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Integrita dei dati AssetCenter
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Warning
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Ambienti supportati da AssetCenter

AssetCenter e InfraCenter for Workgroups funzionano in un insieme definito di ambienti il cui elenco figuranel "Manuale per I'installazione e
|'aggiornamento”. L'utilizzazione di AssetCenter e InfraCenter for Workgroupsin altri ambienti viene effettuata arischio e pericolo dell'utente.
Le aterazioni del database provocate dall'utilizzazione di AssetCenter e InfraCenter for Workgroups in ambienti non previsti annullano la
garanziaeil supporto tecnico forniti dal gruppo Peregrine Systems.
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Capitolo 1. Funzionamento generale
della gestione dell'Helpdesk

Lagestionedell'Helpdesk con InfraCenter & destinataaquelle équipe di Helpdesk che hanno una strutturacomplessa
e che necessitano di un software che organizzi in modo rigoroso larisoluzione dei problemi.

Per ottimizzarei risultare dell'équipe di helpdesk, AssetCenter ne organizzal'attivita, dallaregistrazione delle
richieste allarisoluzione dei problemi, passando per il follow-up completo.

Sel'équipe hel pdesk non € molto grande o € poco strutturata, sara possibile usare anche solo le " Schede d'intervento”.
(S vedail capitolo 8 "Gestione degli interventi" del manuale "Gestione degli asset” di AssetCenter.)

Primefag

Primadi creare la gestione dell'Helpdesk mediante InfraCenter, & necessario analizzare |'organizzazione
esistente: esame dei gruppi di Helpdesk e delle loro competenze, studio del metodo di elaborazione dei
fascicoli Helpdesk, ecc. Dopo aver avuto questi riscontri, € possibile definire i diversi elementi che
costituiranno la base della gestione dell'Helpdesk: i gruppi di Helpdesk, le procedure di elaborazione. In
guesto modo si creano elaborazioni automatiche (assegnazione automatica di procedure di elaborazione
ai fascicoli aperti, attivazione di azioni all'aperturadi fascicoli Helpdesk, assegnazione di date limite di
risoluzione, ecc.).

Struttura generale della gestione dell'helpdesk

Lo schema seguente presenta al cune delle el aborazioni automatiche che configurano la gestione
dell'Helpdesk con InfraCenter :
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Figura 1.1. Struttura semplificata della gestione dell'helpdesk

Gruppo di Helpdesk
2 Ubicazione
2 Tipo di problema
2 Contratti

Fascicoli di Helpdes} — ¥

Gravita

2 Tipo di problema
-t 2> Contatti
v 2 Ubicazione
> Asset
Allarmi sorvegliati +
dal Server di
AssetCenter Procedura
v N 3 d’elaborazione
- > Gravita

Azioni (‘ff » Ubicazione

Quando si apre un fascicolo Helpdesk:

1. Viene assegnato a un gruppo di helpdesk e a una personain particolare. AssetCenter propone
automati camente un gruppo di hel pdesk a seconda dell'ubicazione dell'asset in cui si riscontrail
problemae del tipo di problemariscontrato. Nel caso di un database Oracle, i contratti nell'ambito dei
quali il gruppo di helpdesk & chiamato a intervenire vengono presi in considerazione anche per la
procedura di selezione automatica del gruppo stesso.

2. Per assegnare automaticamente una procedura di elaborazione a un fascicolo helpdesk, InfraCenter si
basa sullanozione di gravita. InfraCenter associa automaticamente un determinato grado di gravita al
fascicolo asecondadd tipo di problemariscontrato, del dipendente, dell'asset e dell'ubicazione dell'asset.

3. Dopo averne determinato lagravita, InfraCenter selezionaautomaticamente la proceduradi risoluzione
che meglio s adatta a fascicolo, in funzione anche dell'ubicazione dell'asset.

4. Laproceduradi elaborazione stabilisce le azioni daintraprendere a secondadel modo in cui viene
seguito il fascicolo:

e Alcune azioni vengono correlate agli allarmi sorvegliati da AssetCenter Server. Questi allarmi
misurano lo stato di avanzamento del fascicolo in funzione del tempo.

< Altreazioni vengono avviate se l'assegnazione o lo stato del fascicolo cambia (fascicolo aperto, in
attesa di assegnazione, concluso, ecc.).

Si trattadi una presentazione molto generale della gestione dell'helpdesk con InfraCenter. Per ulteriori
informazioni, consultarei vari capitoli del presente manuale.

Esempi di gestione dell'helpdesk

Il presente paragrafo illustra, a partire da esempi concreti, come ripartire le task trai membri dell'équipe
Helpdesk. Laripartizione dipende soprattutto dalle dimensioni e dal grado di strutturazione dell'équipe.
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Questaripartizione e stabilitain funzione dei profili utente che un amministratore di InfraCenter avra
assegnato ai membri dell'équipe.

Figuretipiche dell'équipe Helpdesk
Operatore Helpdesk: dipendenteil cui compito principale consiste nel registrare le richieste di assistenza.
L e sue competenze tecniche sono piti 0 meno vaste, a seconda dell'organizzazione.

Responsabile del fascicolo: dipendente con competenze tecniche specifiche. Puo intervenire fin dalla
chiamatainiziale o soloin caso di unarisoluzione differita. Lavoraessenziamente sui fascicoli Helpdesk.
Gruppo di Helpdesk: insieme di tecnici in grado di risolvere gli stessi tipi di problema per un dato insieme
di ubicazioni e che pud intervenire nell'ambito di determinati contratti.

Responsabile di gruppo di Helpdesk: responsabile di un gruppo di tecnici. Pud intervenirefin dallachiamata
iniziale 0 solo in caso di unarisoluzione differita. 11 suo compito principale consiste nel dirigere I'attivita
del gruppo di Helpdesk.

Amministratore Helpdesk: dipendente che dirige I'insieme delle attivita di Helpdesk.

Task generali

Registrazione dei problemi

Assegnazione dei fascicoli

Risoluzione dei problemi e gestione dei fascicoli Helpdesk
Direzione dell'attivita

Consultazione dei messaggi e notizie

Operatori Helpdesk etask da effettuare
Lasuddivisione delle task dipende dalla struttura dell'équipe e dalle competenze dei singoli operatori.

Operatori Helpdesk

Registrano lerichieste.

Se possiedono competenze tecniche, si occupano dell'assistenza di primo livello. Creano fascicoli
Helpdesk subito archiviati seil problema viene risolto subito oppure fascicoli non conclusi nel caso
incui il problema permane.

Se non possiedono competenze tecniche, creano sistematicamente fascicoli Helpdesk.

Se sono anche responsabili di fascicoli, possono accedere ai dettagli dei fascicoli Helpdesk creati
al'interno del loro gruppo.

Responsabili di fascicoli

Se I'équiipe € poco strutturata, registrano le richieste fin dall'inizio, come un operatore Helpdesk.
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» Sel'équipe é piu strutturata, non creano mai fascicoli durante le chiamate mainiziano alavorare a
livello superiore, su fascicoli che vengono assegnati dal responsabile di gruppo, dall'amministratore
Helpdesk o su fascicoli che essi stessi si sono assegnati all'interno dei gruppi di cui fanno parte.

e Inogni caso i responsabili di fascicoli si occupano principalmente dei fascicoli che vengono loro
assegnati.

Amministratore Helpdesk

Il suo ruolo consiste nello stabilirei gruppi di Helpdesk, legravita, i calendari, le procedure di € aborazione,
le caratteristiche dei fascicoli, la struttura dell'albero di risoluzione ei tipi di problema.

In alcuni casi, & I'amministratore che assegnai fascicoli creati dagli operatori Helpdesk ai responsabili di
fascicolo competenti.

Fasi della gestione dell' Helpdesk

Per gestire I'helpdesk in condizioni ottimali, si consigliadi seguire le seguenti fasi:
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Tabella 1.1. Organizzazione dell'Helpdesk

Per poter|i associarein seguito a:

L e categorie degli asset e dei prodotti
daseguire .
| calendari dei periodi lavorativi .
Le ubicazioni da seguire .

Gli asset da seguire con particolare ¢
attenzione

| profili utente daattribuire aun'équipe
di Helpdesk .
| membri dell'équipe di Helpdesk ¢
nell'elenco dei servizi e dei dipendenti »

Contratti .
Gli utenti acui prestare un'attenzione ¢
particolare

| gruppi di Helpdesk in base ale .
competenze di un'équipe di Helpdesk «

L e caratteristiche dei fascicoli .
Helpdesk

Legravita .
Labase di conoscenze .

L'abero di risoluzione
| tipi di problema .

Le azioni .
Le procedure di elaborazione .

Tipi di problema

Gravita

Procedure di elaborazione
Ubicazioni

Gruppi Helpdesk
Procedure di elaborazione
Gravita

Gravita

Dipendenti Si vedalanotarelativaalatabella
Membri dell'équipe di Helpdesk

Gruppi di Helpdesk

Fascicoli Helpdesk

Allarmi definiti alivello delle

procedure di elaborazione

Gruppi di Helpdesk

Gravita

Tipi di problema
Procedure di elaborazione
Fascicoli Helpdesk
Notizie

Fascicoli Helpdesk

Tipi di problema
Procedure di €laborazione
Fascicoli Helpdesk

Albero di risoluzione

Fascicoli Helpdesk
Albero di risoluzione
Base di conoscenze

Procedure di elaborazione
Fascicoli Helpdesk
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NOTA

Per attribuire diritti adeguati, considerare quelli che riguardano i fascicali, gli interventi, i gruppi di
Helpdesk, i tipi di problema, le soluzioni standard, gli storici dei fascicoli, le notizie, labase di conoscenze,
I'albero di risoluzione, le gravita, i calendari, le procedure di elaborazione e i messaggi.

E necessario anche impostare ed eseguire AssetCenter Server e configurare il sistema di messaggistica.
(S vedail capitolo "Gestione delle scadenze con AssetCenter” eil capitolo "Gestione dei messaggi” del
manuale di AssetCenter "Amministrazione e utilizzazione avanzata'.)

Consultare ugualmente il capitolo "File .ini" riguardante la personalizzazione dell'organizzazione
dell'Helpdesk in "Manuale di riferimento: Amministrazione e utilizzazione avanzata'.

Menu relativi alla gestione dell' Helpdesk

I menu InfraCenter relativi ala gestione dell'Hel pdesk sono:
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Tabella1.2. Menu riguardanti I'Helpdesk

Capitolo 1. Funzionamento generale della gestione dell'Hel pdesk



Menu __________________________[rabellaofunzioneacui il menu consente di accedere

Helpdesk/ Interventi o Helpdesk/I nterventi

Helpdesk/ Albero di risoluzione
Helpdesk/ Base di conoscenze

Strumenti/ Calendari

Helpdesk/ Fascicoli
Helpdesk/ Gravita

Par co/ Gruppi

Strumenti/ Notizie

Helpdesk/ Risposta alle chiamate

Helpdesk/ Procedur e di elabor azione

Helpdesk/ Statistiche

Helpdesk/ Pannello di controllo

Helpdesk/ Tipi di problemi
Strumenti/ Opzioni, nodo Helpdesk

Strumenti/ Personalizza la barra degli strumenti,
categoriadegli strumenti Helpdesk

Par co/ Servizi e dipendenti, scheda Profilo

Questo menu apre la tabelladegli interventi con I'elenco
delle schede d'intervento e dei loro dettagli. E possibile
gestire le schede d'intervento in questa tabella.

Questo menu apre |'albero di risoluzione composto da
domande, possibili risposte e soluzioni corrispondenti.

Questo menu apre labasedi conoscenze, ossiaun insieme
di schede che descrivono i problemi e relative soluzioni.

Questo menul aprei calendari dei giorni lavorativi,
utilizzati per calcolare le scadenze darispettare
nell'elaborazione dei fascicoli.

Questo menu apre la tabelladei fascicoli di helpdesk
contenente I'elenco dei fascicoli di helpdesk da gestire.
Questo menu apre la tabella delle gravita. Le gravita
vengono associate ai livelli gestiti.

Questo menu apre la tabelladei gruppi di helpdesk
contenente I'elenco degli operatori helpdesk e dei gruppi
acui appartengono.

Questo menu apre latabella delle notizie che consente di
visualizzare e di gestirele notizieinviate ai gruppi di
helpdesk.

Questo menu apre lo strumento di risposta alle chiamate
che consente a un operatore helpdesk di registrare una
chiamata o di completare un fascicolo di hel pdesk.

Questo menu apre |a tabella delle procedure di
elaborazione nel follow-up del fascicoli helpdesk.

Questo menu apre la tabella delle statistiche con le
statistiche relative ai gruppi helpdesk, agli operatori e ai
tipi di problema.

Questo menu apreil pannello di controllo con I'elenco dei
fascicoli il cui stato non &@né Concluso né Concluso e
verificato .

Questo menu apre latabella dei tipi di problemache
consente di gestire e di definirei tipi di problema
Questo menu aprele opzioni dell'hel pdesk che & possibile
configurare.

Questo menul consente di accedere alla finestra di
personalizzazione della barra degli strumenti, dove &
possibile selezionare le opzioni relative alla stessa barra
degli strumenti.

Questa scheda contiene'elenco dei profili degli operatori
dell'hel pdesk.

