groupe
de support en fonction des contrats dans le cadre desquels les
groupes de support interviennent et des contrats de maintenance
couvrant le bien.

Note : si le moteur de la base de données n'est pas Oracle,
AssetCenter ne tient pas compte des contrats dans la procédure de
sélection automatique des groupes de support.

% Siaucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2.
et 3. en partant du type de probléme d'un niveau au dessus dans
I'arborescence des types de problemes, et ceci jusqu'au type de
probléme racine.

Utilisez les boutons #, = et @l pour ajouter, détruire, visualiser ou
modifier des groupes.

Les groupes sont sélectionnés dans la table des groupes. Un groupe de
support peut étre associé a plusieurs types de probléemes.
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Chapitre 6 - Gestion des dossiers
de support

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les dossiers de
support avec AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

Introduction
* Définition d'un dossier de support

Informations sur les dossiers de support
¢ Etat d'un dossier de support

e Affectation d'un dossier

¢ Escalade d'un dossier

» Interventions effectuées dans le cadre des dossiers de support
e Dossiers liés

¢ Prendre des notes sur un dossier de support

Traitement des dossiers de support
¢ Boutons de traitement des dossiers de support

¢ Activités liées au traitement du dossier
¢ Mettre un dossier en attente
e Clore un dossier de support

Vous accédez a la liste des dossiers de support a l'aide du menu
Support/ Dossiers.
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Définition d'un dossier de support

Un dossier de support permet de décrire un probléme et de suivre sa
résolution.

Un dossier peut étre créé directement a 1'aide du menu Support/
Dossiers, ou avec 1'outil de prise d'appel, qui permet de créer un dossier
de maniére guidée et rapide.

Quand vous utilisez 1'outil de prise d'appel pour créer un dossier, deux

cas de figure peuvent se présenter :
* Le probléme est résolu au moment de I'appel : un dossier est créé
avec I'état Clos et sert uniquement a garder une trace de I'appel.

¢ Le probléme nécessite une prise en charge différée : un dossier est
créé pour garder une trace du probléme et gérer sa résolution. Il est
attribué a un groupe de support et/ ou a un technicien de support
qui le trouveront dans la liste des dossiers qui leur sont attribués.

Etat d'un dossier de support

L'état d'un dossier de support est indiqué dans le champ Etat (Nom

SQL : seStatus) en haut de la fenétre de détail d'un dossier. La valeur de
ce champ est sélectionnée dans une énumération dont vous ne pouvez pas
modifier la liste de valeurs. Dans certains cas, une valeur est
automatiquement attribuée a ce champ.

Le champ Etat est ordonné : les valeurs indiquées ci-dessous figurent
dans leur ordre hiérarchique. Ainsi, vous pouvez utiliser des opérateurs
de comparaison dans les filtres et les requétes sur la table des dossiers.

Exemple : Clos et vérifié > Clos.

En attente d'affectation
C'est la valeur par défaut pour un dossier.
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Affecté au chargé
Cette valeur est attribuée des que le champ Chargé (Nom SQL :
Assignee) est renseigné. Il est impossible d'attribuer manuellement cette
valeur si le champ Chargé n'est pas renseigné.

En cours de résolution
Cette valeur doit étre attribuée a la main. La valeur des autres champs
du dossier n'a pas d'importance.

Clos
Indique que le probléme a été complétement traité.

Cette valeur est attribuée automatiquement lorsque le dossier est clos de
I'une des maniéres suivantes :
% Création d'une ligne d'activité de Nature (Nom SQL : Nature)
"Cléture" via le bouton o Gt dans le détail du dossier.

% Sélection d'une solution dans la fenétre de résolution.

% Appui sur le bouton Ml dans l'écran de prise d'appel.

Vous pouvez également sélectionner cette valeur a la main.

Lorsque cette valeur est attribuée, le champ Clos le (Nom SQL : dtEnd)
de l'onglet Cloture du dossier est renseigné automatiquement.

Clos et vérifié
Cette valeur doit étre attribuée a la main. La valeur des autres champs
du dossier n'a pas Od'importance. Cette valeur indique que le probléme a
non seulement été complétement traité, mais également vérifié par une
personne de 1'équipe de support ou l'utilisateur lui-méme.

Affectation d'un dossier

Les dossiers de support sont en général affectés a un groupe de support et
a un chargé de dossier faisant partie de ce groupe.
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C'est dans le cadre Affectation de 1'onglet Suivi du détail d'un dossier
de support qu'apparaissent les noms du groupe et du chargé traitant le
dossier.

Groupe (Nom SQL : EmpIGroup)

Si le type de probléme associé au dossier est connu (champ Type (Nom

SQL:

ProblemClass) de 'onglet Général du détail du dossier) et si le

champ Bien (Nom SQL : Asset) en haut du détail du dossier est
renseigné, AssetCenter propose automatiquement un groupe de support
lors de la création d'un dossier (que ce soit en fin de prise d'appel, ou lors
de la création directe d'un dossier). La sélection automatique est effectuée
de la maniére suivante :

b

G

AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de
probléeme du dossier.

Parmi les groupes ainsi retenus, AssetCenter recherche les groupes
de support associés a la localisation la plus "proche" de celle du
bien : localisation directe, sinon localisation meére, et ainsi de suite
jusqu'a la localisation racine.

Si le moteur de la base de données AssetCenter est Oracle,
AssetCenter sélectionne, parmi les groupes ainsi retenus, le groupe
de support en fonction des contrats dans le cadre desquels les
groupes de support interviennent et des contrats de maintenance
couvrant le bien.

Note : si le moteur de la base de données n'est pas Oracle,
AssetCenter ne tient pas compte des contrats dans la procédure de
sélection automatique des groupes de support.

Si1 aucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2.
et 3. en partant du type de probléme d'un niveau au dessus dans
I'arborescence des types de problemes, et ceci jusqu'au type de
probléme racine.

Chargé (Nom SQL : Assignee)
Le chargé est responsable du dossier.

Lorsque l'on choisit un groupe, les personnes susceptibles d'étre chargées
du dossier sont celles qui font partie de ce groupe ou de ses sous-groupes.

Si le groupe de support n'est pas désigné, AssetCenter propose les
techniciens de support de tous les groupes.
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Par défaut, si le champ Groupe est renseigné, AssetCenter désigne
automatiquement le chargé de dossier parmi les membres du groupe de
support qui ont le moins de dossiers non clos en cours.

Escalade d'un dossier

AssetCenter permet d'associer une procédure d'escalade a chaque dossier
de support.

Pour déterminer automatiquement la procédure d'escalade appropriée,
AssetCenter s'appuie sur une notion intermédiaire, la gravité.

La gravité et la procédure d'escalade associées a un dossier de support
sont indiquées dans l'onglet Suivi du détail du dossier.

Gravité (Nom SQL : Severity)
Par défaut, au moment de la création du dossier, et tant que vous ne
modifiez pas manuellement la valeur de ce champ, AssetCenter vous
propose automatiquement la gravité la plus forte parmi celles :
¢ du type de probléme du dossier (onglet Général)

* du bien sélectionné dans le dossier (informations en haut de la
fenétre de détail du dossier)

e de lalocalisation du bien sélectionné dans le dossier (informations
en haut de la fenétre de détail du dossier)

¢ de la personne a contacter du dossier (onglet Général)

Vous pouvez "forcer" la valeur de ce champ manuellement. AssetCenter
ne vous propose alors plus de valeur automatiquement.

Escalade (Nom SQL : EscalScheme)
Par défaut, au moment de la création du dossier, et tant que vous ne
modifiez pas manuellement la valeur de ce champ, AssetCenter vous
propose automatiquement la procédure d'escalade la plus adaptée a la
résolution du probleme en fonction des criteéres suivants :
% AssetCenter recherche les procédures d'escalade associées a la
gravité du dossier (sous-onglet Gravités de 1'onglet Sélection du
détail d'une procédure d'escalade).
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% Parmi les procédures d'escalade ainsi retenues, AssetCenter
recherche la procédure d'escalade associée a la localisation la plus
"proche" de celle du bien : localisation directe, sinon localisation
meére, et ainsi de suite jusqu'a la localisation racine (sous-onglet
Localisations de I'onglet Sélection du détail d'une procédure
d'escalade).

% Siaucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend
les étapes 1. et 2. en augmentant la gravité de 1 jusqu'a la gravité
maximale qui existe dans la base.

% Siaucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend
les étapes 1. et 2. en diminuant la gravité de 1 jusqu'a la gravité 0.

Date de résolution attendue

I1 s'agit de la date limite a laquelle vous souhaitez que le dossier soit clos.
Elle est indiquée dans le champ Rés. attendue (Nom SQL :
dtResolLimit) de I'onglet Suivi du détail d'un dossier.

C'est cette date de résolution attendue qui est prise en compte dans les
contréles automatiques de dépassement par AssetCenter Serveur. Ces
controles déclenchent éventuellement des actions.

Par défaut, cette date est calculée automatiquement selon les regles
suivantes :
¢ Au moment ou vous sélectionnez la procédure d'escalade, le délai de
résolution défini au niveau de la procédure d'escalade est ajouté a
la date et a I'heure de création du dossier.

* AssetCenter tient compte du calendrier de périodes ouvrées de la
procédure d'escalade.

e S'il existe des mises en attente dont la case Géle toute la
procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode) de 1'onglet
Attente est cochée, la date de résolution attendue est repoussée de
la somme des temps de mise en attente.

Pour forcer manuellement la valeur qui avait été calculée
automatiquement :
¢ Cliquez sur le bouton 8.

¢ Puis cliquez sur | Modifer |,
e Saisissez la date souhaitée.

* C(Cliquez a nouveau sur [ odier |

Pour revenir au mode de calcul automatique :
¢ Cliquez a nouveau sur le bouton qui a maintenant l'aspect jal}

* Puis cliquez sur [ odier |
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Note : le bouton I® rend 1mpossible toute modification manuelle de la
date de résolution attendue. Toute création, modification, ou destruction
de mise en attente avec gel de la procédure d'escalade provoque le
recalcul de la date de résolution attendue.

Le bouton Bl autorise la modification manuelle de la date de résolution
attendue mais aucun automatisme ne recalcule le champ.