AssetCenter 3.60 sp2 - Gestione dell'Helpdesk



vMenu ___________________________[rabellaofunzioneacui il menu consente di accedere

Strumenti/ M essaggi Consultazione dei messaggi inviati automaticamente da
AssetCenter Server secondo i principi definiti nelle
procedure di elaborazione (solo messaggi interni).

Strumenti/ Azioni Azioni che AssetCenter Server attiva automaticamente
secondo le regole definite nelle procedure di elaborazione.
Azioni attivate su richiesta e che consentono di eseguire
0 accedere ad applicazioni esterne.

Strumenti/ Amministrazione/ Profili utente Questo menul apre unatabella con I'elenco dei profili da
attribuire agli operatori dell'équipe helpdesk.

Strumenti/ Amministrazione/ Diritti utente (Si vedala Questo menu apre unatabella che contiene un elenco dei

nota dellarelativa tabella) diritti di utilizzazione degli operatori dell'équipe di
hel pdesk.
Strumenti/ Amministrazione/ Limitazioni di accesso Restrizioni di accesso per i membri dell'équipe di
hel pdesk.
Strumenti/ Visualizza le notizie Attivalabarradi visualizzazione delle notizie.
NOTA
L e tabelle da considerare @ momento della definizione dei diritti da attribuire ai membri delle équipe di
Helpdesk sono:

e Albero di risoluzione

e Basedi conoscenze

e Cadendario dei giorni lavorativi

e Caratteristiche dei fascicoli helpdesk
» Fascicoli helpdesk

e Gravita

e Gruppi di helpdesk
e Storico

e Storicodi fascicolo
e Interventi

e Collegamento gruppo/dipendente

* Collegamento notizie correnti/Gruppo di helpdesk

* Notizie correnti

e Priorita

* Proceduradi elaborazione

e Tipodi problema

e Vaori di caratteristiche di fascicolo

Non dimenticare le tabelle: servizi e dipendenti, asset, prodotti, categorie, ubicazioni, messaggi, contratti.
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Esempi di risposta alle chiamate

Presentazione

Il presente capitolo spiegail funzionamento dello strumento di risposta alle chiamate mediante tre esempi
pratici. Questi esempi illustrano le situazioni tipiche che si possono verificare quando si risponde alle
chiamate:

» |l problemavienerisolto durante larispostaalla chiamatainiziae.

« |l problemaé gia stato segnalato (un fascicolo Helpdesk € gia stato creato).

|l problema non puo essere risolto immediatamente: viene creato un fascicolo aperto.

Si consigliadi seguire accuratamente ogni esempio e di effettuare le operazioni descritte nel database di
dimostrazione fornito con InfraCenter.

Per seguire gli esempi nelle migliori condizioni, si consigliadi aprireil database di dimostrazione come
amministratore di InfraCenter.

Esempio 1: problemarisolto allarisposta

Fase 1. chiamata di un utente

Visualizzare lo strumento di risposta alle chiamate nel menu Helpdesk/ Risposta alle chiamate o il tasto
F2.

Fase 2: primo contatto con |'utente

Completare le informazioni dellafinestradi risposta alle chiamate con le informazioni seguenti:
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Figura1.2. Finestra di risposta alle chiamate

.’; Risposta alle chiamate: Fascicolo N*FASO00D011

1S[=l
| Fascicolo FAS00OD11 | oo:0z:02 AN Responsabile del fascicolo: ,
thamanla_lMar:anznm, Waressa Q= Soluzione
Fascwculu:l o §|zl’§ - Di ds
~ Nuovo F I Sitratta di un problema dovuto allo schermo? |
Agset ITnsh\ha Satelite Pro 430CD T [LAPDOOOSD) Q zl g ;I
Tipe: [FC gﬁl [~ Guida [ Storico
Descrzione: | _
ﬁ Albero i Erecedental Successivo >|
- E luzi H
Soluzions [Deser. cata I” Dettagl
I” Rifiutate
Elzbarazione: |Pliurilé media [4 h| q ZI
Cortattare: |Ma|canzoni, Yanessa Q= Salva
Note: [(051) 5253821 A [ = e
m Salva la chiamata E Chiudi il problema E Proseqgui | @ LCompleta. Annulla |

Fase 3: ricercadi una soluzione al problema

Cliccare nel campo Descrizione, immettere le informazioni, quindi passare alla parte destra dellafinestra,
intitolata Soluzione:

1. Rivolgere al'utente ladomanda che figura nella parte Domande.
2. Selezionare unarisposta e cliccare sul pul sante [Sicesssiez |,
3. Nel riquadro Soluzioni vengono visualizzate le soluzioni standard del problema. Esaminare le soluzioni
proposte selezionando la casella Dettagli.
Fase 4. conclusione della chiamata

Se esiste una soluzione standar d

Selezionare questa soluzione, quindi cliccare sul pulsante Ez=a 1.

Un fascicolo Concluso viene creato automaticamente con leinformazioni appenaimmesse. Per visualizzarlo,
aprire latabella del fascicoli Helpdesk mediante il menu Helpdesk/ Fascicoli e selezionare il fascicolo.

Utilizzare il numero di fascicolo chefiguranellabarrade titolo dellafinestradi risposta alle chiamate per
ritrovare il fascicolo nellatabella dei fascicoli Helpdesk.

Se non esistono soluzioni standard

Descrivereil problema e la soluzione nel riquadro Descrizione dellafinestradi sinistrae cliccare sul

pU|Sante E LChiudi il problema .

Un fascicolo Concluso viene creato automaticamente con le informazioni appenaimmesse.
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Esempio 2: problema giaregistratoin un fascicolo

Fase 1: chiamata di un utente

Visualizzare lo strumento di risposta alle chiamate mediante il menu Helpdesk/ Risposta alle chiamate o
il tasto F2.

Fase 2: registrazione della chiamata di un utente
Completare leinformazioni dellafinestradi risposta alle chiamate con le informazioni seguenti:

Figura 1.3. Finestra di risposta alle chiamate

r; Risposta alle chiamate: Fascicolo N*FAS000011 |_ (O] x|
| Fascicolo FASODDO11 | oo:00:57 | [N | Responsabile del fascicolo: .
Chiamante: 2| =| | Descrizione del fascicefo
Fascicolo: [FASTONNTT (PC) - Toshiba Satelite Pro 430007 (1 Q| S| =| 43| =
r it (st 1/13/00 551:17 PM Admin, Chiamata in arivo
Assst-'Tashiba Satelite Pro 490C0T (LAPOOOOS] Q= Si tratta di un problema dovuto allo schermao? Si
. Lo schermo & completaments nero? No
Tipe: IPE gﬁl L'utente ha cambiato la risoluzione o il numero di colon? Mo
Descrizione | ;I
suppl.:
EIabulaziune_lPrlnnté media [4 h] [*|E2
Conlatlare:lMarcaanni, ‘Wanessa q|=
Mate: [[0311 3259821 -
m Salvala chiamatal E Chiudi il ploblemal E] Prosequi... | @ LCompleta.. | Annulla

Fase 3: completamento delleinfor mazioni sul fascicolo selezionato

E possibile modificare tutte le informazioni che si trovano nel riquadro di sinistraintitolato Completa un
fascicolo.

Fase 4: conclusione della chiamata

Seil problemanon érisolto

H r alva la chiamata
Cliccare sul pulsante g sovetochimat|

Il fascicolo viene modificato in funzione di cio che si & specificato nel riquadro di sinistra.

Seil problema érisolto

Cliccare sul pulsante B Ssinin]

Il fascicolo viene modificato in funzione di cio che si é precisato nel riquadro di sinistra. Lo stato del
fascicolo diventa Concluso.
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Cliccare sul pulsante ] eowsi |

Se s desidera accedere ai dettagli di un fascicolo

|1 fascicolo viene modificato in funzione di quanto precisato nel riquadro di sinistraed & possibile continuare

amodificarlo.

Fase 1: chiamata di un utente

Esempio 3: problema cherichiede una soluzione differita

Visualizzare lo strumento di risposta alle chiamate mediante il Hel pdesk/ Risposta alle chiamate o il tasto

F2.

Fase 2: registrazione della chiamata di un utente
Completare leinformazioni dellafinestradi risposta alle chiamate con le informazioni seguenti:

Figura 1.4. Finestra di risposta alle chiamate

.’;Hiwu:ta alle chiamate: Fascicolo M*FASD0001 4

| Fascicolo FASDOOD14 | o0:01:41 NN |
Lhiamante: IEarpnm, Alberto Q=
Fascico\ol UE|=|B
- Muovo f.

Agsel_IHew\etl Packard Metserver LCI PII-333 [SRYD QI 1|

Tipo: |Slampante lazer

Q=

Descrizione:

[

E\abnrazmns-'Pnorité media (4 h]

Contattare: |Ealpnm, Alberto

Note: [0263333002

Responsabile del fascicolo: .
Soluzione

d

Cosa indica il displap?

I™ Storico

v =

ﬁ Albero < Brecedente] Successiva >
e

Soluzione IDescr oo [ Dettagl

¢ Riconnetters il cavar Problema | [~ Rifiutate
&g Verificare le connessioni e AYWIT... Stampant

g Stampante guasta, chiamare lam... Stampant

J Aprire il coperchio posteriore. Cid... Carlaince

[] sk

Salva |

| | [+]  Soedl I

m Salvala chiamatal E Chiudiil problemal E Prosequi..

| ﬁ LCompleta... Annulla

Fase 3: ricerca di una soluzione al problema

Leggere la sezione Domande per esaminare il problema con |'utente.
Leggere la sezione Soluzioni per vedere se esiste gia una soluzione standard.

In questo esempio, si suppone cheil problemanon possa essere risolto al momento della chiamata.

Cliccare sul pulsante Hlseiecrionss]

Fase 4: creazione di un fascicolo per memorizzareil problema

Capitolo 1. Funzionamento generale della gestione dell'Hel pdesk
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Faseb5:

InfraCenter creaun fascicolo con stato Assegnato al responsabile o In attesa d'assegnazione. Nel secondo
caso, il responsabiledel gruppo di Hel pdesk riceve un messaggio cheindica che un nuovo fascicolo é stato
assegnato al gruppo. Potrain seguito assegnare il problema a un responsabile di fascicolo seloriterra
opportuno (a partire dal pannello di controllo nel menu Helpdesk/ Pannello di controllo ad esempio). Se
lo ritiene opportuno, il responsabile di Helpdesk del gruppo potra anche assegnare il fascicolo a se stesso
sempre mediante il menu Helpdesk/ Pannello di controllo.

Utilizzare il numero di fascicolo chefiguranellabarrade titolo dellafinestradi rispostaalle chiamate per
ritrovare il fascicolo creato allafine della chiamata.

gestione del fascicolo gia creato
Esistono diverse possibilita per accedere all'elenco dei fascicoli in corso di elaborazione:

* Menu Helpdesk/Fascicoli
Questo menu visualizza l'élenco di tutti i fascicoli Helpdesk.
I filtri del menu specifico Fascicoli Hel pdesk consentono di selezionarei fascicoli infunzionedi criteri
predefiniti.
*  Menu Helpdesk/Pannello di controllo
Questo menu visualizzal'élenco dei fascicoli il cui stato non € Concluso, né Concluso e verificato.

Il pannello di controllo & diverso a secondadi chi lo visualizza: " Amministratore helpdesk”,
"Responsabile di gruppo” o semplicemente "Membro di un gruppo di helpdesk”.

Il pulsante « consente di visualizzare I'elenco dei fascicoli assegnati a un tecnico o a un gruppo
selezionato nel pannello di controllo.

Creazione di una scheda d'inter vento nell'ambito di un fascicolo

Per creare una scheda d'intervento in un fascicolo Helpdesk, visualizzare i dettagli di un fascicolo, quindi
lascheda Interventi e utilizzare il pulsante = per aggiungere un nuovo intervento.

Chiusuradi un fascicolo

Quando il problemariguardante il fascicolo & stato definitivamente risolto, visualizzare i dettagli del
fascicolo ecliccare sul pulsante w2 ], |nfraCenter creaunalineadi storico nellaschedaAttivita, modifica
lazonadi Descrizione (nome SQL : Description) della scheda Generale, modificaladatadi chiusuradella
scheda Chiusura e lo Sato (nome SQL : seStatus) del fascicolo. E possibile anche prevedere unafase
supplementare se si attribuisce il valore Concluso e verificato a campo Sato che starebbe aindicare la
fase della verifica con |'utente.
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Capitolo 2. Nozioni chiave della
gestione dell'Helpdesk

Il presente capitolo presenta gli elementi chiave della gestione dell'Helpdesk. Queste informazioni sono suddivise
in quattro categorie:

Elementi che consentono di gestirelarisoluzionedei problemi. Questi elementi consentono di registrarei problemi
edi seguirelaloro evoluzione:

» Unfascicolo Helpdesk

e Unintervento

« Unanctizia

e Basedi conoscenze

» L'dberodi risoluzione

Elementi che consentono di strutturare la gestione dell'helpdesk. Questi elementi vengono definti durante
I'installazione di Asset Center e seguono le evoluzioni dell'équipe hel pdesk:
e Ungruppo di Helpdesk

* Untipo di problema

« Unagravita

e Uncalendario dei periodi lavorativi

» Unaproceduradi elaborazione

Srumento che facilita la registrazione dei problemi:

e Strumento di risposta ale chiamate
Principali intervenienti dell'équipe di Helpdesk:

e Unamministratore Helpdesk
» Unresponsabile di gruppo di Helpdesk
* Unresponsabile di fascicolo

Definizione di un fascicolo Helpdesk

Un fascicolo Helpdesk consente di descrivere un problemae di seguirne larisoluzione.
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Un fascicolo puo essere creato direttamente dal menu Helpdesk/ Fascicoli o con lo strumento di risposta

alle chiamate (Helpdesk/ Risposta alle chiamate), che consente di creare un fascicolo in modo guidato e

rapido.