Interventions effectuées dans le cadre des
dossiers de support

Les interventions que vous créez a partir de I'onglet Interventions sont
les mémes que celles que vous créez a I'aide du menu Maintenance/
Interventions ou Support/ Interventions. Elles sont d'ailleurs
consultables depuis la liste des fiches d'intervention affichée par ce menu.

Utilisez les boutons # et 2l pour ajouter, visualiser ou modifier des
interventions attachées au dossier.

Utilisez le bouton = pour détruire le lien entre la fiche d'intervention et
le dossier.

Attention : lorsque vous utilisez le bouton =, seul le lien avec la fiche
d'intervention est supprimé. La fiche d'intervention elle-méme reste
présente dans la tables des interventions. Si vous souhaitez la supprimer,
vous devez le faire a 'aide du menu Maintenance/ Interventions ou
Support/ Interventions.
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Dossiers liés

L'onglet Dossiers liés affiche la liste des dossiers qui ont un lien avec le
dossier courant. Les dossiers liés sont visibles dans trois sous-onglets
selon la nature du lien :

* Sous-dossiers : on y trouve les dossiers directement attachés au
dossier courant (donc un niveau au dessous dans l'arborescence des
dossiers). Vous pouvez ainsi les visualiser rapidement. Vous pouvez
créer un sous dossier, soit au moyen du menu Dossiers de
support/ Ajouter sous-dossier, soit via le bouton 24 dans le
détail d'un dossier, soit a partir de 1'écran de prise d'appel.

Le menu Dossiers de support/ Ajouter sous-dossier est
accessible uniquement si un dossier de support est affiché.

¢ Dossiers du bien : on y trouve tous les dossiers qui concernent le
bien du dossier courant. Ceci permet de voir si un bien a des
problémes a répétition et comment les problemes ont déja été
résolus.

e Problémes similaires : on y trouve les dossiers qui ont le méme

Type (Nom SQL : ProblemClass). Ceci permet de voir les solutions
qui ont été mises en place pour résoudre des problémes similaires.

Prendre des notes sur un dossier de support

Vous pouvez saisir des notes complétant la description d'un dossier de
support :
¢ Dans le détail du dossier.

e Dans le détail des fiches d'activité associées au dossier.

A partir du détail du dossier
Vous pouvez prendre des notes dans les champs :
¢ Description (Nom SQL : Description) de I'onglet Général du
détail du dossier.
¢ Résolution (Nom SQL : Solution) de I'onglet Cloture du détail du
dossier.
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Le champ Description de l'onglet Général est automatiquement
complété par :
¢ Le contenu du champ Description (Nom SQL : Description) des
fiches d'activité de nature "Appel entrant”, "Appel sortant" ou
"Mise en attente" au moment de leur création. Ces fiches
apparaissent dans l'onglet Activité du détail du dossier.

La modification ou la suppression des fiches d'activité n'est pas
répercutée dans ce champ.

¢ Le contenu du champ Description saisi en prise d'appel.

e Peut également s'inscrire dans le champ Description 1'historique
des questions, réponses et solutions sélectionnées en parcourant
I'arbre de résolution pendant la prise d'appel ou depuis le détail du
dossier. Pour ce, il suffit de cliquer sur le bouton _EM=8t = | 5 droite
de la partie Solutions, pendant la prise d'appel ou a partir du
détail du dossier.

¢ Enfin ce champ mentionne également la cléture du dossier.
Le champ Résolution (Nom SQL : Solution) de I'onglet Cloture est

automatiquement complété par le contenu du champ Description des
fiches d'activité de nature "Cloture" au moment de leur création.

A partir du détail d'une fiche d'activité
Vous pouvez saisir des informations supplémentaires dans les champs
Description du détail des fiches d'activité associées au dossier. Ces
champs sont contenus :
e dans l'onglet Général du détail d'un appel entrant ou sortant,

¢ dans l'onglet Cloture d'une fiche de cléture,

e dans l'onglet Attente d'une fiche de mise en attente.
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Boutons de traitement des dossiers de support

Dans la partie droite du détail des dossiers se trouvent une série de
boutons qui facilitent le traitement des dossiers :

‘?' 4op. ent.l

Appuyez sur cette icone pour ajouter une ligne d'activité de
Nature "Appel entrant" dans 'onglet Activité. Ceci permet
de garder une trace des appels regus par 1'équipe de support.

Le champ Description (Nom SQL : Description) de 1'onglet

Général du détail du dossier de support est complété par les
informations de la fiche d'appel entrant.

E &0p. soltl

Appuyez sur cette icone pour ajouter une ligne d'activité de
Nature "Appel sortant" dans l'onglet Activité. Ceci permet
de garder une trace des appels effectués par 1'équipe de
support.

Le champ Description de 1'onglet Général du détail du

dossier de support est complété par les informations de la
fiche d'appel sortant.

F Irkery. |

Appuyez sur cette icone pour ajouter et attacher une
intervention au dossier. Elle apparait dans 1'onglet
Interventions du détail du dossier ainsi que dans la liste
des interventions (menu Maintenance/ Interventions ou
Support/ Interventions).

B

Appuyez sur cette icone pour créer un sous-dossier rattaché
au dossier.

“ oy Elﬁturel

Appuyez sur cette icone pour clore le dossier. Ceci a pour
effet de créer une ligne d'activité de type "Cloture" dans
I'onglet Activité du dossier. Le champ Clos le (Nom SQL :
dtEnd) de l'onglet Cloture et le champ Etat Nom SQL :
seStatus) sont mis a jour.

Le champ Résolution (Nom SQL : Solution) de l'onglet
Cloture du détail du dossier de support est complété par la
Description de la fiche de cloture.

Le champ Description de 1'onglet Général du détail du
dossier mentionne également la cléture du dossier.

5 h Aftrib.

Lorsque vous étes membre d'un groupe de support, cette
icone est activée si le dossier ne vous est pas attribué. Elle
vous permet de vous attribuer le dossier. Aucune ligne
d'activité n'est créée.

:& Helach.l

Lorsque vous étes membre d'un groupe de support, cette
icone est activée si le dossier vous est attribué. Elle vous
permet de supprimer votre attribution du dossier. Aucune
ligne d'activité n'est créée. L'état du dossier devient En
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attente d'affectation.

B Adterte | Appuyez sur cette icone pour ajouter une ligne d'activité de
type "Mise en attente" dans 1'onglet Activité. Ceci permet de
déclarer que vous étes en attente d'un élément pour pouvoir
continuer a traiter le dossier.

Le champ Description de 1'onglet Général et 'onglet Suivi

du dossier de support sont complétés par les informations de
la fiche de mise en attente.

(3] Henrisel Appuyez sur cette icone pour mettre fin 4 une mise en
attente.

Ce bouton ne s'affiche que si le dossier est en attente.
&Hesoudl Appuyez sur cette icone pour accéder a la base de
connaissance. AssetCenter vous positionne sur le nceud de

I'arbre de résolution associé au type de probleme du dossier
ou sur le noeud courant la derniere fois que vous avez appuyé

Enreqistrer

sur le bouton de 1'écran de résolution.

Merci de vous reporter au paragraphe qui traite du
déroulement de la prise d'appel pour savoir comment
fonctionne la fenétre de résolution.

7 veit | Appuyez sur cette icone pour vérifier un dossier de support
préalablement clos.
Deux cas de figure se présentent selon 1'état du dossier :
[ Sile dossier est clos, AssetCenter bascule 1'état de ce
dossier en Clos et vérifié.

[0 Sile dossier n'est pas clos, AssetCenter affiche au
préalable I'écran de cloéture d'un dossier. Une fois le
dossier clos, son état est basculé en Clos et vérifié.

Activités liées au traitement du dossier

L'onglet Activité du détail d'un dossier contient des fiches d'activité
associées au dossier.

Les fiches d'activité sont créées automatiquement si vous utilisez l'un des

. e . . , . . G
boutons qui figurent dans la partie droite du détail d'un dossier : ﬂl,
B App. sortl o Clﬁturel ¥y Attentel

Vous pouvez également utiliser les boutons #, 2l et = pour ajouter,
visualiser, modifier ou supprimer des fiches d'activité.
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Nature des fiches d'activité
Les fiches d'activité peuvent étre de plusieurs sortes :

¢ "appel entrant" : décrit l'appel d'un utilisateur. Lorsqu'un
technicien de support modifie ou crée un dossier via 'outil de prise
d'appel, une fiche d'activité de nature "Appel entrant" est créée.

» "appel sortant" : I'appel sortant décrit tout appel a l'initiative du
groupe de support traitant le dossier.

e "cloture" : un dossier de support est clos lorsque son traitement est
terminé (probléme résolu, probleme obsoleéte...).

¢ "mise en attente" : un dossier de support est mis en attente
lorsqu'on doit en suspendre le traitement, le temps de recevoir par
exemple des informations de la part d'un utilisateur.

* toute autre nature que vous définissez vous méme : dans ce cas, il
n'existe aucun automatisme lié a I'existence d'une telle fiche
d'activité.

Chronométrage d'une activité

Début d'une activité
Le champ Début (Nom SQL : dtStart) en haut du détail d'une fiche
d'activité indique le moment ou la fiche a été créée.

Dans le cas de la fiche d'appel entrant créée au moment d'une prise
d'appel, c'est le moment ou la prise d'appel a débuté qui est indiqué.

Durée (Nom SQL : tsProcessTime)

La durée est automatiquement calculée entre le moment ou la fiche
d'activité apparait a 'écran (suite a 'appui sur 1'un des boutons MI,
w2 son| |y Céire| |3 Atierte] 1 sur le bouton +) et le moment ol elle est

validée a 1'aide du bouton .

Vous pouvez modifier cette valeur.

Pour interrompre ou relancer le chronométrage de la durée, cliquez sur le
bouton [&],
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Mettre un dossier en attente

On met un dossier en attente lorsqu'on doit en suspendre le traitement.
Ce peut étre, par exemple, pour attendre de recevoir des informations
provenant de l'utilisateur.