Quando s usalo strumento di risposta alle chiamate per creare un fascicolo, possono presentarsi due

possibilita:

* |l problemavienerisolto al momento della chiamata: un fascicolo viene creato con lo stato Concluso
e serve soltanto a conservare unatraccia della chiamata.

» |l problema necessita un trattamento differito: un fascicolo viene creato per conservare unatraccia del

problemae gestirnelarisoluzione. Esso viene assegnato aun gruppo Helpdesk e/o aun tecnico Helpdesk
che lo troveranno nell'elenco dei fascicoli che sono stati 1oro assegnati.

Definizione di una scheda di intervento

Un intervento & un'operazione effettuata su un asset per risolvere un problema: riparazione, assistenza
all'utente, installazione, trasferimento, ecc.

Gli interventi vengono descritti con una struttura ad albero di interventi (o di sottotask). E possibile
assegnare a un intervento un numero illimitato di sottotask. Un intervento puo basarsi su un modello di
intervento definito nel campo Prodotto (nome SQL: Product). Questo modello descrive un intervento
generico o unaprocedurastandard di intervento. Leinformazioni definitein un modello vengono completate
nei dettagli dell'intervento.

Definizione di una notizia

Una notizia & uninformazione che si desidera diffondere aun insieme definito di dipendenti per un
determinato periodo.

Questi dipendenti fanno parte dei gruppi di dipendenti.
In genere, le notizie comunicano informazioni su eventi di breve durata.
Esempio di notizia: "Il server XXX sarafuori servizio trale ore 11:00 ele 12:00 del 10/02/2002".

Definizione della base di conoscenze

Labase di conoscenze € costituita da un insieme di schede che descrivono alcuni problemi e le relative
soluzioni.

Queste schede consentono di risolvere pitl facilmente i problemi riscontrati. Man mano che si scoprono
nuovi problemi e relative soluzioni, la base di conoscenze si arricchisce.
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Ogni scheda di conoscenze pud essere associata a un punto di ingresso dell'albero di risoluzione. Cosl,
guando si risponde aunachiamataeci si spostaall'interno dell'albero di risoluzione, |'assistente di risposta
alle chiamate propone le schede di conoscenze associate al nodo dell'albero di risoluzione selezionato e
ai suoi sottonodi.

Esempio di schedadi conoscenze:

» Descrizione: Lo schermo non visualizza niente ma € acceso.
» Soluzione: Collegare il monitor al'unita centrale.

Definizione dell'albero di risoluzione

L'albero di risoluzione consente di analizzare dettagliatamente una situazione per trovare la soluzione piu
appropriataa problema riscontrato.

L'albero e costituito da domande, possibili risposte e soluzioni corrispondenti.

| tipi di problemi possono rapportarsi a unavoce dell'albero di risoluzione. Durante la risposta a una
chiamata, & possibile essere assistiti continuamente nella risoluzione del problema dopo aver determinato
il tipo di problema.

NOTA

Un'etichetta bar-code unicaé associataaogni albero di risoluzione cresto. Il valore predefinito dell'etichetta
e definito dauna procedurachericorre aun contatore AssetCenter. E necessario personalizzare la procedura
per adattare |'eti chetta bar-code a esigenze specifiche.

Definizione di un gruppo di Helpdesk
| gruppi vengono gestiti in un elenco accessibile dal menu Parco/ Gruppi.

NOTA

Nell'ambito dell'helpdesk un gruppo di dipendenti viene detto "gruppo di helpdesk”.

Un gruppo di Helpdesk € costituito da un insieme di tecnici di Helpdesk in grado di risolvere problemi
simili su un dato insieme di ubicazioni e che agisce nell'ambito di determinati contratti.

| gruppi di Helpdesk riflettono I'organizzazione internadell'azienda: definire un gruppo significadeterminare
chi risolvei vari tipi di problemi, di quali ubicazioni e nell'ambito di quali contratti.

| gruppi di helpdesk sono organizzati in modo gerarchico. Ne risulta che ogni gruppo di helpdesk pud
avere un gruppo di helpdesk principale, descritto nel campo Sottogruppo di (nome SQL : Parent), e un
gruppo di helpdesk secondario. Al momento della creazione di un sottogruppo, e competenze, |e ubicazioni
ei contratti del gruppo di helpdesk principale vengono estesi automaticamente al sottogruppo.
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ATTENZIONE

Dopo aver creato i sottogruppi, se si aggiunge un'ubicazione (0 una competenza o un contratto) al gruppo
di Helpdesk principale, questa ubicazione (competenzal/contratto) non verra propagata automaticamente
ai sottogruppi.

Lacaselladi controllo Assegnabile (nome SQL: bAssignable) determina se € possibile o meno assegnare
un fascicolo Helpdesk al gruppo in questione. Cio consente di distinguere i gruppi operativi che seguono
i fascicoli di Helpdesk dai gruppi che servono a classificarei gruppi di Helpdesk.

Esempio

I1 gruppo di hel pdesk Milano pud contenere due sottogruppi corrispondenti aduessiti di helpdesk. 11 gruppo
di helpdesk Milano serve solo acoordinare i gruppi di helpdesk; sono i due sottogruppi che trattano i
fascicoli helpdesk.

Definizione di un tipo di problema

Il tipo di problemafa parte della descrizione di un fascicolo Helpdesk.

| tipi di problema riscontrati dall'équipe di Helpdesk vengono descritti in unatabella gerarchicache s
trova nel menu Helpdesk/ Tipi di problemi.

Esempio di struttura ad albero di tipi di problema:
e Problema stampante

e Stampante laser
e Stampante a getto d'inchiostro
| tipi di problema vengono attribuiti ai vari gruppi di Helpdesk che hanno |e competenze necessarie per

risolverli. In questo modo quando si crea un fascicolo Helpdesk, dopo aver selezionato il tipo di problema,
InfraCenter propone automaticamente il gruppo di Helpdesk piu appropriato.

| tipi di problema sono utili anche per classificarei fascicoli e realizzare statistiche.

NOTA

Un'etichetta bar-code unica & associata a ogni tipo di problema creato. |1 valore predefinito dell'etichetta
e definito da una procedura che ricorre ad un contatore AssetCenter. Personalizzare la procedura per
adattare |'eti chetta bar-code a esigenze specifiche.

Definizione di una gravita

Ogni fascicolo Hel pdesk possiede un certo grado di gravita, che consente di stabilire quali fascicoli trattare
in priorita.
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E previstauna procedura automati che che assegna automati camente unagravitaaun fascicolo a momento
dellacreazione in funzione:

e del tipo di problema.

e dell'utente.

e dell'asset interessato.

» dell'ubicazione dell'asset.

Definizione del calendario dei periodi lavorativi

Il calendario segnalai periodi lavorativi e festivi di un'équipe Helpdesk. | calendari vengono utilizzati per
fissare le scadenze da rispettare nell'elaborazione dei fascicoli. A tal fine prendono in considerazione i
periodi d'attivita dell'équipe di Helpdesk. E possibile creare un numero illimitato di calendari medianteiil
menu Srumenti/ Calendari.

Definizione di una proceduradi elaborazione

Una procedura di elaborazione definisce il modo in cui deve essere seguito un fascicolo Hel pdesk:

e Caendario dei periodi lavorativi da prendere in considerazione nel calcolo delle scadenze.

» Azioni daattivare quando, adeterminate scadenze, il fascicolo € ancora a un determinato Stato (nome
SQL: seStatus) determinato. Ad esempio, puo essere utile inviare automaticamente un messaggio a
responsabile di un gruppo di Helpdesk se un fascicolo non e ancora stato assegnato 1 giorno dopo la
sua creazione.

» Azioni dadisattivare quando lo stato del fascicolo cambia.

» Azioni daattivare quando |'assegnazione del fascicolo a un responsabile o a un gruppo cambia.

Le procedure di elaborazione riflettono il trattamento interno all'azienda. Per determinare la procedura di

elaborazione da associare automati camente a un fascicol o, InfraCenter tiene conto dellagravitadel fascicolo

e dell'ubicazione del problema.

Definizione dello strumento di risposta alle chiamate

Lo strumento di risposta alle chiamate & una funzione di InfraCenter che guida passo passo il dipendente
cheregistrale chiamate (il termine"chiamata' vainteso in senso lato: chiamatatelefonica, maanchevisita
di un utente, fax, ecc.).

Presenta una vista semplificata e guidata di un fascicolo esistente o che si sta creando.
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E stato creato per facilitare al massimo lafase di registrazione delle richieste di Helpdesk.
Lefas dellarisposta a una chiamata sono le seguenti:

1. ldentificazione della persona che chiama,

2. Selachiamatariguarda un fascicolo gia creato: arricchimento del fascicolo esistente con le nuove
informazioni, eventuale chiusura.

3. Selachiamatariguarda un problema non ancora registrato:

1. Immissione delle informazioni sul problema,
2. Creazionedi un fascicolo Helpdesk, concluso o aperto.

Definizione di un amministratore Helpdesk

L'amministratore Helpdesk & un utente di InfraCenter a cui I'amministratore di InfraCenter ha accordato
il diritto di gestire I'Helpdesk. Questo diritto viene accordato selezionando la casella Amministratore
Helpdesk (nome SQL : bHDAdmin) nella scheda Profilo dei dettagli del dipendente.

L'amministratore helpdesk € I'unico dipendente, insieme all'amministratore di InfraCenter, a poter
visualizzarei fascicoli di tutti i gruppi e di tutti i responsabili di fascicolo graziea "Pannello di controllo".

Definizione di un responsabile di gruppo di Helpdesk

Il responsabile del gruppo di Helpdesk viene stabilito nellatabelladei servizi e dei dipendenti.

Il responsabile dd gruppo di hel pdesk é1'unico dipendente, con I'amministratore hel pdesk e l'amministratore
di InfraCenter, a poter visualizzare i fascicoli di tutti i responsabili di fascicoli dei gruppi di helpdesk di
Cui e responsabile grazie a "Pannello di controllo”.

Definizione di un responsabile di fascicolo

Un responsabile di fascicolo € un utente di InfraCenter prescelto per far parte di un gruppo di Helpdesk
(scheda Composizione dei dettagli di un gruppo di Helpdesk).

Il responsabile visuaizza nel "Pannello di controllo":

» i fascicoli helpdesk che gli sono stati assegnati. Viene chiamato "responsabile dei fascicoli" helpdesk
che gli vengono attribuiti.

» i fascicoli Helpdesk assegnati a suo gruppo ma non attribuiti a un responsabile di fascicolo.
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Capitolo 3. Risposta alle chiamate

Il presente capitol o spiegacome utilizzare |'assi stente di rispostaalle chiamate di AssetCenter, accessibile dal menu
Helpdesk/Risposta alle chiamate, o attraverso I'icona® o usando il tasto F2.

Lo strumento di risposta alle chiamate & una funzione che guida costantemente |'operatore che riceve le chiamate
(il termine "chiamata" vainteso in senso lato: chiamata telefonica, ma anche visitadi un utente, fax, ecc.).

Presenta una vista semplificata e guidata di un fascicolo esistente o che si sta creando.

E stato creato per facilitare al massimo lafase di registrazione delle richieste di assistenza.

Lefas dellarispostaauna chiamata sono le seguenti:

1. Identificazione dell'utente,

2. Selachiamatariguardaun fascicolo giacreato: arricchimento del fascicol o esistente con le nuove informazioni,
chiusura eventuale.

3. Selachiamatariguarda un problema non ancora registrato:

1. Immissione delleinformazioni sul problema,
2. Creazionedi un fascicolo Helpdesk, concluso o aperto.

Schema di svolgimento della risposta alle chiamate

Lo strumento di risposta alle chiamate aiuta aregistrare le chiamate ricevute dall'équipe di Helpdesk.
L'utilizzazione di questo strumento non & obbligatoria; € possibile creare fascicoli senza utilizzare questo
strumento.

Segue lo schema della risposta a una chiamata:
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Figura 3.1. schema riassuntivo di unarisposta a una chiamata

Nuovo fascicolo? - Mo
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Nuovo fascicolo Completare un fascicalo
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Accedere immediatamente
al fascicolo?
."! &

\ Mo ‘ No
si ¥ |

Salvare laposizione
nell'albero dirisoluzione?

4 y

Si " ‘ Mo

Attivazione dello strumento di risposta alle chiamate

Attivare lo strumento di risposta ale chiamate nel menu Helpdesk/ Risposta alle chiamate, I'icona® o il
tasto F2.

e Senessunafinestradi gestione delle chiamate é visualizzata, InfraCenter visualizza una finestra di
gestione delle chiamate e attiva larisposta a una chiamata.

» Sec'eunafinestradi rispostaalle chiamate apertamanon ci sono chiamate in corso, InfraCenter attiva
larisposta a una chiamata.