Ce paragraphe fournit les informations suivantes :

Comment mettre un dossier en attente

Effets de la mise en attente

Modifier un des éléments de la mise en attente
Mettre fin a la mise en attente

Mises en attente multiples

Comment mettre un dossier en attente
Pour mettre un dossier en attente, affichez le détail de celui-ci et cliquez
sur le bouton MI. Une fiche de mise en attente vous est proposée.
Une fois validée, elle est créée dans l'onglet Activité.

Précisez dans le champ Type (Nom SQL : seSuspLimitType) comment est
fixée la date prévue de fin de mise en attente :

Date définit une date de fin de mise en attente. Vous devez alors
renseigner le champ Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit)

Durée définit, en jours, une durée avant la fin de la mise en
attente. Vous devez alors renseigner le champ qui apparait a droite
du champ Type.

Fin de la mige en attente

Type : |Durte |ﬂ|ﬁ =
Diate limite :|28.-"E|5.-"98 00:00:00 | -

Fin de mise en attente de type "Durée”

Manuelle stipule que la mise en attente doit étre arrétée
manuellement au moyen du bouton _© Aeprse |

Prochain jour ouvré, Prochaine semaine ouvrée et Prochain
mois ouvré précisent que la mise en attente prend fin
respectivement le jour ouvré suivant, la semaine ouvrée suivante
ou le mois ouvré suivant la date de mise en attente.
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Vous ne pouvez pas sélectionner une de ces trois derniéres valeurs
s1 aucun calendrier n'est associé a la procédure d'escalade du
dossier.

Vous pouvez également renseigner le champ Type d'attente (Nom SQL :
SuspType) pour, par exemple, différencier une attente due au client d'une
attente inhérente aux heures ouvrées de votre société. Ce champ est
renseigné au moyen d'une énumération libre.

Note : les champs Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit) et Raison
(Nom SQL : SuspReason) de 1'onglet Suivi du détail du dossier sont
renseignés automatiquement a partir des informations qui figurent dans
la fiche de mise en attente.

Ces champs ne peuvent étre renseignés a la main.

La Date limite indique jusqu'a quelle date vous limitez l'attente d'un
élément bloquant. La date et I'heure indiquées dans le champ Raison
sont celles de la création de la fiche de mise en attente.

Effets de la mise en attente

Gel des alarmes de la procédure d'escalade

On appelle gel une mise en attente du dossier pendant laquelle la case
Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode) de la
fiche de mise en attente est cochée.

Lorsqu'un dossier est mis en attente et que la case Géle toute la

procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode) du détail de la mise en

attente est cochée :

* Aucune des alarmes définies dans l'onglet Alarmes de la procédure

d'escalade n'est déclenchée tant que la date indiquée dans le champ
Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit) de la fiche de mise en
attente n'est pas dépassée. Sile Type (Nom SQL :
seSuspLimitType) de fin de mise en attente est Manuelle, aucune
des alarmes n'est déclenchée tant qu'un utilisateur ne clique pas
sur & Reprise |

e Les alarmes définies dans l'onglet Alarmes de la procédure
d'escalade sont décalées dans le temps de la durée de la mise en
attente. AssetCenter Serveur les déclenchera au moment de leur
nouvelle échéance, si cela est toujours justifié par 1'état du dossier.
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Lorsqu'un dossier est mis en attente et que la case Géle toute la
procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode) du détail de la mise en
attente n'est pas cochée :

Aucune des alarmes définies dans l'onglet Alarmes de la procédure
d'escalade n'est déclenchée tant que la Date limite de la fiche de
mise en attente n'est pas dépassée. Sile Type de fin de mise en
attente est Manuelle, aucune des alarmes n'est déclenchée tant
qu'un utilisateur ne clique pas sur ml.

Lors des controles effectués apres la date du champ Date limite ou
apres l'appuil sur ml, AssetCenter Serveur déclenche les
alarmes qui auraient pu étre déclenchées pendant la période de
mise en attente si cela est toujours justifié par 1'état du dossier.

Déclenchement d'une action en fin de mise en attente

Si le dossier est toujours en attente au moment ou AssetCenter Serveur
constate que le champ Date limite de la fiche de mise en attente est
dépassé, AssetCenter Serveur déclenche l'action définie dans la fiche de
mise en attente.

Décalage de la date de Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du dossier (onglet

Suivi du dossier)

La date de Rés. attendue du dossier est décalée de la durée de mise en
attente si:

Sile Type de fin de mise en attente n'est pas Manuelle.

la case ¥ Géletaute lapracédure descalade: de 1a fiche de mise en attente est
cochée.

Ilgbouton a droite du champ Rés. attendue du dossier a I'aspect
&,

La durée de mise en attente est calculée au moment ou la fiche de mise
en attente est créée ou modifiée. Elle est obtenue en faisant la différence
entre la date indiquée dans le champ Date limite de la fiche de mise en
attente et le moment ou la fiche de mise en attente est créée ou modifiée.
Le calcul de la durée de mise en attente tient compte des périodes
ouvrées définies dans le calendrier attaché a la procédure d'escalade.

Note : dans le cas ou le Type de fin de mise en attente est Manuelle, la
date de Rés. attendue n'est décalée qu'a la fin de la mise en attente, si
la case ¥ Géktaute laprocédure descalade: de 1a fiche de mise en attente est cochée, et
s1 le bouton a droite du champ Rés. attendue du dossier a I'aspect 8.
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Modifier un des éléments de la mise en attente

Modifier une fiche de mise en attente
Vous pouvez modifier une fiche de mise en attente apres sa création de
deux manieres :
e En appuyant sur le bouton @l 4 droite du champ Raison (Nom
SQL : SuspReason) du détail du dossier (onglet Suivi).

* En sélectionnant la fiche de mise en attente dans l'onglet Activité
du dossier et en appuyant sur le bouton Al

En cas de modification d'une fiche de mise en attente, AssetCenter
recalcule, si nécessaire :
¢ la durée totale de mise en attente du dossier.

* la date de Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du dossier, si
le bouton a droite de ce champ a l'aspect ] (Ce recalcul peut par
exemple étre effectué si vous modifiez la date limite de la fiche de
mise en attente).

Si le calendrier attaché a la procédure d'escalade est modifié
Les modifications dans la spécification des périodes ouvrées ne sont pas
répercutées sur les durées de mise en attente déja calculées dans les
dossiers. La nouvelle version du calendrier sera prise en compte pour tout
ce qui sera calculé apres sa modification. On ne peut donc pas propager la
correction d'erreurs d'un calendrier, mais seulement actualiser un
calendrier pour les périodes a venir.

Si la procédure d'escalade est modifiée
Si le bouton a droite du champ Rés. attendue a 'aspect I8 et siclest
nécessaire, AssetCenter recalcule la date de Rés. attendue du dossier et
la durée totale de gel du dossier en tenant compte du nouveau calendrier
et des nouvelles alarmes de la procédure d'escalade.

Si le gel de la procédure d'escalade est modifié dans la fiche de mise en attente
¢ Sivous décochez la case Geéle toute la procédure d'escalade
(Nom SQL : seSuspMode), et si le bouton a droite du champ Rés.
attendue a 'aspect E, AssetCenter recalcule, si nécessaire, la
date de Rés. attendue du dossier et les dates de déclenchement
des alarmes en tenant compte de la durée pendant laquelle le
dossier a été gelé.
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¢ Sivous cochez la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom
SQL : seSuspMode), et si le bouton a droite du champ Rés.
attendue a 'aspect E, AssetCenter recalcule si nécessaire la date
de Rés. attendue du dossier et les dates de déclenchement des
alarmes en tenant compte de la durée pendant laquelle le dossier
va étre gelé.

Mettre fin a la mise en attente
Pour mettre fin a la mise en attente, cliquez sur le bouton ml.

Conséquences au niveau du dossier
Les champs Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit) et Raison (Nom
SQL : SuspReason) de l'onglet Suivi sont alors vidés, mais la fiche de
mise en attente reste présente dans l'onglet Activité.

Le champ Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du dossier est
recalculée en fonction de la durée réelle de mise en attente si :
% la case ¥ Gelslouelapoceduedescalads e 1a fiche de mise en attente était
cochée.

« le bouton a droite du champ Rés. attendue du dossier avait
l'aspect 8.
Exemple :
* Lundi, vous mettez le dossier en attente avec les parameétres
suivants : ¥ Gele toute la procédue d'escalade IE jusqu'é ]eudl
La date de Rés. attendue du dossier est repoussée de trois jours.

* Mardi, vous mettez fin a la mise en attente.
Donc, la durée réelle de mise en attente n'est que d'un jour.
Aussi, la date de Rés. attendue du dossier est réduite de deux
jours.

Effets sur le contréle des alarmes de la procédure d'escalade
AssetCenter Serveur tient compte des alarmes telles qu'elles figurent
dans la procédure d'escalade au moment du controle. Seules les alarmes
qui n'ont pas encore été déclenchées sont controlées.

Si la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL :
seSuspMode) du détail de la mise en attente était cochée :
¢ Les périodes pendant lesquelles le dossier a été réellement gelé
sont prises en compte.
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¢ Les alarmes définies dans 1'onglet Alarmes de la procédure
d'escalade sont décalées dans le temps de la durée réelle de la mise
en attente. AssetCenter Serveur les déclenchera au moment de leur
nouvelle échéance, si cela est toujours justifié par 1'état du dossier.

Si la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL :
seSuspMode) du détail de la mise en attente n'était pas cochée :

* Lors des controles effectués apres la date du champ Date limite
(Nom SQL : dtSuspLimit), AssetCenter Serveur déclenche les
alarmes qui auraient pu étre déclenchées pendant la période de
mise en attente si cela est toujours justifié par 1'état du dossier.

Mises en attente multiples
Si plusieurs fiches de mise en attente sont créées, une durée totale de gel
est calculée. Elle prend en compte les fiches de mise en attente pour
lesqueues la case ¥ Géletoute la procédure descalade ogt cochée.

Cette durée totale de gel est prise en compte :
¢ dans le calcul de la date de Rés. attendue (Nom SQL :
dtResolLimit) du dossier lorsqu'elle est calculée automatiquement

e lors du controle des alarmes a déclencher.

Clore un dossier de support

Ce paragraphe décrit le cloture d'un dossier de support :
¢ Comment clore un dossier de support

¢ Fiche de cloture

Comment clore un dossier de support

A l'aide du bouton 2 8| dans le détail du dossier

Méthode

Dans le détail du dossier de support :

< Cliquez sur ¥ Dl

KD

< Renseignez la fiche de cloture.

% Cliquez sur , puis sur pour enregistrer la cléture.
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Conséquences sur les champs du détail du dossier

Dans l'onglet Activité du détail du dossier, une ligne d'activité de type
"Cloture" est créée.

Dans l'onglet Général du détail du dossier, la zone Description (Nom
SQL : Description) mentionne la cléture du dossier.

Le champ Etat (Nom SQL : seStatus) du détail du dossier est mis a jour.

Dans l'onglet Cléture du détail du dossier :

% Le champ Clos le (Nom SQL : dtEnd) est mis a jour avec la date
de cloture.

% Le contenu du champ Code résol. (Nom SQL : ResolCode) et le
contenu du champ Satisfaction (Nom SQL : SatisLvl) sont mis
a jour avec les informations de la fiche de cloture.

+» La zone Résolution (Nom SQL : Solution) est complétée par la
Description (Nom SQL : Description) de la fiche de cléture.

En sélectionnant une solution dans la fenétre de résolution
Dans la fenétre de résolution, vous pouvez clore le dossier en cliquant sur
Lhoist |, Cela signifie que vous retenez la solution que vous avez

déterminée a l'aide de la fenétre de résolution.

Comment afficher la fenétre de résolution

Vous affichez la fenétre de résolution de deux maniéres :
% En cliquant sur le bouton m dans le détail d'un dossier de
support.
< En cliquant sur la zone de saisie Description dans la partie
gauche de I'écran de prise d'appel (en création de dossier

seulement) : la fenétre de résolution s'affiche dans la zone
d'aide.

Conséquences sur les champs du détail du dossier
Le champ Etat du détail du dossier devient Clos.
Si1 vous étes en prise d'appel, la zone Description (Nom SQL :

Description) de I'onglet Général du détail du dossier est mise a jour avec
la zone Description de la zone de saisie de 1'écran de prise d'appel.

Dans l'onglet Cléture du détail du dossier :
% Le champ Clos le est mis a jour avec la date de cloture.
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+» Le champ Diagnostic (Nom SQL : StandardSol) est mis a jour
avec l'identifiant et la description courte de la solution
sélectionnée.

% La zone Résolution est complétée par les questions et réponses
correspondantes de l'arbre de résolution.

A I'aide du bouton 38l Soekésa | qane récran de prise d'appel

Dans I'écran de prise d'appel, cliquez sur le bouton Ml pour

clore un dossier sans retenir 1'éventuelle solution proposée par la fenétre
d'aide a la résolution.

Conséquences sur les champs du détail du dossier
Le champ Etat du détail du dossier devient Clos.
La zone Description de I'onglet Général du détail du dossier est

complétée avec la zone Description de la zone de saisie de 1'écran de
prise d'appel.

Le champ Clos le de I'onglet Cloture du détail du dossier est mis a jour
avec la date de cloture.

Manuellement a partir du détail du dossier de support

Méthode

Modifiez le champ Etat du détail du dossier de support pour qu'il indique
Clos ou Clos et vérifié.

Renseignez éventuellement l'onglet Cloture du détail du dossier de
support avec la date de cléture, la solution standard sélectionnée
(Diagnostic), et la description de la Résolution.

Conséquences sur les champs du détail du dossier

Clore ainsi un dossier de support n'a aucune incidence sur les champs du
détail du dossier de support. Vous devez éventuellement compléter les
autres onglets du détail du dossier de support (par exemple, la zone
Description de l'onglet Général ...).

Note : nous vous conseillons d'utiliser 1'une des autres méthodes de
cloture de dossier plutot que celle-ci, parce qu'elles facilitent la mise a
jour pertinente des champs du détail du dossier de support.
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Fiche de cloture
Lorsque vous créez une fiche de cloture en appuyant sur le bouton
M dans le détail du dossier de support, certains champs de l'onglet
Cloture du détail du dossier sont automatiquement renseignés :
* Les champs Satisfaction (Nom SQL : SatisLvl), Code résol. Nom
SQL : ResolCode) et A intégrer dans la base de connaissance
(Nom SQL : bTolnteg).

Note : la case A intégrer dans la base de connaissance sert de pense-
béte. Aucun automatisme n'est lié a son utilisation.

e Le contenu du champ Description (Nom SQL : Description) de
I'onglet Cloture de la fiche de cléture est recopié dans la zone
Résolution (Nom SQL : Solution) de 1'onglet Cloture.

Si ces informations sont modifiées (dans l'onglet Cloture du dossier ou
de la fiche d'activité) aprés avoir validé la fiche de cloture a l'aide du
bouton , les informations ne sont pas répercutées dans l'autre
onglet.

Par contre, si vous créez une autre fiche de cloture, ses informations
seront recopiées dans l'onglet Cléoture du dossier.
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Chapitre 7 - Gestion des gravités

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les gravités avec
AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :
* Définition d'une gravité
e Principe d'utilisation des gravités
* Créer des gravités

Vous accédez a la liste des gravités grace au menu Support/
Gravités.

Définition d'une gravité

Chaque dossier de support est qualifié par une gravité. Elle permet de
décider quels dossiers traiter en priorité.

Des automatismes sont prévus pour attribuer automatiquement une
gravité a un dossier lors de sa création en fonction :
¢ du type de probléme.

¢ du contact qui appelle.
¢ du bien concerné.

¢ de la localisation du bien.
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Principe d'utilisation des gravités

Les gravités sont associées a des niveaux. Il existe autant de niveaux de
gravité que vous le souhaitez. Le niveau 0 est le plus faible. Il n'existe pas
de limite maximale.

Les gravités sont stockées dans une table qui leur est propre et associées
a différents types d'éléments :
e types de problemes

¢ Dbiens
* services et personnes
¢ localisations

e catégories de biens

Attention : les gravités ne peuvent étre attribués aux biens, personnes,
services, catégories de biens et localisations que depuis le détail de la
gravité. Il n'est pas possible d'attribuer la gravité a partir du détail de ces
éléments. Par contre, vous pouvez attribuer une gravité a un type de
probléme a partir de son détail.

Exemples d'éléments auxquels il est utile d'associer une gravité :
* Un serveur particuliérement vital.

¢ La secrétaire du PDG.
¢ La localisation "Salle des serveurs".

e Le type de probléme "PC ne démarre pas".

Attribution automatique d'une gravité a un dossier de support
Une gravité est attribuée a un dossier lors de sa création, qu'il soit créé
directement depuis la liste des dossiers, ou a 'aide de 1'assistant de prise
d'appel.

AssetCenter attribue au dossier la gravité la plus forte parmi celles :
¢ du type de probléme,
¢ du contact,
¢ du bien,
¢ de lalocalisation du bien.

Ceci n'est vrai qu'a la création du dossier. Si vous modifiez ou renseignez
la valeur de ces champs apres la création du dossier, la gravité du dossier
n'est pas modifiée.
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Attention : les catégories attachées aux gravités ne sont pas utilisées
dans le calcul de la gravité d'un dossier de support. L'association bien/
catégorie a pour effet d'associer automatiquement les biens a la gravité
de leur catégorie lors de leur création.

Attribution automatique d'une procédure d'escalade a un dossier de support
AssetCenter tente d'associer automatiquement une procédure d'escalade
au dossier en fonction de la gravité du dossier et de la localisation du
bien.

Créer des gravités

Ce paragraphe détaille la méthodologie préconisée pour créer des
gravités :
* Mettre en place des gravités suppose une analyse préalable de la
structure et du fonctionnement de votre organisation.

¢ Une fois cette analyse effectuée, créez les gravités avant de
commencer a créer des dossiers.

En général, trois ou quatre sortes de gravité suffisent.
Exemple : basse, moyenne, haute, trés haute.

Précisez le niveau de chaque gravité (champ Niveau (Nom SQL :
ISeverityLvl) de 'onglet Général du détail des gravités).

Nous vous recommandons de créer les gravités de 10 en 10 (10, 20, 30,
etc.). Ainsi, en cas de besoin, vous pourrez insérer de nouvelles gravités
entre celles que vous avez créées au début.

e Associez des types de probléemes, des personnes et services, des
biens et des localisations a ces gravités au fur et a mesure de vos
besoins.

Ces associations s'effectuent a partir des sous-onglets de I'onglet
Sélectiondu détail des gravités. Dans ces sous-onglets, utilisez les
boutons #, = et 2l pour ajouter, retirer, visualiser ou modifier des
éléments associés a une gravité.

Attention : vous ne pouvez pas attribuer de gravité a ces éléments depuis
leur détail, exceptés les types de probléme. Vous ne pouvez le faire que
depuis le détail de la gravité.
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e Associez des gravités a certaines catégories de biens pour que ces
biens soient associés a ces gravités lors de leur création.

Note : les biens créés avant d'avoir associé la catégorie a la gravité ne
bénéficient pas de cet automatisme. Vous devez attribuer la gravité
manuellement au bien.

» Associez les gravités aux procédures d'escalade.
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Chapitre 8 - Gestion des
procédures d'escalade

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les procédures
d'escalade avec AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

Introduction

Définition d'une procédure d'escalade

Fonctionnement général de l'utilisation des procédures d'escalade

Informations sur les procédures d'escalade

Délai de résolution

Alarmes a déclencher lorsque certaines échéances sont dépassées
Actions a déclencher lorsque 1'état d'un dossier change

Actions a déclencher lorsque l'affectation d'un dossier change

Eléments pris en compte pour assigner automatiquement une
procédure d'escalade a un dossier

Vous accédez a la liste des procédures d'escalade grace au menu
Support/ Procédures d'escalade.
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Définition d'une procédure d'escalade

Une procédure d'escalade définit la fagon dont un dossier de support doit
étre traité :

¢ (Calendrier des périodes ouvrées a prendre en compte dans le calcul
des échéances.