» Seunafinestradi risposta alle chiamate & aperta e c'é una chiamatain corso, InfraCenter visualizza
una nuova finestra di gestione delle chiamate e attiva la risposta a una chiamata

Completamento dellafinestradi risposta alle chiamate

Il presente paragrafo descrivein modo dettagliato il completamento dellafinestradi rispostaalle chiamate:

» Ergonomiadellafinestradi risposta alle chiamate
* Immissione delle informazioni
e Campi completati automaticamente
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Ergonomia della finestra di risposta alle chiamate
Lafinestradi risposta ale chiamate & costituita da tre parti:

» Labarradi stato nella parte superiore della finestra visualizza informazioni generali.
« Laparte sinistradellafinestra deve essere completata. Viene detta"zona di inserimento dati”.

» Laparte destra dellafinestra contiene informazioni sul campo selezionato nella parte sinistra della
finestra. Viene detta"zona di guida’.

Barradi stato

Figura 3.2. Barradi stato

| Fascicolo FASD0DD04 oo:04:31 NN | Responsabile del fascicolo: Longari, Carlo

Numero di fascicolo

Il numero che appare asinistra, al'inizio dellarisposta ala chiamata € il numero che sara assegnato al
fascicolo qualora s decidadi crearne uno alafine della chiamata. || numero visualizzato quindi € quello
del nuovo fascicolo chesi stacreando o quello del vecchio fascicolo damodificare. E possibile comunicare
il numero all'utente.

Indicatore di tempo trascor so

L'indicatore multicolore visualizzail tempo trascorso dal momentoin cui si é attivatalarispostaalla
chiamata.

Laduratatotale del percorso dell'indicatore pud essere impostata nel file Aam.ini di InfraCenter (vedi
"Manuale di riferimento: Amministrazione e utilizzazione avanzata', capitolo "File.ini"). Per default €
pari a 60 secondi, cioé 20 secondi per colore.

L'indicatore non da’ luogo ad azioni automatiche, serve solo come riferimento.

Responsabile del fascicolo

Il responsabile del fascicolo € la persona designata nel campo Fascicolo nella parte sinistra della finestra
se lachiamata riguarda un fascicolo esistente.

Sesdi trattadi un nuovo fascicolo, il responsabile del fascicolo viene scelto automaticamente tragli operatori
del gruppo di Helpdesk a cui € assegnato il fascicolo.

"Zonadi inserimento dati"
Per passare da un campo all'altro utilizzare il mouse o il tasto di tabulazione.

e Seil campo Fascicolo non & completato, lafinestradi sinistravisualizza un riquadro Nuovo fascicolo.
» Seil campo Fascicolo € completato (automaticamente 0 amano), lafinestra di sinistra visualizzaun
riquadro Completa un fascicolo.

Per forzarelacreazionedi un nuovo fascicolo quando il campo Fascicolo € completato, cliccare sul pulsante
=, Cliccare di nuovo sul pulsante per poter completare il fascicolo selezionato.
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"Zonadi guida"

Leinformazioni dellazonadi guidanon vengono aggiornate immediatamente. Questo intervallo di tempo
per |'aggiornamento & stato fissato per non rallentare lo spostamento daun campo al'atro dovuto anecessita
di visualizzazione. || tempo di latenza puo essere impostato nel file Aam.ini (si vedail manuale intitolato
"Manuale di riferimento: Amministrazione e utilizzazione avanzata', capitolo "File .ini").

Per aggiornare le informazioni senzaintervallo, premereil tasto F5 o cliccare sul pulsante =l. Questo
pulsante appare solo se esistono informazioni da aggiornare.

Immissione delle infor mazioni

Chiamante

Si tratta del dipedente che chiama per segnalare un problema.

Figura 3.3. Coordinate del chiamante

Chiamante

Funzione: |Controllo|e di gestione

iy

Servizio: IDlrezlnnE A, & Finanziana,
Ubicaziune:lz‘lmmubi\e Ainianna/30° piano/024 - Ufficio/
Telefona: |[US1] 5263805
Fa: [I031) 9253501

di formazione: | - Categoria ILTilo\o

re]
N

[kl

Fascicolo

Completare questo campo solo in due casi:
» per completare o modificare un fascicolo esistente (il problema segnalato dal chiamante ha gia dato
luogo allacreazione di un fascicolo).
» per creare un nuovo fascicolo e associarl o a fascicolo selezionato nel campo Fascicolo. In questo caso,
procedere secondo il seguente ordine:
1. Completare Chiamante e Fascicolo,
2. Cliccare sul pulsante si.
3. Completarei campi del riquadro Nuovo fascicolo.
Non completarei campi del riquadro Nuovo fascicolo primadel campo Fascicolo in quanto |einformazioni
immesse verrebbero cancellate.

Sesi selezionaun fascicolo maci si accorge chelachiamatada' luogo alla creazione di un nuovo fascicolo,
cliccare sul pulsante .

24

AssetCenter 3.60 sp2 - Gestione dell'Helpdesk



ATTENZIONE

Attenzione: in modalita Nuovo fascicolo, se il campo Fascicolo viene completato, il nuovo fascicolo sara
associato al fascicolo esistente in quanto fascicolo secondario.

Cliccare di nuovo per tornare allo stato che consente di completare il fascicolo selezionato.

Figura 3.4. Fascicolo aperto dal chiamante

Fascicofo
Mastra: I_ﬁ Fascicoli del chiamante [aperti] J

|J’ Azsat If Eomtaltaleg
Adrnin,

| | L]
£ 242
Apettura [1713/005:13.04 PM =
Stato I\n alttesa d'assegnazione
Data limite i sol.: [1/12/00 51204 P ﬂ
Fascicola assegnata a I =
Descrizione:
C|
1/13/00 5:35:57 PM Admin,  Soluzione
Si tratta di un problema dovuto al sistema operativo? Si
LI

Nellazonadi guida, un filtro consente di visualizzare alcuni fascicoli aperti (campo Sato del fascicolo
diverso da Concluso e Concluso e verificato) o fascicoli con qualsiasi Stato:

» Fascicoli del chiamante (aperti): fascicoli il cui campo Contattare (scheda Generale) halo stesso
valore del campo Chiamante dellafinestradi rispostaalle chiamate. | campi Sato e Contattare (Noms
SQL : seStatus et Contact) servono da criterio di filtro.

» Fascicoli dell'asset (aperti): fascicoli il cui campo Asset halo stesso valore del campo Asset della
finestradi risposta alle chiamate. | campi Stato e Asset (Noms SQL : seStatus et Asset) servono come
criterio di filtro.

» Fascicoli importanti (aperti): fascicoli lacui casella Urgente (nome SQL: bHot) (scheda Generale) &
selezionata. | campi Stato e Urgente (Noms SQL : seStatus et bHot) servono come criterio di filtro.

» Lealtre opzioni seguite dalla menzione " (Tutti)" consentono di visualizzare tutti i fascicoli aperti e
conclusi per un chiamante o un asset, o tutti i fascicoli importanti aperti e conclusi.

Leinformazioni riguardanti il fascicolo visualizzate nella zona di guida dellafinestradi rispostaale

chiamate possono solo essere consultate. 11 riquadro Descrizione presentasoloI'inizio del campo Descrizione

(nome SQL : Description) del fascicolo.

Per modificare il fascicolo, occorre visualizzarne i dettagli medianteil pulsante .

Cliccare una solavoltanella zona di guida sul fascicolo da scegliere per completare il campo Fascicolo

dellazona di immissione. Attendere qualche istante per |'aggiornamento delle informazioni o premere il

tasto F5.

Capitolo 3. Risposta alle chiamate 25



Asset

Tipo

Questo campo consente di indicare qual € I'asset che pone problema.

Figura 3.5. Asset che pone problemi

Asset

e luccl. Lauid

I™ Solo asset principal

N Utente [ Fesp. | Ubicazione | Connessioni | Software |

£ Cod. aszet

[ LAPOONOAT
; MOKMO00030

— RFJ000033
(80 CamMoon1ng

DCKOOO117
UTLOOO 26
UTLOOO 35

OPS000144

¥l
=|=
£ Marca Q
Tashiba
3Com
M
Connectix
Toshiba
Inited
Microsoft

Microsoft

L]

Sel'iconam viene visualizzata nella zona di guida, cliccare su di essa per lanciare laricercadelle

informazioni.
Vi s trovano diverse sottoschede:

» Utente e Resp.: asset di cui il chiamante e I'utente o il responsabile.
» Lascheda Ubicazione: asset che si trovano nella stessa ubicazione del chiamante.
» LaschedaConnessioni: elencagli asset connessi all'asset selezionato (per default, quest'ultimo é|'asset

selezionato nellazona di immissione).

* Lascheda Software: licenze software di tipo Per utente nominativo utilizzate dal chiamante.

Se s selezionalacasella Solo asset principali nella sottoscheda Utente, Resp. e Ubicazione, solo gli asset
allaradice della struttura ad albero degli asset vengono visualizzati.

Questo campo consente di indicare qual €l tipo di problema riscontrato.

Figura 3.6. Tipologie di problemi
Tipo di problema

¥ Mostra tuttii tipi di problema

£ Nome

- By Prablema hardware
e
Maritar

Server
= Stampante
+- &5 Froblema rete
+ (Prnhlema software

By PC - non s avvia

S Stampante laser

AEL eayos
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Per default solo i tipi di problema associati ala categoria dell'asset selezionato e alle sue sottocategorie
vengono visualizzati nellazonadi guida

Se nessun altro asset & selezionato, non viene visualizzato nessun altro tipo.
Se I'asset non é associato a nessuna categoria, tutti i tipi di problema vengono visualizzati.
Per forzarelavisualizzazionedi tutti i tipi di problema, selezionarelacasellaMostra tutti i tipi di problema.

Descrizione (0 Complemento di desc.)

Questo campo consentedi descrivere liberamenteil problema. Cio chevieneimmesso si aggiunge a campo

Descrizione del fascicolo.

Se s stacompletando un fascicolo, InfraCenter visualizzaunafinestradel tipo seguente nellazonadi guida

(non & possibile modificarla):

Figura 3.7. Descrizione di un fascicolo

Descrizione del fascicolo

C|
1/13/00 5:51:17 PM Admin, - Chizmata in arivo
Si tratta di un problema dovuto allo schemao? 51
Lo schermo & completamente nero? No
L'utente ha cambiato la izoluzione o il numera di colon? No
[ |

Se s sta creando un nuovo fascicolo, lazona di guida propone unafinestradi guida allarisoluzione:

Figura 3.8. Finestra di guida per la soluzione

Soluzione
- Dy ds

Appare del testo sullo scherma?

1 |8

[~ Guida [~ Starico

ﬁ' Ller: | < Piecedente] Successivo >
_ Saluzioni
Soluzione [Descr. cor [~ Dettagi

Q' Verfficare tutti | collegament poi ria... Computer ™ Rifiutate
g Contattare la societa di manutenzi... PC guasto
0 Schermo non alimentato o non cal... Schema

Eseqguire il boat su un floppy disk. ... La defran
g Allinizio dell'avvio del computer, pr... Deframme

Salva

| | [+]  Scedl |

Capitolo 3. Risposta alle chiamate

27



Domande

In questo rigquadro viene visualizzato il nodo dell'albero di risoluzione associato a tipo di problema
selezionato (il tipo di problema deve prima essere stato associato a nodo). Se una domanda é associata a
guesto nodo, I'assistente di risposta alle chiamate propone varie risposte tra cui scegliere. Fare doppio clic
sullarisposta adeguata per continuare a percorrere I'albero di risoluzione. Il pulsante halo stesso
effetto. E possibile anche attivare la zona dove s trovano le risposte (selezionando una delle risposte) e
digitareil numero dellalineadellarispostadaselezionare. Il pulsante <E=stne | consente di tornare indietro
nell'albero gia percorso. Non € possibile andare oltre il nodo di partenza associato al tipo di problema.

Pulsante Albero
Il pulsante 8 #=c] viisualizza |'albero di risoluzione e portail cursore sul nodo associato a tipo di problema.

Figura 3.9. Albero di risoluzione

KT Albero di risoluzione | _ (O] x|
— i

Y No ——I

= % 5i: Cosa indica il display? Accedi |

g Problema di connessiane
=% Online : Yerificare il cavo di collegamento PC/stampante
g Funzional
Q' Ancora niente
g Cartainceppata
G Il toner & finiko.

Selezionare un nodo dell'albero e cliccare sul pulsante 2= | per modificare il nodo di partenza del ramo
su cui s lavora. Questa possibilita e utile per non percorrere tutto il ramo dell'albero in un dato momento.

Casdlladi controllo Guida

Selezionare questacasellase s desideravisualizzare sullabase delle necessita delladomanda e tra parentes,
il contenuto della scheda Descrizione dei dettagli della domanda (si tratta di un nodo dell'albero di
risoluzione).

Casella di controllo Storico

Selezionare questa casella se si desidera visualizzare |'elenco delle domande successive acui s € gia
risposto percorrendo I'albero di risoluzione.

Soluzioni

Il riquadro Soluzioni della zona di guida elencale schede della base di conoscenze associate ai nodi del
ramo dell'albero di risoluzione derivato dal nodo formato dalla domanda.

Casdlla di controllo Dettagli

Selezionare questacasellaper visuaizzarei dettagli della soluzione prescelta(campi Descrizione e Soluzione
(nomi SQL: Description e Solution) sotto |a finestra Soluzione.
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Casella di controllo Rifiutate

Selezionare questa casella per conservare la visualizzazione di tutte le soluzioni a partire dal nodo di
partenza, anche quellerifiutate @ momento del percorso della struttura ad albero.