» Actions a déclencher lorsque, a certaines échéances, le dossier est
encore dans un Etat (Nom SQL : seStatus) donné. Il est par
exemple utile d'envoyer automatiquement un message au
responsable d'un groupe de support si un dossier n'est toujours pas
affecté 1 jour aprés sa création.

e Actions a déclencher lorsque 1'état du dossier change.

e Actions a déclencher lorsque l'affectation du dossier a un chargé ou
un groupe change.
Les procédures d'escalade refletent les traitements internes de votre
organisation. Pour déterminer la procédure d'escalade a associer
automatiquement a un dossier, AssetCenter prend en compte la gravité
du dossier et la localisation du probléme.

. ______________________________________________________________________________________________________________|
Fonctionnement général de l'utilisation des
procédures d'escalade

Principes de fonctionnement
Les procédures d'escalade normalisent les conditions dans lesquelles les
dossiers doivent étre traités.

Vous y définissez :

¢ Un calendrier des périodes ouvrées.

e Les alarmes a déclencher automatiquement si 1'état du dossier
n'évolue pas dans les délais souhaités (affectation du dossier,
démarrage de la résolution, cléture du dossier).

¢ Les actions a déclencher automatiquement lorsque 1'état du dossier
est modifié.

e Les actions a déclencher automatiquement lorsque l'affectation du
dossier est modifiée.
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Les procédures d'escalade sont associées aux dossiers au moment de la
création de ces derniers.

Une étiquette code-barres unique est associée a chaque procédure
d'escalade créée. La valeur par défaut de cette étiquette est définie par un
script qui fait appel a un compteur AssetCenter. Personnalisez le script
pour adapter 1'étiquette code-barres a vos besoins.

Le programme de surveillance AssetCenter Serveur surveille les alarmes
et les déclenche si nécessaire.

Les actions qui portent sur l'affectation ou le changement d'état du
dossier sont immédiatement déclenchées lorsque leur valeur change. Ce
n'est pas AssetCenter Serveur qui déclenche ces actions mais un agent
d'AssetCenter.

Exemples de I'utilité des procédures d'escalade
*  Emission automatique d'un message lorsque le dossier est affecté a
un chargé de dossier.

¢ Emission automatique d'un message au responsable du support
lorsque le dossier n'est toujours pas attribué au bout d'un certain
temps.

¢ Emission automatique d'un message a l'utilisateur lorsque le
dossier est clos, lul demandant son avis sur la qualité du service
rendu.

Attribution automatique d'une procédure d'escalade a un dossier de support
Lorsque vous créez un dossier de support, AssetCenter essaye de lui
associer automatiquement une procédure d'escalade. Pour cela, il se base
sur deux informations :
e La gravité du dossier (détail du dossier, onglet Suivi).

e La localisation du bien attaché au dossier.

Voici comment AssetCenter détermine la procédure d'escalade la plus
appropriée :
% AssetCenter recherche les procédures d'escalade associées a la
gravité du dossier (sous-onglet Gravités de 'onglet Sélection du
détail d'une procédure d'escalade).
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% Parmi les procédures d'escalade ainsi retenues, AssetCenter
recherche la procédure d'escalade associée a la localisation la plus
"proche" de celle du bien : localisation directe, sinon localisation
meére, et ainsi de suite jusqu'a la localisation racine (sous-onglet
Localisations de I'onglet Sélection du détail d'une procédure
d'escalade).

% Siaucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend
les étapes 1. et 2. en augmentant la gravité de 1 jusqu'a la gravité
maximale qui existe dans la base.

% Siaucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend
les étapes 1. et 2. en diminuant la gravité de 1 jusqu'a la gravité 0.

% Lorsque AssetCenter trouve plus d'une procédure d'escalade a 1'un
des niveaux de recherche ci-dessus, il en sélectionne une au hasard.

Les schémas suivants illustrent comment AssetCenter sélectionne la
procédure d'escalade :

PERSONNE A CONTACTER |
Gravité P
A\ GRAVITE DOSSIER
TYPE DE PRQBLEME ........................... -1 = Max (Gravité B, Gravité T,
Gravite T ? Gravité L, Gravité P)
BIEN
Gravité B
2 PROCEDURE D'ESCALADE
En fonction de la gravité du
dossier et de la localisation du
LOCALISATION bien.
Gravité L

Attribution automatique d'une procédure d'escalade a un dossier
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Dans l'exemple suivant sont définies quatre procédures d'escalade. Ainsi,
dans le cas d'un dossier de support, de gravité moyenne, ouvert pour un
bien de la salle des machines :

% AssetCenter recherche les procédures d'escalade associées a la
gravité moyenne (sous-onglet Gravités de l'onglet Sélection du
détail des procédures d'escalade). Il en trouve 2 : la procédure
d'escalade 2 et la procédure d'escalade SM.

% Parmi ces deux procédures d'escalade, AssetCenter recherche s'il y
en a une associée a la localisation du bien, c'est-a-dire la salle des
machines (sous-onglet Localisations de l'onglet Sélection du
détail des procédures d'escalade). C'est ainsi qu'est sélectionnée la
procédure SM.

Localisations Paris/ Salle
Gravités Lyon Paris des machines
. . Haute v
Si un probléme
survient dans la Moyenne ° ° v
salle des
machines, de Basse M

gravité moyenne,
c'est I'escalade

SM qui est Escalade 1 : Gravité "Basse"
sélectionnée. . .
Localisations : Lyon, Paris

Escalade 2 : Gravité "Moyenne"
Localisations : Lyon, Paris

Escalade 3 : Gravité "Haute"
Localisations : Paris, Lyon

Escalade SM : Gravités "Basse", "Haute" et
v "Moyenne"

Localisations : Paris/ Salle des machines

Comment la localisation et la gravité déterminent la procédure d'escalade
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Comment créer les procédures d'escalade adéquates
Pour créer des procédures d'escalade de maniére appropriée, vous devez
identifier les couples (localisation, gravité) qui décrivent le mieux les cas
de figure que vous pouvez rencontrer dans votre entreprise.

Vous n'étes pas obligé de créer des procédures d'escalade pour chaque
localisation, car l'algorithme de sélection de la procédure d'escalade
appropriée étend la recherche aux localisations parentes lorsqu'il n'en
trouve pas au niveau exact de la localisation du dossier.

Délai de résolution

Chaque procédure d'escalade fixe le délai au bout duquel les dossiers de
support qui lui sont associés doivent étre clos (cadre Délai de
résolution de l'onglet Général du détail de la procédure d'escalade).

Attention : lors du calcul des échéances liées au délai de résolution, le
calendrier des périodes ouvrées associé a la procédure d'escalade est pris
en compte, et le "Délai de résolution" est converti en heures.

Le délai de résolution peut étre utilisé pour définir des alarmes a
déclencher lorsque certaines échéances sont déclenchées.

Alarmes a déclencher lorsque certaines
échéances sont dépassées

La liste des alarmes a déclencher figurent dans l'onglet Alarmes du
détail de la procédure d'escalade. Chaque alarme est décrite dans un
sous-onglet. Pour ajouter, dupliquer ou supprimer une alarme, cliquez
avec le bouton droit de la souris dans I'onglet pour afficher le menu
contextuel et sélectionnez les options Ajouter un lien, Dupliquer le
lien ou Supprimer le lien.

Vous pouvez créer autant d'alarmes que vous le souhaitez.

Ces alarmes sont surveillées par le programme de surveillance
AssetCenter Serveur.
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Exemple de fonctionnement

arm |Aﬁectati|:|n

Action |HD»‘-\Iarm haon affects

KEE

Etat du dossier
¥ En attente d'affectation

[ Affecté
[ En cours de résolution

Declenchement de 'action

Type .

DElai

delai depuis I'owverure du dossier

ﬂ

Brnin |$‘

Si, au moment ou AssetCenter Serveur controle les alarmes, plus de 5mn
se sont écoulées depuis l'ouverture du dossier et sil'état du dossier a pour
valeur En attente d'affectation, alors AssetCenter Serveur déclenche

I'action "HDAlarm non affecté".

Type et Délai

Exemples :

Type Délai Condition de dépassement

Délai depuis 5 mn Si plus de 5 mn se sont écoulées depuis

l'ouverture du l'ouverture du dossier (champ Ouvert le

dossier (Nom SQL : dtOpened) du détail du
dossier).

% du délai de 10 % Si plus de 10% du délai de résolution s'est

résolution écoulé (différence entre les champs Ouvert
le et Rés. attendue (Nom SQL :
dtResolLimit) du détail du dossier).

Délai avant date 20 mn S'il reste moins de 20 mn avant la date de

limite du dossier résolution attendue (champ Rés. attendue
du détail du dossier).

Calcul des échéances

Lorsque 1'on définit les alarmes a déclencher lorsque certaines échéances
sont dépassées, et lorsque 1'on fixe le "Délai de résolution" dans l'onglet
Général du détail d'une procédure d'escalade, il est important d'étre
conscient de la facon dont les échéances sont calculées :
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Prise en compte du calendrier

Le délai écoulé tient compte des périodes ouvrées si la procédure
d'escalade est associée a un calendrier (onglet Général du détail de la
procédure d'escalade). Ce calendrier définit les périodes ouvrées a
prendre en compte dans le déclenchement des alarmes de l'onglet
Alarmes.

Exemple :
Vous créez un dossier le jeudi 25 septembre 1997 a 17:00.

Le dossier est associé a une procédure d'escalade qui contient une alarme
"Dossier non affecté" avec les valeurs suivantes :
% Etat : En attente d'affectation

» Type : "Délai depuis 1'ouverture du dossier"
» Délai:"15 mn"
» Action : "Action1"

La procédure d'escalade est associée a un calendrier qui précise que les
jeudi et vendredi 25 et 26 septembre 1997 sont ouvrés de 09:00 a 17:05.

.0

B3

oo

B3

L'alarme "Dossier non affecté" déclenchera l'action "Action1" a partir du
vendredi 26 septembre 1997 a 9:10 si le dossier a pour valeur En attente
d'affectation.

Conversion des délais en heures
Lors du calcul des échéances, les délais sont convertis en heures.
Exemple :

Un dossier de support est créé le lundi 09 Mai 1997 a 12h00.

Le dossier est associé a une procédure d'escalade qui contient une alarme
"Dossier non clos" avec les valeurs suivantes :
+ Etat : En cours de résolution

oo

» Type : "% du délai de résolution"
Délai : "100 %"
«» Action : "Action2"

Le "Délai de résolution" de la procédure d'escalade est de 2 jours. La
procédure d'escalade est associée a un calendrier précisant que tous les
lundi, mardi, mercredi, jeudi et vendredi de I'année 1997 sont ouvrés de
9h00 a 18h00, et qu'aucun des samedis et dimanches de I'année 1997
n'est ouvré.

5

o

>

Lors du calcul des échéances, 2 jours équivalent a 48 heures, soit 5 jours
ouvrés entiers et 3 heures. En conséquence, 1'alarme "Dossier non clos"
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déclenchera I'action "Action2" le lundi 16 Mai 1997 a 15h00, si le dossier
est En cours de résolution.

Actions a déclencher lorsque I'état d'un dossier
change

La liste des actions a déclencher lorsque 1'état d'un dossier change
figurent dans l'onglet Transitions du détail de la procédure d'escalade.

On y trouve la liste des "Etats" que peut prendre un dossier et I'action a
déclencher siI'état prend la valeur indiquée.

Le test et le déclenchement éventuel de 1'action sont effectués au moment
ou le changement d'état du dossier est validé, par exemple en appuyant
sur le bouton €| oy [Hedfer | dans le détail du dossier. Tl faut que la
nouvelle valeur du champ Etat (Nom SQL : Status) soit différente de

celle qui était stockée dans la base de données pour qu'une action soit
déclenchée.

Les actions doivent étre créées dans la table des actions.

Ce n'est pas AssetCenter Serveur qui déclenche les actions liées au
changement d'état d'un dossier mais un agent d'AssetCenter.

Actions a déclencher lorsque l'affectation d'un
dossier change

La liste des actions a déclencher lorsque l'affectation d'un dossier change
figurent dans 'onglet Affectation du détail de la procédure d'escalade.

On y trouve deux cadres, qui portent respectivement sur :
* Le chargé auquel est affecté le dossier : détail d'un dossier, onglet
Suivi, champ Chargé (Nom SQL : Assignee).
¢ Le groupe auquel est affecté le dossier : détail d'un dossier, onglet
Suivi, champ Groupe (Nom SQL : EmplGroup).
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Dans chaque cas, on distingue :
» L'affectation : le fait d'assigner un nouveau chargé ou groupe au
dossier.

e La désaffectation : le fait de supprimer l'assignation au chargé ou
au groupe.

Attention : lorsque le champ Chargé ou Groupe du détail du dossier
avait déja une valeur et que vous lui en assignez une nouvelle, on
considere qu'il y a successivement désaffectation puis affectation.

Le test et le déclenchement éventuel de 1'action sont effectués au moment
ou vous validez l'affectation ou la désaffectation, par exemple en
appuyant sur le bouton &= | ou [Hsder] dans le détail du dossier. Tl faut
que la valeur du champ Chargé ou Groupe du détail du dossier soit
différente de celle qui était stockée dans la base de données.

Les actions doivent étre créées dans la table des actions.

Ce n'est pas AssetCenter Serveur qui déclenche les actions liées au
changement d'affectation d'un dossier mais un agent d'AssetCenter.

Eléments pris en compte pour assigner
automatiquement une procédure d'escalade a
un dossier

La liste des éléments pris en compte pour assigner automatiquement une
procédure d'escalade a un dossier figurent dans 1'onglet Sélection du
détail de la procédure d'escalade.

Les sous-onglets de cet onglet associent des gravités et des localisations a
une procédure d'escalade.

Positionnez-vous dans le sous-onglet approprié et utilisez les boutons =,
= ot 2 pour ajouter, retirer, visualiser ou modifier des localisations ou
des gravités associées a la procédure d'escalade.
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Chapitre 9 - Gestion de la base de
connaissance

Vous accédez a la base de connaissance grace au menu Support/
Base de connaissance.

Définition de la base de connaissance
La base de connaissance est un ensemble de fiches qui décrivent des
problémes et leurs solutions.

Ces fiches vous permettent de résoudre plus facilement les problémes que
vous rencontrez. Vous enrichissez la base de connaissance au fur et a
mesure que vous découvrez des problémes et leurs solutions.

Chagque fiche de connaissance peut étre attachée a un point d'entrée de
I'arbre de résolution. Ainsi, lorsque vous prenez un appel, que vous
naviguez dans l'arbre de résolution, l'assistant de prise d'appel vous
propose les fiches de connaissance associées au nceud de l'arbre de
résolution sélectionné et a ses sous-nceuds.

Exemple de fiche de connaissance :
e Description : L'écran n'affiche rien mais est allumé.

¢ Résolution : Brancher le cable entre le moniteur et 1'unité centrale.

Fonctionnement général de la base de connaissance
La base de connaissance contient une série de fiches qui décrivent les
problémes que vous rencontrez et leurs solutions.
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Consultation des fiches de connaissance

Les fiches de connaissance ne sont pas faites pour étre sélectionnées ou
consultées depuis leur liste intégrale.

Par contre, si vous sélectionnez un neeud de l'arbre de résolution lors de
la prise d'appel ou lors de la résolution d'un dossier, AssetCenter affiche
la liste des fiches de connaissances qui lui sont liées. La fiche de
connaissance ainsi sélectionnée pour résoudre un appel apparait dans le
détail du dossier de support, onglet Cléture.

Classer les fiches de connaissance par type de probléme

Le champ Type de probléme (Nom SQL : ProblemClass) permet de
classifier les fiches de connaissance, en les associant a des types de
problémes.

La résolution des problémes en est facilitée.

En effet, que ce soit lors d'une prise d'appel, ou lors d'une résolution mise
en route en appuyant sur le bouton m dans le détail d'un dossier de
support, seules les fiches de connaissance correspondant au type de
probléme du dossier (champ Type (Nom SQL : ProblemClass) de I'onglet
Général du détail du dossier) sont affichées.

Gérer les fiches de connaissance

L'Identifiant (Nom SQL : Code) permet d'attribuer un identifiant unique
a la fiche de connaissance afin de pouvoir effectuer les opérations du
type :
% rapprochement avec une base de connaissance externe.
L'identifiant sert alors de clé de rapprochement entre les deux
bases de connaissance.
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Chapitre 10 - Gestion de I'arbre de
resolution

Ce paragraphe vous explique comment utiliser 1'arbre de résolution
d'AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

Introduction
e Définition de l'arbre de résolution

¢ Fonctionnement général de l'arbre de résolution

Utilisation de I'arbre de résolution
¢ Créer un arbre de résolution

* Résoudre un probleme a l'aide de l'arbre de résolution

Vous accédez a l'arbre de résolution a l'aide du menu Support/
Arbre de résolution.

Définition de I'arbre de résolution

L'arbre de résolution vous permet d'analyser une situation pas a pas afin
de trouver la solution la plus appropriée au probléme que vous
rencontrez.

L'arbre est composé de questions, de réponses possibles et de solutions
correspondantes.
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Les types de problemes peuvent pointer sur une entrée de I'arbre de
résolution. Ainsi, lors de la prise d'appel, il est possible d'étre assisté pas
a pas et de maniére ciblée dans la résolution du probléme une fois que le
type de probleme a été déterminé.

Une étiquette code-barres unique est associée a chaque arbre de
résolution créé. La valeur par défaut de cette étiquette est définie par un
script qui fait appel a un compteur AssetCenter. Personnalisez le script
pour adapter 1'étiquette code-barres a vos besoins.

Fonctionnement général de I'arbre de
résolution

Présentation du fonctionnement
L'arbre de résolution peut étre utilisé dans deux cas :

e Lors de la prise d'appel : une fois le type de probléme sélectionné et
le curseur positionné dans le champ Description, I'assistant de
prise d'appel affiche automatiquement le nceud de I'arbre de
résolution associé au type de probleme.

* Depuis le détail d'un dossier : une fois le type de probleme

sélectionné, vous pouvez cliquer sur le bouton X fsd| Ceci

provoque l'affichage d'une fenétre qui vous permet de parcourir
I'arbre de résolution.

La liste des noeuds de l'arbre de résolution affichée a 1'aide du menu
Support/ Arbre de résolution permet d'organiser les noeuds, mais n'est
pas utilisée pour résoudre un probléme.

Il existe quatre types de noeuds :
¢ Racine : question racine
¢ Question : réponse suivie d'une question
* Solution : réponse avec solution

* Branchement : réponse suivie d'un branchement
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Les noeuds sont organisés de maniére logique entre eux. Il est important
de respecter la logique qui sous-tend leur organisation :

Noeud "Racine"
Contient un champ

Noeud "Question"
Contient un champ
"Réponse" et la "Question
suivante" a poser.

"Question"

Chaque nceud joue un role spécifique :

Noeud "Solution"
Contient un champ
"Réponse" et un lien

\iEnregistrement de la base

Noeud "Question”

Noeud "Solution”

Noeud "Branchement"

‘Solution

avec un
enregistrement de la
base de connaissance.

Noeud "Branchement"
Contient un champ
"Réponse" et un renvoi sur
un noeud "Racine" ou un
noeud "Question" de l'arbre
de résolution.

Noeud Racine

Ces nceuds servent de point de départ possible dans 1'arbre de résolution,
sous forme de question. Ils débouchent sur I'un des nceuds suivants :
% Question

< Solution

< Branchement

Nceuds Question

ide connaissance

~ -

Lem—-

Noeud "Racine"

Noeud "Question’

Liens logiques possibles entres les types de noeuds

Ces neeuds correspondent a I'une des réponses possibles a un nceud
Racine ou un autre noeud Question et contiennent une nouvelle

question.
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Ils débouchent sur des nceuds de type :
< Question
% Solution
« Branchement

Noeuds Solution

Ces noeuds correspondent a 1'une des réponses possibles a un nceud
Racine ou un nceud Question.

Ils renvoient sur une solution prise dans la base de connaissance.

Noeuds Branchement

Ces neeuds correspondent a I'une des réponses possibles a un nceud
Racine ou un noeud Question.