Elaborazione

Questo campo consente di selezionare la proceduradi €l aborazione pitl adattaallarisoluzione del problema
riscontrato.

Figura 3.10. Elenco di procedura di elaborazione

FProcedura di elaborazione

£ Descrizione I
2, Priorita bassa [1 settimana)

2, Predefinita Standard (1 giorno

2. Piiorita media [4 h)

2, Urgente [1/2 ora lavoraliva)
2, Urgente 24/24 - Milana

N 5/5

Lazonadi guida consente di selezionare una procedura di elaborazione tra quelle associate a tipo di
problema se non si desidera optare per quella proposta automati camente.

IMPORTANTE

Dato che la creazione di una procedura di elaborazione spetta pitl all'amministratore che all'‘operatore
hel pdesk, non € possibil e creare direttamente una proceduradi elaborazione apartire dal campo Elaborazione
dellafinestradi risposta alle chiamate.

Contattare

Persona da contattare per il fascicolo. Questainformazione si ritrovanel campo Contattare della scheda
Generale del dettagli del fascicolo Helpdesk.

Campi completati automaticamente

Selezione automatica del Responsabile di fascicolo

Se s trattadi un nuovo fascicolo, il responsabile di fascicolo viene selezionato nel gruppo di Helpdesk a
Cui viene assegnato il fascicolo.

Per determinareil gruppo di Helpdesk a cui € assegnato il fascicolo, InfraCenter tiene conto del tipo di
problema sel ezionato, dell'ubicazione dell'asset ed eventualmente, dei contratti nell'ambito dei quali
intervengono i gruppi di Helpdesk:

1. InfraCenter cercai gruppi di Helpdesk associati al tipo di problemadel fascicolo.
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2. Trai gruppi scelti, InfraCenter cercai gruppi di helpdesk associati all'ubicazione piu vicinaa quella
dell'asset: ubicazione diretta, altrimenti ubicazione principale e cosi via fino all'ubicazione radice.

3. Seil motore del database InfraCenter € Oracle, InfraCenter seleziona, trai gruppi cosi selezionati, il
gruppo di Helpdesk in funzione dei contratti nell'ambito dei quali i gruppi di Helpdesk intervengono
edei contratti di manutenzione relativi all'asset.

NOTA
Seil motore del database non & Oracle, AssetCenter non tiene conto dei contratti nella procedura di
selezione automatica dei gruppi di Hel pdesk.

4. Senonvienetrovato nessun gruppo, InfraCenter riprendelefasi 1., 2. e 3. partendo dal tipo di problema
del livello superiore nella struttura ad albero dei tipi di problema, e cosi viafino al tipo di problema
radice.

5. 1l responsabile di fascicolo viene selezionato trai tecnici del gruppo di Helpdesk che hanno meno
fascicoli non conclusi in corso.

NOTA

Se si potessero scegliere diversi responsabili di fascicolo, InfraCenter ne sceglierebbe uno in modo
aeatorio.

Completamento automatico del campo Chiamante

Seil campo Chiamante € vuoto e si completa o si modificail campo Asset, allorail campo Chiamante
indical'utente dell'asset.

Questa elaborazione automatica preval e su quelle basate su valori predefiniti. Appenail valore del campo
Chiamante viene convalidato, |'elaborazione automatica non funziona piu.

Completamento automatico del campo Contattare
InfraCenter propone automaticamente un dipendente da contattare:
e Seil campo Contattare & vuoto e si completao si modificail campo Chiamante, allorail campo
Contattare assume |o stesso valore del campo Chiamante.

e Seil campo Contattare € vuoto e si completao si modificail campo Asset, alorail campo Contattare
indica l'utente dell'asset.

Queste elaborazioni automatiche prevalgono su quelle legate ai valori predefiniti.
Appenail valoredel campo Contattare viene convalidato, queste el aborazioni automatiche non funzionano
piu.

Completamento automatico del campo Elaborazione

Determinazione della gravita del fascicolo

Per determinare come il fascicolo Helpdesk deve essere trattato, InfraCenter ha bisogno di definire una
nozione supplementare, lagravitadel fascicolo. Lagravitade fascicolo non appare nellafinestradi risposta
alle chiamate, ma € possibile visualizzarla nella scheda Follow-up dei dettagli del fascicolo Helpdesk.
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Al momento della creazione del fascicolo Helpdesk nellafinestra di risposta alle chiamate, InfraCenter
assegna al fascicolo la gravita piu forte a seconda:

e del tipo di problema,

e del contatto,

e dell'asset,

» dell'ubicazione dell'asset.

Deter minazione della procedura di elabor azione

Dopo aver definito lagravitadel fascicolo Helpdesk, InfraCenter propone automati camente una procedura
di elaborazione in funzione delle regole seguenti:

1. InfraCenter cercale proceduredi elaborazione associate allagravita del fascicolo (sottoscheda Gravita
della sottoscheda Selezione dei dettagli di una procedura di elaborazione).

2. Traleprocedure di elaborazione selezionate, InfraCenter cercalaproceduradi elaborazione associata
all'ubicazione piu vicinaa quella dell'asset: ubicazione diretta, poi ubicazione principale, e cosi via
fino al'ubicazione radice (sottoscheda Ubicazioni della sottoscheda Selezione dei dettagli di una
procedura di elaborazione).

3. Senon vienetrovatanessunaproceduradi elaborazione, InfraCenter riprendelefasi 1. e 2. aumentando
lagravitadi 1 fino alla gravita massima esistente nel database.

4. Senessunaproceduradi elaborazione viene trovata, InfraCenter riprende le fasi 1. e 2. diminuendo la
gravitadi 1fino alagravita 0.

Conclusione della chiamata

E possibile concludere la chiamata in diversi modi:

« Utilizzando uno dei pulsanti [2=si le _ S |della zona di guida visualizzata quando il campo
Descrizione dellazona di immissione € attivato.

. Ut' ||Zzand0 uno de| pU|SantI mﬁalva la chiamalal E Chiudiil problemal EJ Proseqgui.. | @ Completa... |

In ogni caso, lafinestradi gestione dellarisposta ale chiamate si chiude. 11 fascicolo viene creato o
aggiornato con le informazioni immesse durante la risposta alla chiamata.

Latabella seguente riassume le informazioni copiate alivello dei dettagli del fascicolo quando si usa uno
di questi cinque pulsanti:
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Tabella 3.1. Effetti dei tasti di fine chiamata sui campi dei dettagli del fascicolo

PULSANTI CAMPO SCHEDA GENERALE ~ SCHEDA CHIUSURA
STATO (nome CAMPO DESCRIZIONE CAMPO CAMPO  Campo
SQL: seSatus) (nome SQL: Description) SOLUZIONE DIAGNOSI CONCLUSO
(nome OL: (nome SQL: IL (nome SQL:

Solution) Solution)  dtEnd)
Concluso  Descrizionedellazonadi Domandee  Identificatore Data di
immissione dellafinestra di risposte della  edescrizione chiusura
risposta alle chiamate zonadi guida brevededlla
soluzione
3] criuiil pobiens | Concluso Descrizione della zona di Datadi
immissione della finestra di chiusura
risposta alle chiamate
s | Assegnato al Descrizione della zona di

responsabile immissione dellafinestra di
olncorsoo rispostaalle chiamate +

In attesa Domande e risposte della
d'assegnazione zona di guida

Bl savle Eh‘amata| o Assegnato al Descrizione della zona di
H conoeia. | responsabile immissione dellafinestra di
olncorsoo rispostaalle chiamate
In attesa
d'assggnazione
] Erosegi. | In corso Descrizione dellazona di

(ildipendente immissione dellafinestra di
del campo  risposta alle chiamate
Assegnato a

(nome SQL:

Assignee) €

|'operatore

Hel pdesk)

Problemarisolto al momento della chiamata mediante una " Soluzione possibile" nella
finestra di destra
Cliccare sul pulsante =] per chiudere il fascicolo associandolo alla soluzione selezionata.

| dettagli del fascicolo non appaiono sullo schermo. I suo numero viene visualizzato nellabarra del titolo
ddlafinestradi rispostaalle chiamate. Saraquindi possibileritrovareil fascicolo medianteil menu Hel pdesk/
Fascicoli.
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Problemarisolto al momento della chiamata, senza" Soluzione possibile’ nellafinestra
di destra

Cliccare su 8l Ghukincer| per chiudere il fascicolo senza associarlo a una scheda della base di conoscenze.

| dettagli del fascicolo non appaiono sullo schermo. |1 suo numero viene visualizzato nella barradel titolo
dellafinestradi rispostaalle chiamate. Saraquindi possibileritrovareil fascicolo medianteil menu Helpdesk/
Fascicoli.

Problema non risolto, con memorizzazione delle domande/risposte, senza accesso
immediato al fascicolo

Seil problema non viene risolto al momento della chiamata e si desidera memorizzare I'insieme delle
domande/risposte gia scambiate con il chiamante, ma senza accedere al fascicolo Helpdesk:

1. Cliccaresu 2% | per salvare lachiamataeil percorso effettuato nell'albero di risoluzione, senza
chiudereil fascicolo.l dettagli del fascicolo non appaiono sullo schermo. I suo numero viene visuaizzato
nellabarradel titolo dellafinestradi risposta alle chiamate. Sara quindi possibileritrovareil fascicolo
mediante il menu Helpdesk/ Fascicoli

2. Sesi cliccasul pulsante | nej dettagli del fascicolo, si accede direttamente al nodo dell'albero
di risoluzione acui s eragiunti al momento dellarisposta alle chiamate.

Problema non risolto, senza memorizzazione delle domande/risposte, né accesso
immediato al fascicolo
Seil problemanon é stato risolto al momento dellachiamatae non si desideramemorizzarel'insiemedelle
domande/risposte gia scambiate con il chiamante, né accedere immediatamente al fascicolo:
L. Cliccare su Blssihions| per salvare la chiamata senza salvare il percorso effettuato nell'albero di
risoluzione.

2. | dettagli del fascicolo non appaiono sullo schermo. |1 suo numero viene visualizzato nella barra del
titolo dellafinestra di risposta alle chiamate. Si potra quindi ritrovare il fascicolo mediante il menu
Helpdesk/ Fascicali.

Problema non risolto e accesso immediato al fascicolo

Seil problema non é stato risolto a momento della chiamata e s desidera accedere immediatamente a
fascicolo, esistono due possibilita

* Cliccare su 8] #emi |
i r ompleta.
* Odliccare su LBt |

In entrambi i casi:

» Leinformazioni dellarisposta ala chiamata vengono inserite nei dettagli del fascicolo.
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Vengono visualizzati i dettagli del fascicolo.

Differenzatra &2 Ee=si. |e Ry Complets. |;

Se I'operatore Helpdesk seleziona un fascicolo di cui non il responsabile ma per cui € competente, e

cliccasul pul santeM', InfraCenter applicaautomaticamenteil valore In corso al campo Sato
emodificail campo Assegnato affinché indichi il nome dell'operatore. Cio si verificaanche seil
fascicolo Helpdesk & gia stato assegnato a un responsabile, qualunque sialo stato del fascicolo.

NOTA

L 'operatore Helpdesk puo utilizzare il pulsanteM' solo se hai diritti necessari per farlo
(schedaProfilo dei dettagli del record dellatabelladei servizi e dipendenti corrispondente all'‘operatore
Helpdesk) e seil suo gruppo di Helpdesk & in grado di risolvereil tipo di problemain questione. Se

. 6o - N o 5 P i N arn S a
unadi queste due condizioni non e soddisfatta, il pulsanteM non & accessibile. E necessario
2R . . ¥ ) i
quindi salvare la chiamata con il pulsante & se" conas| o) save | per conservarne unatraccia

Sel'operatore Hel pdesk selezionaun fascicolo e cliccasul pulsante M accedeai dettagli del

fascicolo Helpdesk maadifferenzadel pulsante M InfraCenter non modificail campo Sato
néil campo Assegnato a che si trovatrai dettagli del fascicolo.

NOTA

L 'operatore Helpdesk puo utilizzare il pul&anteM' solo se hai diritti necessari per farlo
(schedaProfilo dei dettagli del record dellatabelladei servizi e dipendenti corrispondente all'‘operatore

Helpdesk). In caso contrario, il pulwnteM' non ¢ accessibile.

Nota sui diritti degli operatori Helpdesk

Lecondizioni di accesso degli operatori Helpdesk al database InfraCenter possono essere definite:

Tramitei profili utente abituali precisati nel campo Profilo (nome SQL : Profile) della scheda Profilo
trai dettagli dei record dellatabella dei servizi e dipendenti).

Tramite le caselle di controllo della stessa scheda: Puo chiudere un fascicolo (hnome SQL:
bHDCloseTickRight), Pud salvare una chiamata (nome SQL: bHDSaveCallRight), Pud procedere
con un fascicolo (nome SQL: bHDProceedRight).

Tasti di sceltarapidaches possono utilizzaredurante
la risposta a una chiamata

Nellafinestradi risposta alle chiamate figurano tasti di funzioni (dellatastiera) e pulsanti per facilitare lo
spostamento da un campo all'atro, dalla zona di guida verso lazona di immissione e viceversa:
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Tabella 3.2. Tasti di scelta rapida per larisposta a una chiamata

Alt + "freccia verso destra’ Seil cursore si trova nellazona di immissione, |o sposta
nellazonadi guida.
Alt + "freccia verso sinistra" Seil cursore si trova nellazonadi guida, o sposta nella

zonadi immissione.

Alt + x (sele maiuscole sono attivate)o Maiusc+ Alt + x Seil cursore si trova nellazona di immissione, spostail
(se le minuscole sono attivate) dove "x" e unacifratra 1 cursore nel campo x dellafinestra. | campi sonoin ordine
e8 da 1 a8 partendo dall'alto.

IMPORTANTE

Non si puo usare |a tastierina numerica.
Ctrl + x,dove "x" €il carattere di sceltarapida assegnato Consente di compl etare automaticamenteil campo Tipo.
aun tipo di problema. Puo essere utilizzato qualsiasi posizione abbiail cursore.
F5 Seil cursore € nellazona di immissione, aggiorna

immediatamente la zona di guida.

Seil cursore € nellazona di guida, aggiorna
immediatamente |a zona di immissione a partire
dall'informazione selezionata.

F6 Nasconde la zona di immissione.

F7 Nasconde la zona di guida.

F8 Visualizzain modo consecutivo: solo lazonadi
immissione, solo lazonadi guida e entrambe |e zone.

=l Seil cursore € nella zona di immissione, consente di

aggiornare immediatamente la zona di guida.

L 'iconaviene visualizzata solo se esistono informazioni
daaggiornare.

NOTA

Riguardo all'aggiornamento dellafinestra di risposta alle chiamate: per non rallentare I'immissione dei
dati, I'assistente di risposta alle chiamate non attualizza immediatamente le informazioni visualizzate
guando si spostail cursore da un campo al'atro dellazona di immissione o quando si seleziona
un'informazione nellazonadi guida. Per default, il tempo di reazione &di 1 secondo. E possibile modificare
guesto parametro nel file Aam.ini (s veda"Manuale di riferimento: Amministrazione e utilizzazione
avanzata', capitolo "File.ini").
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Capitolo 4. Gestione dei gruppi di
Helpdesk

Il presente capitolo spiega come gestirei gruppi di Helpdesk con InfraCenter.

Un gruppo di Helpdesk é costituito daun insieme di tecnici di Helpdesk in grado di risolvere problemi simili suun
insieme dato di ubicazioni e che agisce nell'ambito di determinati contratti.

Questi gruppi riflettono I'organizzazione interna dell'azienda: definire un gruppo significa determinare chi risolve
quali tipi di problemi, in quali aree e nell'ambito di quali contratti.

| gruppi di helpdesk vengono gestiti in un elenco accessibile mediante il menu Parco/ Gruppi.

NOTA
Nell'ambito dell'helpdesk, un gruppo di dipendenti viene detto "gruppo di helpdesk”.

Struttura di un gruppo di Helpdesk

| gruppi di Helpdesk sono organizzati in modo gerarchico. Ne risulta che ogni gruppo di Helpdesk puo
avere un gruppo di Helpdesk principale, descritto nel campo Sottogruppo di (nome SQL : Parent), e un
gruppo di Helpdesk secondario. Al momento della creazione di un sottogruppo, le competenze, le ubicazioni
ei contratti del gruppo di Helpdesk principale vengono estesi automaticamente al sottogruppo.

ATTENZIONE

Dopo avere creato i sottogruppi, se si aggiunge un'ubicazione (0 una competenza o un contratto) al gruppo
di Helpdesk principale, questa ubicazione (competenza/contratto) non verra estesa automaticamente ai
sottogruppi.

Lacaselladi controllo Assegnabile (nome SQL : bAssignable) determinase si pud 0 meno assegnare un
fascicolo Helpdesk a un determinato gruppo. Cio consente di distinguerei gruppi operativi che seguono
i fascicoli di Helpdesk dai gruppi che servono aclassificarei gruppi di Helpdesk.

Esempio

I1 gruppo di helpdesk Milano pud contenere due sottogruppi corrispondenti aduesiti di helpdesk. 11 gruppo
helpdesk Milano serve solo aorganizzarei gruppi helpdesk masono i due sottogruppi chetrattano i fascicoli
hel pdesk.
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Funzionamento generale del gruppi di Helpdesk

Principi di funzionamento

| gruppi di Helpdesk consentono di assegnare un fascicolo aun insieme di tecnici di Helpdesk prima.di
assegnarlo aun tecnico in particolare. Cid puo essere realizzato manualmente nei dettagli di un fascicolo
completando il campo Gruppo (home SQL: EmplGroup) della scheda Follow-up.

InfraCenter propone automaticamente un gruppo di Helpdesk al momento della creazione di un fascicolo
(al termine dellarispostaaunachiamata, 0 a8l momento dellacreazione direttadi un fascicolo). Laselezione
automatica viene effettuata nel modo seguente:

1.
2.

3.

InfraCenter cercai gruppi di Helpdesk associati a tipo di problemadel fascicolo.

Trai gruppi scelti, InfraCenter cercai gruppi di helpdesk associati all'ubicazione piu vicinaa quella
dell'asset: ubicazione diretta, altrimenti ubicazione principale e cosi via fino all'ubicazione radice.
Se il motore del database InfraCenter € Oracle, InfraCenter seleziona, trai gruppi preselezionati, il
gruppo di Helpdesk in funzione dei contratti nell'ambito dei quali i gruppi di Helpdesk intervengono
edei contratti di manutenzione relativi all'asset.

NOTA

Seil motore del database non € Oracle, InfraCenter non tiene conto dei contratti nella procedura di
selezione automatica dei gruppi di Hel pdesk.

Se non vienetrovato nessun gruppo, InfraCenter riprendelefas 1., 2. e 3. partendo dal tipo di problema
di un livello superiore nella struttura ad albero dei tipi di problema, e cosi viafino al tipo di problema
radice.

Come creare gruppi di Helpdesk adeguati

Per crearei gruppi di Helpdesk, & necessario conoscere bene le competenze dei tecnici Helpdesk ed
effettuare un'analisi preliminare della struttura e del funzionamento dell'azienda:

1.

2.

Determinare le ubicazioni corrispondenti alle zone di copertura delle équipe di helpdesk. Esempio:
scegliere un sito, un edificio, unacitta?. Un ufficio & forse troppo preciso.

Determinarei tipi di problemi pit importanti nellagerarchiadei tipi di problema. Esempio: si pud
scegliereil tipo di problema Software per I'automazione d'ufficio. In compenso, il tipo di problema
Word, sottotipo di Software per |'automazione d'ufficio € troppo restrittivo, sei tecnici sono competenti
anche su altri software per I'automazione d'ufficio.

Incrociare le ubicazioni ei tipi di problema per creare un gruppo di Helpdesk per coppia di elementi.
In pratica, affinché ogni problema riscontrato possa essere assegnato a un gruppo, si consiglia di
procedere nel modo seguente:

1. Costruire unamatrice coni tipi di problemi pit importanti su un asse e le ubicazioni sull'altro.
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2. Inserirei gruppi di Helpdesk cheintervengono in funzione delleloro competenze e delle ubicazioni
Su cui intervengono.

E possibile chele competenze siano ripartitein modo diverso daun'ubicazione all'altra. Un sito importante
puo ad esempio disporre di tecnici specializzati mentre un sito periferico disporra solo di un tecnico
generdista

Esempio

Con Oracle, atipo di problema e ubicazione equivalenti, il contratto divental'elemento discriminante per

|'assegnazi one automatica di un gruppo di Helpdesk.

Si consideri I'esempio seguente:

e Ungruppodi helpdesk "Gruppol" € competente per il "Tipo di problemal” dell'Ubicazionel e associato
a Contrattol.

e Ungruppo di helpdesk "Gruppo2" &€ competente per il "Tipo di problemal" dell"'Ubicazionel" e
associato a "Contratto2".

Quindi:

e Ses creaun fascicolo su un asset incluso nel "Contrattol", questo viene assegnato a "Gruppol"

* Ses creaun fascicolo su un asset incluso nel "Contratto2", questo viene assegnato a " Gruppo2"

NOTA
Se nessun tipo di problema viene specificato per un gruppo, € considerato competente per tutti i tipi
di problema.

Se nessuna ubicazione viene specificata per un gruppo, € considerato competente per tuttele ubicazioni.

Se nessun contratto viene specificato per un gruppo, restainteso che puo intervenire per qualsiasi contratto
di manutenzione relativo a un asset.

Definizione del responsabiledi un gruppo di Helpdesk

Il responsabile del gruppo svolge un ruolo particolare nella gerarchia Amministratore di InfraCenter/
Amministratore hel pdesk/ Responsabiledi gruppo/ Tecnico helpdesk. Puo ad esempio visualizzarel'insieme
dei fascicoli aperti del tecnici del suo gruppo nel "Pannello di controllo”.

Viene selezionato nellatabella del servizi e dipendenti.

Per designare un dipendente come responsabile di un gruppo di Helpdesk, occorre completare il campo
Responsabile (nome SQL : Supervisor) nella parte superiore dei dettagli del gruppo di Helpdesk. Cid non
e tuttavia sufficiente per dargli accesso alle funzionalita di gestione dell'Helpdesk; I'amministratore di
InfraCenter deve anche assegnargli diritti utente adatti utilizzando il menu Parco/ Servizi e dipendenti,
scheda Profilo.
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ATTENZIONE

Il responsabile non fa parte del gruppo. In questo caso occorre aggiungerlo ala composizione del gruppo.
Senon lo si aggiunge, le notizie diffuse all‘interno del gruppo non verranno visualizzate sul suo schermo
€ non potra essere responsabile di un fascicolo.

Composizione dei gruppi di Helpdesk

Lascheda Composizione trai dettagli di un gruppo di helpdesk consente di selezionare i dipendenti che
fanno parte del gruppo di helpdesk. Vengono detti "Tecnici helpdesk”.

Utilizzarei pulsanti =, = e = per aggiungere, eliminare, visualizzare o modificarei tecnici Helpdesk.
| tecnici vengono scelti tral'insieme dei dipendenti del database.

Il tecnico helpdesk svolge un ruolo particolare nella gerarchia" Amministratore di InfraCenter/
Amministratore hel pdesk/ Responsabile di gruppo/ Tecnico helpdesk”. Pud ad esempio visualizzare nel
"Pannello di controllo" I'insieme del fascicoli di cui € responsabile e quelli del suo gruppo.

Aggiungere un dipendente aun "Gruppo di helpdesk” non basta per dargli accesso ale funzionalita di
gestione dell'helpdesk: I'amministratore di InfraCenter deve anche attribuirgli i diritti utente adeguati
mediante il menu Parco/ Serviz e dipendenti, scheda Profilo.

Un dipendente puo appartenere adiversi gruppi di Helpdesk.

Competenze del gruppi di Helpdesk

Lascheda Competenze che si trovatrai dettagli di un gruppo di Helpdesk consente di selezionarei tipi
di problemaper i quali il gruppo di Helpdesk & competente.

Utilizzarei pulsanti =, = e a per aggiungere, eliminare, visualizzare o modificare tipi di problema.

| tipi vengono scelti nellatabelladel tipi di problema. Un tipo di problema pud essere attribuito a piu
gruppi di Helpdesk.

Questa scheda consente a InfraCenter di assegnare automaticamente un fascicolo Helpdesk a un gruppo
(durante larisposta a una chiamata o la creazione diretta di un fascicolo) in funzione dell'Ubicazione
(nome SQL : Location) dell'asset associato a fascicolo, del Tipo di problemadel fascicolo e dei contratti
di manutenzione relativi all'asset (i contratti intervengono nella procedura di selezione automatica solo
nel caso di un database Oracle).
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Ubicazioni in cul il gruppo interviene

La scheda Ubicazioni trai dettagli di un gruppo di Helpdesk consente di selezionare le ubicazioni in cui
il gruppo pud intervenire.
Utilizzarei pulsanti =, =e = per aggiungere, eliminare, visualizzare o modificare le ubicazioni.

Le ubicazioni vengono scelte nella tabella delle ubicazioni. Un'ubicazione pud essere assegnata a diversi
gruppi di Helpdesk.

Questa scheda consente a | nfraCenter di assegnare automaticamente un fascicolo Helpdesk a un gruppo
(durante larisposta a una chiamata o la creazione diretta di un fascicolo) in funzione dell'Ubicazione
dell'asset associato al fascicolo, del Tipo di problemadel fascicolo edei contratti di manutenzione relativi
all'asset (i contratti intervengono nella procedura di selezione automatica solo nel caso di un database
Oracle).

Contratti nell'ambito dei quali il gruppo di Helpdesk
Interviene

ATTENZIONE
| contratti vengono presi in considerazione nellaproceduradi sel ezione automaticadi un gruppo di Helpdesk
solo nel caso di un database Oracle.

La scheda Contratti nei dettagli di un gruppo di Helpdesk consente di selezionare i contratti di tipo
M anutenzione nell'ambito dei quali il gruppo interviene.

Utilizzarei pulsanti =, = e @ per aggiungere, eliminare, visualizzare o modificare contratti.

| contratti vengono scelti nellatabelladei contratti. Un contratto pud essere assegnato adiversi gruppi di

Helpdesk.