Ils renvoient sur un autre noeud de l'arbre de résolution de type :

< Racine

% Question
On les utilise lorsqu'on rencontre une situation qui a déja été développée
dans une autre branche de I'arbre de résolution. Ceci évite de dupliquer

les informations inutilement.
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Exemple d'arbre de résolution

4 [Questions et réponses | # Type # Solution ou rerwo £
-1 Est-ce gue 'ecran est tout noir 7 Racine =
- Mon -» Est-ce que le vopant est allumeé 7 Guestion
Mon Solution Raccordement &cran-LIC
= Dui -» Avez-vous changé la résolution ou le nombre de couleurs 7 Question
Dl Solution M aurvaize résolution
Mon Solution Ecran en panne
Qi -» Solution Solution Ecran nair
- Est-ce que les voyants de l'uc sont allumés ? Racine
Hon Solution Ordinateur mal branché
= Oui -» Eszt-ce que du texte apparait sur ['écran? Guestion
Maon Solution PC en panne
= Oui -» Avez-vous modifié vos fichiers autoexec bat et config.sys ? Guestion
D Salution Modication fichiers autoexec £ config
=1 MNon -» Avez-vous utiisé un logiciel de défragmentation ? Huestion
Oui Salution Défragmentation a déplacé io.syz et mados. sy
Mon Solution Défragmentation non lancée depuis longtemps
-1 Est-ce un probléme di au spstéme d'exploitation ? Racine
= Mon -» Est-ce sur un logiciel Mz Office ? Cuestion
O Solution Fhb k= office
= Mon -» Est-ce un probléme avec le logiciel GereStack, 7 Guestion
D Solution GereStock
Man Solution Autre logiciel
= Qui -» Avez-vous M5-DOS Bx ? Cuestion
Mon -» Solution Solution D05 < B.0 installé
-1 Ezt-ce un probléme di & 'écran ? Racine
Qi Branchement  Est-ce gue ['@cran est taut noir ?
Maon Branchement  Ezt-ce que les voyants de Fuc sont allurnés 7 I
- Ezt-ce une imprimante laser ¥ Racine
Hon Solution Imprimante matncielle —
=1 Oui -» Quindique lafficheur 7 Guestion 15
Fruirrane nanisr Salutine hmrrane: nanisr | -

v

32732

Lien types de problémes - arbre de résolution

Les types de problémes peuvent étre associés a un nceud Racine ou
Question de I'arbre de résolution.

Ainsi, lorsque vous sollicitez l'arbre de résolution (lors de la prise d'appel
ou depuis le détail d'un dossier), AssetCenter affiche directement la
question associée au type de probleme que vous avez sélectionné. Ceci
vous dispense de devoir parcourir 'arbre depuis sa racine.

Une question de l'arbre de résolution peut étre associée a plusieurs types

de problémes.

Un type de probleme ne peut étre associé qu'a un seul nceud.
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Créer un arbre de résolution

Pour créer un arbre de résolution, définissez tout d'abord les nceuds de
type Racine : ils servent de points de départ possibles dans l'arbre de
résolution, sous forme de question.

A partir des onglets Réponses de ces nceuds de type Racine, indiquez
toutes les réponses possibles a la question racine. Il peut s'agir de noeuds
de type :
* Question : les noeuds Question constituent 1'une des réponses
possibles a la question d'un nceud Racine ou d'un nceud Question
et contiennent une nouvelle question.

¢ Solution : les nceuds Solution correspondent a I'une des réponses
possibles a un nceud Racine ou un nceud Question. Ils renvoient
sur une solution prise dans la base de connaissance.

* Branchement : les nceuds Branchement correspondent a 1'une
des réponses possibles a un noceud Racine ou a un nceud Question.
Ils renvoient sur un autre noeud de l'arbre de résolution (de type
Racine ou Question). On les utilise lorsqu'on rencontre une
situation qui a déja été développée dans une autre branche de
I'arbre de résolution. Ceci évite de dupliquer les informations
inutilement.

Utilisez les boutons &, = et 2l pour ajouter, retirer, visualiser ou
modifier des noeuds.

Vous pouvez également utiliser les boutons suivants :

o 9 Queston] . ajoute un nceud Question.

o _9 Solion| . ajoute un nceud Solution.

o _ctBincn|. ajoute un nceud Branchement.

Une fois les nceuds Racine créés de fagon détaillée, complétez la
description des nceuds de type Question. Indiquez toutes les réponses
possibles aux noeuds de type Question que vous avez créés. Ceci
s'effectue dans le sous-onglet Réponses de l'onglet Question suivante.
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Résoudre un probleme a l'aide de l'arbre de
résolution

L'arbre de résolution n'est pas utilisé directement depuis la liste de ses
nceeuds, mais par l'intermédiaire d'un écran de résolution auquel vous
faites appel dans deux cas :
¢ Lors de la prise d'appel : une fois le type de probléme sélectionné et
le curseur positionné dans le champ Description, I'assistant de
prise d'appel affiche automatiquement le nceud de 1'arbre de
résolution associé au type de probléme.

¢ Depuis le détail d'un dossier : une fois le type de probléme

sélectionné, vous pouvez cliquer sur le bouton [icPesoud] (e

provoque l'affichage d'une fenétre qui vous permet de parcourir
I'arbre de résolution.

Resolution
- Quesztions
Ezt-ce que lez voyants de 'uc zont allumés 7

K

[T aide [ Historique

Cui

I'!L’é' Arbre | 4 Erécédentl Suivant |
- Solutions

R ézalution IDESD. courte [ Détai

' Weérfier tous les branchements.  Drdinateur mal branché [™ Rejetées

& Contacter la saciété de mainten... PC en panne
& Remplacer ces fichiers par q:\b... Modication fichiers autoexe..
& Booter sur une disquette et fair... Défragmentation a déplacé i

(@ Ay début du démarrage de l'ord... Défragmentation non lancée: :
P Enreqistrer |
< |+ LChoizir
Questions

Dans ce cadre s'affiche le noeud de 'arbre de résolution associé au type de
probléme sélectionné (il faut que le type de probléeme ait été
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préalablement associé au noeud). Si une question est associée a ce noeud,
I'assistant de prise d'appel vous propose plusieurs réponses parmi
lesquelles choisir. Double-cliquez sur la réponse adéquate pour continuer

a parcourir 'arbre de résolution. Le bouton m a le méme effet. Vous
pouvez également activer la zone ou se trouvent les réponses (en
sélectionnant l'une des réponses) et taper le numéro de la ligne de la

réponse a sélectionner. Le bouton < Préoédent| permet de revenir en arriére
dans l'arbre déja parcouru. Il n'est pas possible de remonter plus loin que
le nceud de départ associé au type de probléme.

Bouton 58 A |

Le bouton M affiche l'arbre de résolution et positionne le curseur
sur le nceud associé au type de probléme.

FB Arbre de résolution _ (O] x|
: : 3 IS SIS 1 Eermner |

-~ % Oui: Est-ce que du texte apparait sur ['écran? Accéder
' Mon
= % Oui: Avez-vous modifié vos fichiers autoexec. bat et config.sps 7
& Oui
= Mon: Avez-vous utilizé un logiciel de défragmentation ?
& Oui
& Maon

Sélectionnez un noeud de 'arbre et cliquez sur le bouton &5 | pour
changer le noeud de départ de la branche sur laquelle vous travaillez.
Vous serez amenés a utiliser cette possibilité s1 vous ne souhaitez pas
parcourir toute la branche de l'arbre a un moment donné.

Case a cocher Aide

Cochez cette case si vous souhaitez afficher a la suite de la question, et
entre parentheéses, le contenu de l'onglet Description du détail de la
question (il s'agit d'un nceud de l'arbre de résolution).

Case a cocher Historique

Cochez cette case si vous souhaitez afficher la liste des questions
successives auxquelles vous avez déja répondu en parcourant l'arbre de
résolution.
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Solutions

Le cadre Solutions de la zone d'aide liste les fiches de la base de
connaissance associées aux noeuds de la branche de l'arbre de résolution
issue du nceud formé par la question du dessus.

Case a cocher Détail

Cochez cette case pour afficher le détail de la solution sélectionnée
(champs Description (Nom SQL : Description) et Résolution (Nom
SQL : Solution)).

Case a cocher Rejetées

Cochez cette case pour maintenir l'affichage de toutes les solutions depuis
le noeud de départ, méme celles qui ont été écartées lors du parcours de
I'arborescence.

Erreqistrer |

Ferme 1'écran de résolution en mémorisant la position dans l'arbre de
résolution.

% L'ensemble des questions et des réponses sont enregistrées dans
la Description (Nom SQL : Description) du dossier. La
question courante lors de la prise d'appel est mémorisée ; ainsi,
si vous cliquez sur le bouton m depuis le détail du dossier,
vous pourrez utiliser l'arbre de résolution directement depuis
cette question.

5

o

Si vous étiez en prise d'appel en train de renseigner un nouveau
dossier, celle-ci se termine et le nouveau dossier est créé avec
I'état En attente d'affectation, Affecté au chargé ou En
cours de résolution. Le numéro du dossier apparait dans la
barre de titre de la fenétre de prise d'appel. Vous pouvez
retrouver le dossier a I'aide du menu Support/ Dossiers.

LChizir |

Ferme 1'écran de résolution et lie le dossier a la fiche de solution
sélectionnée.
% L'ensemble des questions et réponses sont enregistrées dans la
partie Résolution (Nom SQL : Solution) de I'onglet Cléture du
détail du dossier.

% L'identifiant et la description courte de la solution s'inscrivent
dans le champ Diagnostic (Nom SQL : StandardSol) de I'onglet
Cloture du détail du dossier de support.
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< L'état du dossier devient Clos et une date de cléture s'inscrit
dans l'onglet Cloture du détail du dossier de support.

% Si vous étiez en prise d'appel en train de créer un dossier, celle-
ci se termine avec la création du dossier. Le numéro du dossier
apparait dans la barre de titre de la fenétre de prise d'appel.
Vous pouvez retrouver le dossier a I'aide du menu Support/
Dossiers.
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Chapitre 11 - Utilisation du
Tableau de bord

Ce chapitre vous explique comment utiliser le tableau de bord de support
avec AssetCenter.