Nel caso di un database Oracle, la scheda Contratti consente alnfraCenter di assegnare automaticamente
un fascicolo Helpdesk a un gruppo di Helpdesk (durante la risposta a una chiamata o la creazione diretta

di un fascicolo) in funzione dell'Ubicazione dell'asset associato al fascicolo, del Tipo di problema del
fascicolo e del contratti di manutenzione relativi all'asset.
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Capitolo 5. Gestione dei tipi di
problema

Il presente capitolo spiega come gestirei tipi di problemadi Helpdesk con InfraCenter.
Il tipo di problema fa parte della descrizione di un fascicolo Helpdesk.

I tipi di problemariscontrati dall'équipe di Helpdesk vengono descritti in unatabella gerarchicaaccessibile mediante
il menu Helpdesk/ Tipi di problemi.

Esempio di struttura ad albero di tipi di problema:
* Problema stampante

e Stampante laser

e Stampante a getto d'inchiostro
| tipi di problema sono associati a gruppi di Helpdesk competenti in materia. Di conseguenza alla creazione di un
fascicolo Helpdesk, dopo la selezione di un tipo di problema, InfraCenter propone automaticamente il gruppo di
Helpdesk piu appropriato.
| tipi di problema sono utili anche per classificarei fascicoli ed effettuare statistiche.

NOTA

Un'etichetta bar-code unica e associata a ogni tipo di problema creato. |1 valore predefinito dell'etichetta & definito
da una procedura che ricorre ad un contatore AssetCenter. Personalizzare la procedura per adattare |'etichetta
bar-code ad esigenze specifiche.

Codice etasto di sceltarapidadi un tipo di problema

Per facilitarel'immissione del tipo di problemadi un fascicolo Hel pdesk, InfraCenter consentedi associare
un codice o un tasto di sceltarapidaaogni tipo di problema.

A tale scopo, é sufficiente completare i campi Codice e TastoSceltaRap (nomi SQL: Code e HotKey)
della scheda Generale nei dettagli del tipo di problema.

Codice

Il codice consente di immetterein modo rapidoil tipo di problemaal momento dellarispostaalle chiamate
o nei dettagli di un fascicolo. E possibile utilizzare qualsiasi tipo di carattere per definire un codice.
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Il codice evitadi dover immettere il nome di un tipo di problema per intero o di ritrovarlo nell'intera
struttura ad albero. Cio e particolarmente utile per i tipi di problemariscontrati piu frequentemente. Per
poter utilizzarei codici in questo modo occorre configurare InfraCenter:

Utilizzazione del codici nei dettagli di un fascicolo

1. Awviareil programma AssetCenter Database Administrator
2. SelezionarelatabellaTipo di problema (nome SQL: amProblemClass).
3. Assegnare un valore cheinizia per "Codice" al campo Stringa.

Utilizzazione del codici durantelarisposta alle chiamate

Occorre modificareil file Aam.ini. Per saperne di piu sulla modalita di impostazione di questo file,
consultareil "Manuale di riferimento: Amministrazione e utilizzazione avanzata', capitolo "File .ini".

TastoSceltaRap

Il tasto di sceltarapida consente di selezionare rapidamenteil tipo di problemaa momento della risposta
alle chiamate (premendo simultaneamente il tasto Ctrl dellatastieraeil carattere di sceltarapida). E
costituito daun solo carattere. Non pud essere utilizzato direttamente nel dettagli di un fascicolo Helpdesk.
Il tasto di sceltarapida ha esattamente la stessa funzione del codice, ma consente di restare compatibile
con lamodalita di funzionamento della versione 2.0 di InfraCenter.

Gravita di un tipo di problema

AssetCenter consente di associare unagravitaad ogni tipo di problema. Questagravitaconsente di scegliere
i fascicoli da elaborare immediataliente.

Per associare un tipo di problema e una gravita:
* A partiredai dettagli del tipo di problema: & sufficiente completare il campo Gravita (nome SQL:
Severity) della scheda Generale nei dettagli del tipo di problema.

* A partireda dettagli dellagravita: cliccare su = nella sottoscheda Tipi di problema della scheda
Selezione dei dettagli della gravita per associare un tipo di problema alla gravita

Per determinare lagravita di un fascicolo Helpdesk, InfraCenter confrontala gravitadel tipo di problema
aquella dell'asset, dell'ubicazione dell'asset e dell'utente dell'asset e sceglie lapitl €l evata.
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Collegamento tratipo di problema e albero di
risoluzione

I campo Domanda (nome SQL : DecTreeNode) della scheda Gener ale dei dettagli del tipo di problema
consente di associareil tipo di problema a una domanda dell'albero di risoluzione.

Quando s consultal'albero di risoluzione durante la risposta a una chiamata, InfraCenter visualizza
direttamente la domanda associata al tipo di problema selezionato, senza necessariamente ripercorrere
I'albero dallaradice.

Una domanda dell'albero di risoluzione puo essere associata a diversi tipi di problema.
Un tipo di problema pud essere associato a una sola domanda.

Collegamentotratipodi problema e categoria di asset

Il campo Categoria (nome SQL : Category) nellascheda Generale nel dettagli del tipo di problemaconsente
di associareil tipo di problemaa una categoria di asset.

Il valore di questo campo viene utilizzato durante larisposta alle chiamate. Dopo aver selezionato I'asset,
|'assistente di risposta alle chiamate visualizza in un primo tempo solo i tipi di problema associati ala
categoria dell'asset.

Una categoria di asset pud essere associata adivers tipi di problema.
Un tipo di problema puo essere associato ad una sola categoria.

Gruppi competenti per un tipo di problema

Lascheda Gruppi nel dettagli di un tipo di problema consente di selezionare i gruppi competenti per
risolvereil tipo di problema.

Questainformazione viene utilizzata ala creazione dei fascicoli Helpdesk per determinareil gruppo acui
attribuireil fascicolo per default:

InfraCenter propone automaticamente un gruppo di Helpdesk al momento della creazione di un fascicolo
(a termine dellarispostaaunachiamata, 0 a momento dellacreazionedirettadi unfascicolo). Laselezione
automatica viene effettuata nel modo seguente:

1. InfraCenter cercai gruppi di Helpdesk associati al tipo di problemadel fascicolo.

2. Trai gruppi scelti, InfraCenter cercai gruppi di helpdesk associati all'ubicazione piu vicinaaquella
dell'asset: ubicazione diretta, altrimenti ubicazione principale e cosi viafino all'ubicazione radice.
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3. Seil motore del database Infracenter € Oracle, InfraCenter seleziona, trai gruppi cosi selezionati, il
gruppo di Helpdesk in funzione dei contratti per cui € competente e dei contratti di manutenzione
relativi all'asset.

NOTA
Se il motore del database non e Oracle, InfraCenter non tiene conto dei contratti nella procedura di
selezione automaticadei gruppi di Helpdesk.

4. Senonvienetrovato nessun gruppo, |nfraCenter riprendelefasi 1., 2. e 3. partendo dal tipo di problema
di un livello superiore nella struttura ad albero dei tipi di problema, e cosi viafino a tipo di problema
radice.

Utilizzarei pulsanti =, =e = per aggiungere eliminare, visualizzare o modificare gruppi.

| gruppi vengono selezionati nellatabelladei gruppi. Un gruppo di Hel pdesk puo essere associato adiversi

tipi di problema.
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Capitolo 6. Gestione dei fascicoll
Helpdesk

Il presente capitolo spiega come descrivere e gestire i fascicoli Helpdesk con InfraCenter.

Un fascicolo Helpdesk consente di descrivere un problemaedi seguirne larisoluzione. Pud essere creato direttamente
con il ment Helpdesk/Fascicoli, o con lo strumento di risposta alle chiamate, che consente di creare un fascicolo
rapidamente e con |'assistenza della guida.

Quando s usalo strumento di risposta alle chiamate per creare un fascicolo, possono verificarsi due casi:

» |l problemaviene risolto al momento della chiamata, il fascicolo viene quindi creato con lo stato Concluso e
serve soltanto a conservare unatraccia della chiamata.

« |l problemadeve essere eseguito, un fascicolo viene quindi creato per conservare unatracciadel problemae
gestirne larisoluzione. Esso viene assegnato a un gruppo di Helpdesk /o a un tecnico di Helpdesk che lo
troveranno nell'elenco dei fascicoli che sono stati |oro assegnati.

Stato di un fascicolo Helpdesk

Lo stato di un fascicolo Helpdesk viene indicato nel campo Stato (nome SQL.: seStatus), nella parte
superiore dellafinestradei dettagli di un fascicolo. Il valore di questo campo viene selezionato in unalista
di cui non e possibile modificarei valori. In acuni casi, aquesto campo viene assegnato automati camente
un valore.

Il campo Stato € ordinato, i valori indicati di seguito figurano in ordine gerarchico. In questo modo si
possono utilizzare operatori di confronto nei filtri e nelle query sullatabelladei fascicoli.

Esempio: Concluso e verificato > Concluso.

In attesa d'assegnazione
E il valore predefinito di un fascicolo.

Assegnato al responsabile

Questo valore viene attribuito appenail campo Assegnato a (nome SQL : Assignee) viene completato. E
impossibile attribuire manualmente questo valore seil campo Assegnato a non e stato completato.
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In corso

Questo valore deve essere attribuito manualmente. |l valore degli atri campi del fascicolo non é
determinante.

Concluso
Indicacheil problema é stato trattato completamente.
Questo val ore viene attribuito automaticamente quando il fascicolo viene chiuso in uno dei seguenti modi:
 Creazionedi unalineadattivitadi Natura (nome SQL : Nature) Chiusura medianteil pulsante i S |
nei dettagli del fascicolo.
» Selezione di unasoluzione nellafinestradi risoluzione.
* Cliccaresul pulsantew nellafinestra di risposta alle chiamate.
E possibile anche selezionare questo val ore manual mente.

Quando viene attribuito questo valore, il campo Concluso il (nome SQL : dtEnd) della scheda Chiusura
del fascicolo viene completato automaticamente.

Concluso e verificato

Questo val ore deve essere attribuito manualmente. || valore degli atri campi del fascicolo non haimportanza
Questo vaoreindicacheil problemaé stato completamente risolto e verificato da un dipendente dell'équipe
di Helpdesk o dall'utente stesso.

Assegnazione di un fascicolo

| fascicoli Helpdesk sono in generale assegnati a un gruppo di Helpdesk e a un responsabile di fascicolo
appartenente a questo gruppo.

E nel riquadro Assegnazione della scheda Follow-up nei dettagli di un fascicolo Helpdesk che appaiono
i nomi del gruppo e del responsabile del fascicolo.

Gruppo (nome SQL : EmplGroup)

Seil tipo di problemaassociato al fascicolo e stato (campo Tipo (nome SQL : ProblemClass) stabilito nella
scheda Generale dei dettagli del fascicolo) e seil campo Asset (nome SQL : Asset) nella parte superiore
dei dettagli del fascicolo € completato, InfraCenter propone automati camente un gruppo di Helpdesk al
momento della creazione del fascicolo (a termine dellaricezione di una chiamata, 0 a momento della
creazione diretta di un fascicolo). La selezione automatica viene effettuata nel modo seguente:

1. InfraCenter cercai gruppi di Helpdesk associati al tipo di problemadel fascicolo.
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2. Trai gruppi scelti, InfraCenter cercai gruppi di helpdesk associati all'ubicazione piu vicinaa quella
dell'asset: ubicazione diretta, altrimenti ubicazione principale e cosi viafino all'ubicazione radice.

3. Seil motore del database InfraCenter € Oracle, InfraCenter seleziona, trai gruppi cosi selezionati, il
gruppo di Helpdesk in funzione dei contratti per cui € competente e dei contratti di manutenzione
relativi all'asset.

NOTA
Seil motore del database non € Oracle, InfraCenter non tiene conto dei contratti nella procedura di
selezione automatica dei gruppi di Hel pdesk.

4. Senonvienetrovato nessun gruppo, InfraCenter riprendelefas 1., 2. e 3. partendo dal tipo di problema
di unlivello superiore nella struttura ad albero dei tipi di problema, e cosi viafino a tipo di problema
radice.

Dipendente (Nome SQL : Assegnato)
Il dipendente & responsabileddl fascicolo.

Quando si sceglie un gruppo, i dipendenti che possono essere designati come responsabili del fascicolo
sono quelli che fanno parte del gruppo o dei suoi sottogruppi.

Seil gruppo di Helpdesk non é stato designato, InfraCenter propone i tecnici Helpdesk di tutti i gruppi.

Per default, se il campo Gruppo viene completato, InfraCenter designa automaticamente il responsabile
di fascicolo trai membri del gruppo di Helpdesk che hanno meno fascicoli non conclusi in corso.

Elaborazione di un fascicolo

InfraCenter consente di associare una procedura di elaborazione a ogni fascicolo Hel pdesk.

Per determinare automaticamente la proceduradi el aborazione adeguata, | nfraCenter si basasu unanozione
centrale, lagravita

Lagravitaelaproceduradi elaborazione associate a un fascicolo Helpdesk sono indicate nella scheda
Follow-up dei dettagli del fascicolo.

Gravita (nome SQL : Severity)
Per default, al momento della creazione del fascicolo, e finché non s modifica manualmente il valore di
guesto campo, InfraCenter propone automaticamente la gravita piu elevatarelativa:
» a tipo di problema del fascicolo (scheda Generale)

» al'asset selezionato nel fascicolo (informazioni nella parte superiore dellafinestradei dettagli del
fascicol 0)
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al'ubicazione dell'asset selezionato nel fascicolo (informazioni nella parte superiore dellafinestradei
dettagli del fascicolo)

a dipendente da contattare del fascicolo (scheda Generale)

E possibile forzare manualmente il valore di questo campo. In questo caso, InfraCenter non propone pitl
un valore automati camente.