Vous y trouverez des informations sur les points suivants :

Introduction
e Fonctionnement général du tableau de bord

Informations sur le tableau de bord de support
* Suivi des dossiers groupe par groupe

¢ Suivi des dossiers technicien par technicien
* Dossiers a traiter

Vous accédez au tableau de bord a l'aide du menu Support/
Tableau de bord.

Fonctionnement général du tableau de bord

Le tableau de bord affiche un état de synthése sur les dossiers de support
en cours de résolution (ceux dont le champ Etat (Nom SQL : seStatus) est
différent de Clos et Clos et vérifié).
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Le tableau de bord prend en compte des dossiers différents selon que la
personne connectée a la base de données est :
* Administrateur d'AssetCenter ou administrateur de support :
le tableau de bord prend en compte les dossiers attribués a tous les
groupes, a tous les techniciens de support, et les dossiers non
attribués.

« Responsable de groupe :
le tableau de bord prend en compte les dossiers attribués aux
groupes (champ Groupe (Nom SQL : EmplGroup) du détail des
dossiers) dont il est responsable ou a des techniciens qui composent
ces groupes (champ Chargé (Nom SQL : Assignee) du détail des
dossiers).

¢ Technicien de support : le tableau de bord prend en compte les
dossiers qui lui sont attribués en tant que chargé de dossier (champ
Chargé du détail des dossiers), et ceux de son groupe qui ne sont
attribués a aucun chargé.

Pour afficher le résultat, AssetCenter compare la date et I'heure a
laquelle le Tableau de bord a été lancé ou actualisé, et la date du champ
Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du détail des dossiers. Par
exemple, la colonne "< 2h" affiche le nombre de dossiers dont la date de
résolution attendue sera dépassée dans moins de deux heures et dans
plus d'une heure.

Utilisez le menu Fenétres/ Actualiser ou la touche F5 pour mettre a
jour le tableau de bord.

Pour accéder aux dossiers dont le nombre figure dans le tableau de bord,
vous disposez de plusieurs possibilités :
* Pour afficher la liste et le détail des dossiers correspondant a4 une
ligne entiére :
% Sélectionnez une ligne et cliquez sur le bouton _Q Dossis). |
% Ou double cliquez sur l'intitulé de la ligne (partie gauche de la
ligne)
* Pour afficher la liste et le détail des dossiers correspondant a4 une
cellule :

% Double cliquez sur la cellule elle-méme
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Suivi des dossiers groupe par groupe

L'onglet Groupes du détail du tableau de bord s'affiche uniquement si la
personne connectée a la base de données est administrateur
d'AssetCenter, administrateur de support ou responsable de groupe de
support.

Il permet de faire le point sur le suivi des dossiers groupe par groupe.

&) Tableau de bord =] E3
¢ Groupes | € Techniciens |

Dossiers non traités par groupe, dont I'etat est |Atlribué |ﬂ [+ |

ra
=
=
=
=
=

Bureautique
Materiel Lyon

ra
=
=
=
=
=

S Dossier(s)... Eermer |

Onglet "Groupes" du détail du tableau de bord

Colonne Groupe
e La colonne Groupe présente une vue hiérarchique de 'arbre des
groupes de support.

¢ Le nombre de dossiers de support associés a un groupe parent
inclut également les dossiers associés a ses sous-groupes. Pour
éviter toute confusion, le nom du groupe parent est suivi de la
mention "(Total)" et un pseudo sous-groupe de méme nom permet
de visualiser le nombre de dossiers associés au seul groupe parent.

* Ce pseudo sous-groupe n'apparait que dans I'un ou l'autre de ces
deux cas :

«» La case Assignable (Nom SQL : bAssignable) est cochée pour ce
groupe.
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*» Des dossiers de support ont été affectés a ce groupe avant que la
case Assignable (Nom SQL : bAssignable) ne soit décochée.

Filtre Dossiers non traités par groupe, dont I'état est :
Ce filtre permet de sélectionner les dossiers selon leur état :
e Non attribués : dossiers qui ne sont attribués a aucun chargé de
support.

e Attribués : dossiers qui sont attribués a un chargé de support.

* Tous : tous les dossiers, qu'ils soient attribués a un chargé de
support ou non.

Colonnes <x
La colonne "< x" affiche le décompte des dossiers ouverts qui doivent étre
résolus dans le délai spécifié. Les intervalles sont paramétrables dans le
fichier Aam.ini du programme AssetCenter (voir "Manuel de référence :
Administration et utilisation avancée d'AssetCenter", chapitre "Fichiers
.ini").

Suivi des dossiers technicien par technicien

L'onglet Techniciens du détail du tableau de bord s'affiche uniquement
s1 la personne connectée a la base de données est administrateur
d'AssetCenter, administrateur de support ou responsable de groupe.
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Il permet de faire le point sur le suivi des dossiers, technicien par
technicien.

&) Tableau de bord | O] %]

e Groupes £ Techniciens |

Diossiers non traites par technicien, dont le groupe est: |

Hagen, Hans 3 0 0 1] 0
Lessing, John 3 0 0 1] 0

1 | v

Q  Dossier(s)... Fermer |

Onglet Techniciens du détail du tableau de bord

Filtre Dossiers non traités par le technicien dont le groupe est :
Ce filtre permet de sélectionner les techniciens selon le groupe dont ils
font partie.

Colonnes <x
La colonne "< x" affiche le décompte des dossiers ouverts qui doivent étre
résolus dans le délai spécifié. Les intervalles sont paramétrables dans le
fichier Aam.ini du programme AssetCenter (voir "Manuel de référence :
Administration et utilisation avancée d'AssetCenter", chapitre "Fichiers
.ini").

Dossiers a traiter

L'onglet A traiter du détail du tableau de bord s'affiche uniquement si la
personne connectée a la base de données est membre d'un groupe de
support.
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Il permet de faire le point sur les dossiers qui lui sont attribués

& Tableau de bord [M[=] E3
€ A traiter |
Diossiers qui vous sont attribués : ﬂ

Technicien En retard <1h < 2h <3h <4h Al dela

Groupe En retard <1h <zh < 3h <4h Audela

Materiel Paris

Eermer |

Onglet A Traiter du détail du tableau de bord

Dossiers qui vous sont attribués
Retient tous les dossiers attribués au technicien de support connecté a la
base de données.

Dossiers de vos groupes non attribués a un technicien
Retient tous les dossiers attribués a un groupe dont fait partie le
technicien de support mais qui ne sont attribués a aucun chargé de
support.

Colonnes <x
La colonne "< x" affiche le décompte des dossiers ouverts qui doivent étre
résolus dans le délai spécifié. Les intervalles sont paramétrables dans le
fichier Aam.ini du programme AssetCenter (voir "Manuel de référence :
Administration et utilisation avancée d'AssetCenter", chapitre "Fichiers
.Aini").
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Chapitre 12 - Utilisation du
Tableau de statistiques

Vous accédez au tableau de statistiques a l'aide du menu Support/
Statistiques.

= Statistiques [ O] x]
- Eiltre sur la date d'ouverture du dossier

Du:[9/1/97 12:00:00 A H Aw 2341798 12:00:00 AM H

0

% Par groupe | £ Partechnicien | Far type de probleme |

En cours |Traites Traités/Total

_ . 0%
Bureautique 0%
tdatériel Lyan [ A
Total [ ] 1%

Fermer |

Tableau de statistiques de I'activité de I'équipe de support

Le tableau de statistiques vous permet d'obtenir un état de synthése sur
I'activité de 'équipe de support pour une période donnée. Ce tableau est

accessible aux responsables de groupe, aux administrateurs de support et
a I'administrateur d'AssetCenter.

Le tableau de statistiques calcule des statistiques relatives a 'état
d'avancement des dossiers de support. Chaque onglet vous offre trois
vues différentes : par groupe, par type de probléme, par technicien.
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Colonne Groupe :

¢ La colonne Groupe présente une vue hiérarchique de I'arbre des
groupes de support.

* Le nombre de dossiers de support associés a un groupe parent
inclut également les dossiers associés a ses sous-groupes. Pour
éviter toute confusion, le nom du groupe parent est suivi de la
mention "(Total)" et un pseudo sous-groupe de méme nom permet
de visualiser le nombre de dossiers associés au seul groupe parent.

¢ Ce pseudo sous-groupe n'apparait que dans I'un ou l'autre de ces
deux cas :
% La case Assignable (Nom SQL : bAssignable) est cochée pour ce
groupe.
«» Des dossiers de support ont été affectés a ce groupe avant que la
case Assignable (Nom SQL : bAssignable) ne soit décochée.

Filtre du tableau de statistiques

Colonne En cours

Colonne Traités

Le filtre en haut de 1'écran du tableau de statistiques permet de
sélectionner les dossiers de support selon leur date d'ouverture. Ainsi,
vous pouvez visualiser une synthese relative a tous les dossiers de
support ouverts pendant le mois qui vient de s'écouler.

llDull s llAull

Sélectionnez les dates de début et de fin de la période sur laquelle vous
voulez effectuer 1'analyse. Les dates que vous sélectionnez sont incluses
dans la période.

AssetCenter retient les dossiers pour lesquels le champ Etat (Nom SQL :
seStatus) a une valeur différente de Clos et Clos et vérifié.

Attention : la colonne En cours ne compte que les dossiers ouverts dans
la période spécifiée par le filtre. Elle ne comptabilise pas les dossiers en
cours ouverts avant cette période.

AssetCenter retient les dossiers pour lesquels le champ Etat a la valeur
Clos ou Clos et vérifié.
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Ligne Non attribué dans le tableau de I'onglet Par groupe
11 s'agit des dossiers qui ne sont attribués a aucun groupe.

Ligne Non attribué dans le tableau de I'onglet Par technicien
Il s'agit des dossiers qui ne sont attribués a aucun chargé de dossier.

Couleur des graphes
La couleur des graphes peut étre modifiée a 1'aide du menu Outils/
Options, onglet Support.

Actualisation
Utilisez le menu Fenétres/ Actualiser, la touche F5 ou le bouton ﬂ
pour mettre a jour le tableau d'analyse immédiatement.
Pour automatiser le rafraichissement, positionnez le curseur sur le

bouton ﬂ, cliquez sur le bouton droit de la souris et sélectionnez le menu
Configurer. Cochez la case Toutes les et indiquez la fréquence de
rafraichissement.
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