Elaborazione (nome SQL : Escal Scheme)

Per default, a momento della creazione del fascicolo, e finché non si modifica manualmente il valore di
questo campo, InfraCenter propone automaticamente la proceduradi € aborazione pitl adattaallarisoluzione
del problemain funzione dei criteri seguenti:

1.

InfraCenter cercale proceduredi elaborazione associate allagravitadel fascicolo (sottoscheda Gravita
della sottoscheda Selezione dei dettagli di una proceduradi elaborazione).

Trale procedure di elaborazione selezionate in questo modo, InfraCenter cercala procedura di
elaborazione associata all'ubicazione piu vicina a quella dell'asset: ubicazione diretta, poi ubicazione
principale, e cosi viafino all'ubicazione radice (sottoscheda Ubicazioni della sottoscheda Selezione
dei dettagli di unaproceduradi elaborazione).

Se non viene trovata nessuna proceduradi elaborazione, InfraCenter riprendelefas 1. e 2. aumentando
lagravitadi 1 fino allagravita massima esistente nel database.

Se nessuna procedura di elaborazione viene trovata, InfraCenter riprende lefasi 1. e 2. diminuendo la
gravitadi 1fino alagravita 0.

Data di soluzione prevista

Si tratta della datalimite entro laquale si prevede di chiudere il fascicolo fosse chiuso. Figuranel campo
Soluz. previstail (home SQL: dtResolLimit) della sottoscheda Follow-up dei dettagli di un fascicolo.

E ladata di soluzione prevista che viene presain considerazione per i controlli automatici di mancato
rispetto delle scadenze effettuati da AssetCenter Server. Questi controlli avviano eventual mente nuove
azioni.

Per default, questa data viene cal col ata automaticamente secondo le seguenti regole:

Nel momento in cui s selezionala procedura di elaborazione, il tempo di soluzione definito secondo
la procedura di elaborazione prescelta viene aggiunto alla data e all'ora di creazione del fascicolo.
InfraCenter tiene conto del calendario dei periodi lavorativi della proceduradi elaborazione.

Se esistono sospensioni per le quali la casella Blocca tutta la procedura di elaborazione (nome SQL :
seSuspM ode) della sottoscheda Sospensione € selezionata, ladatadi soluzione previstavieneritardata
in base al'aggiunta dei tempi di sospensione.

Per forzare manualmente il valore calcolato automati camente:

1
2.

Cliccare sul pulsantes.
Quindi cliccare su [edies |,
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3. Immettere ladata desiderata.
4. Cliccare di nuovo su [sdfea |
Per tornare allamodalita di calcolo automatica:

1. Cliccaredi nuovo sul pulsante che ha oral'aspetto si.
2. Quindi cliccare su [Hesika ],

NOTA

Il pulsanters rende impossibilelamodificamanuale delladatadi soluzione prevista. Lacreazione, modifica
o eliminazione di sospensione con blocco della procedura di elaborazione provocail ricalcolo della data
di soluzione prevista

Il pulsante = autorizza la modifica manuale della data di soluzione prevista ma nessuna elaborazione
automaticaricalcolail campo.

| nterventi effettuati nell'ambito dei fascicoli Helpdesk

Gli interventi creati apartire dallaschedal nter venti sonoidentici aquelli creati medianteil menu Hel pdesk/
Interventi. Possono infatti essere consultati a partire dall'elenco delle schede di intervento visualizzato
mediante il menu.

Utilizzarei pulsanti =e = per aggiungere, visualizzare o modificare interventi associati al fascicolo.
Utilizzareil pulsante = per eliminareil collegamento trala schedadi intervento e il fascicolo.

ATTENZIONE

Quando si utilizzail pulsante =, solo il collegamento con laschedadi intervento viene eliminato. Lascheda
di intervento stessa rimane nella tabella degli interventi. Per eliminarla, selezionare il menu Helpdesk/
I nterventi.

Fascicoli collegati

La scheda Fascicoli collegati visualizzal'elenco dei fascicoli collegati a fascicolo corrente. | fascicoli
collegati sono visibili in tre sottoschede a seconda della natura del | 'asset:

» Sottofascicoli: vi figurano i fascicoli associati direttamente a fascicolo corrente (quindi un livello a
di sotto nellastrutturaad albero dei fascicoli). Cio consente di visualizzarli rapidamente. Si pud creare
un sottofascicolo, mediante il menu Fascicoli Helpdesk/ Aggiungi sottofascicoli, o cliccando sul pulsante
Mesdni=| nej dettagli di un fascicolo, o a partire dalla finestra di risposta alle chiamate.
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NOTA

I menu Fascicoli Helpdesk/ Aggiungi sottofascicoli € accessibile solo se e visualizzato un fascicolo
Helpdesk.

Fascicoli dell'asset: vi figurano tutti i fascicoli relativi all'asset del fascicolo corrente. Cio consente di
vedere se un asset ha problemi che si ripetono e in che modo questi problemi sono gia stati risolti.

Problemi analoghi: vi figuranoii fascicoli con o stesso Tipo (nome SQL : ProblemClass). Cio consente
di vedere le soluzioni trovate per risolvere problemi analoghi.

Appunti su un fascicolo Helpdesk

E possibile prendere appunti che vanno a completare la descrizione di un fascicolo Helpdesk:

Nei dettagli del fascicolo.
Nei dettagli delle schede di attivita associate a fascicolo.

A partiredai dettagli del fascicolo
E possibile prendere appunti nei campi:

Descrizione (nome SQL : Description) della scheda Generale nel dettagli del fascicolo.
Soluzione (nome SQL: Solution) della sottoscheda Chiusura nel dettagli del fascicolo.

I campo Descrizione della sottoscheda Gener al e viene compl etato automaticamente con:

Il contenuto del campo Descrizione delle schede di attivitadi natura" Chiamatain arrivo”, "Chiamata
in uscita' o0 "Sospensione" a momento della creazione. Queste schede appaiono nella sottoscheda
Attivita dei dettagli del fascicolo.

NOTA
Lamodificao I'eliminazione delle schede di attivita non viene riportatain questo campo.

Il contenuto del campo Descrizione immesso durante la risposta ale chiamate.

E possibile anche inserire nel campo Descrizione |o storico delle domande, risposte e soluzioni
selezionate percorrendo I'albero di risoluzione durante larisposta alle chiamate o a partire dai dettagli
del fascicolo. A tale scopo, € sufficiente cliccare sul pulsante 8= | a destra di Soluzioni durantela
risposta alle chiamate o a partire dai dettagli del fascicolo.

Infine questo campo menziona anche la chiusura del fascicolo.

I campo Soluzione della scheda Chiusur a viene compl etato automaticamente con il contenuto del campo
Descrizione delle schede di attivitadi natura"Chiusura' al momento dellaloro creazione.
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A partiredai dettagli di una scheda di attivita
E possibileimmettere informazioni supplementari nei campi Descrizione delle schede di attivita associate
al fascicolo. Questi campi sono contenuti:
» nellasottoscheda Generale dei dettagli di unachiamatain arrivo o in uscita,
* nellasottoscheda Chiusura di una scheda di chiusura,
* nella sottoscheda Sospensione di una scheda di sospensione.

Pulsanti per I'elaborazione dei fascicoli Helpdesk

A destradei dettagli dei fascicoli si trovaunaserie di pulsanti che facilitail trattamento dei fascicoli:
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Tabella 6.1. Tasti usati per la creazione di fascicoli di Helpdesk
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3 uivo| Cliccare su questaicona per aggiungere unalinead'attivita di Natura Chiamata in arrivo nella
sottoscheda Attivita. Cio consente di conservare una traccia delle chiamate ricevute dall'équipe
di Helpdesk.
Il campo Descrizione (nome SQL : Description) della scheda Generale dei dettagli del fascicolo
Helpdesk viene completato con le informazioni della scheda di chiamataiin arrivo.

% Ussho| Cliccare su questaicona per aggiungere unalineadi attivita di Natura Chiamata in uscita nella
sottoscheda Attivita. Cio consente di conservare una traccia delle chiamate effettuate dall'équipe
di Helpdesk.

I campo Descrizione della sottoscheda Gener ale dei dettagli del fascicolo Helpdesk viene
completato dalle informazioni della schedadi chiamatain uscita.

_#F e Cliccare su questaicona per aggiungere e associare un intervento al fascicolo. Essa appare nella
sottoscheda | nterventi dei dettagli del fascicolo e nell'elenco degli interventi (menu
Manutenzione/l nterventi o Helpdesk/ | nter venti).

LpSoloios Cliccare su questaicona per creare un sottofascicolo associato al fascicolo.
i Chis | Cliccare su questaicona per chiudere il fascicolo. Cio provocalacreazione di unalineadi attivita

di tipo Chiusur a nellasottoscheda Attivita del fascicolo. [ campo Conclusoil (nome SQL : dtEnd)
della sottoscheda Chiusura e il campo Stato (nome SQL : seStatus) vengono aggiornati.

I campo Soluzione (nome SQL: Solution) della sottoscheda Chiusura dei dettagli del fascicolo
Helpdesk viene completato dalla Descrizione della scheda di chiusura.

I campo Descrizione della sottoscheda Gener ale dei dettagli del fascicolo menziona anche la
chiusura del fascicolo.

g hesen] Quando |'utente fa parte di un gruppo di Helpdesk, questaicona € attivata se il fascicolo non &
assegnato all'utente. Consente di autoassegnarsi il fascicolo. Non viene creata nessuna linea di
attivita.

_ip Lbere] Quando |'utente faparte di un gruppo di Helpdesk, questaicona e attivataseil fascicolo € assegnato

all'utente. Consente di annullare |'assegnazione del fascicolo. Non viene creata nessunalinea di
attivita. Lo stato del fascicolo passaaln attesa d'assegnazione.

% sow | Cliccare su questaicona per aggiungere unalineadi attivita di tipo Sospensione nella sottoscheda
Attivita. Cio consente di dichiarare che s €in attesadi un elemento per poter continuare aseguire
il fascicolo.

I campo Descrizione della sottoscheda Gener ale e la scheda Follow-up del fascicolo helpdesk
sono completati con le informazioni della scheda di sospensione.

_© Fipeesa| Cliccare su questaicona per porre fine a una sospensione.
Il pulsante viene visualizzato solo seil fascicolo e sospeso.
s sl | Cliccare su questaiconaper accedere allabase di conoscenze. InfraCenter rinviaal nodo dell'albero

di risoluzione associato al tipo di problemadel fascicolo o a nodo su cui si eraquando si € cliccato
l'ultima volta sul pulsante __2=_| della finestra di risoluzione.

Consultareil paragrafo relativo allo svolgimento della risposta alle chiamate per sapere come
funzionalafinestradi risoluzione.
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./f: Venfical

Cliccare su questaicona per verificare un fascicolo Helpdesk chiuso precedentemente.
Ci sono due possibilita a seconda dello stato del fascicolo:

* Seeéconcluso, InfraCenter modificalo stato facendolo divenire Concluso e verificato.

» Senon é concluso, InfraCenter visualizza primalafinestradi chiusuradi un fascicolo. Dopo
la chiusura del fascicolo, lo stato passaa Concluso e verificato.

Attivita collegate al trattamento del fascicolo

Lascheda Attivita dei dettagli di un dossier contiene le schede di attivita associate a fascicolo.

Le schede di attivita vengono create automaticamente se si utilizzano i pulsanti che figurano a destra dei
dett@ll dd fag:lcolol &1 Arrlvnl n Us:ltal L Chius |, ¥ Sosp I

E possibile anche utilizzare i pulsanti =, = e = per aggiungere, visualizzare, modificare o eliminare schede
di attivita.

Natura delle schede di attivita
Le schede di attivita possono essere di diversi tipi:

"Chiamatain arrivo": descrive la chiamata di un utente. Quando un tecnico helpdesk modifica o crea
un fascicolo mediante lafinestradi risposta alle chiamate, viene creata una schedadi attivitadal titolo
"Chiamatain arrivo".

"Chiamatain uscita": la chiamatain uscita descrive le chiamate effettuate dal gruppo helpdesk che
trattail fascicolo.

"Chiusura": un fascicolo helpdesk viene chiuso quando terminala sua elaborazione (problemarisolto
0 obsoleto...).

"Sospensione": un fascicolo hel pdesk viene sospeso quando se neinterrompe 'elaborazione, ad esempio
in attesa di informazioni da parte di un utente.

qualsiasi altra natura definita dall'utente: in questo caso non esistono elaborazioni automatiche legate
dl'esistenza di questa scheda di attivita.

Cronometraggio di un'attivita

Inizio di un'attivita
I campo Inizio (nome SQL: dtStart) nella parte superiore dei dettagli di una schedadi attivitaindicail
momento in cui la scheda é stata creata.

Nel caso di una scheda chiamatain arrivo creata al momento alla risposta a una chiamata, viene indicato
il momento in cui s risponde.
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Tempo (nome SQL : tsProcessTime)

Viene calcolato automaticamente il tempo trascorso trail momento in cui laschedadi attivitaappare sullo
schermo (dopo aver cliccato su uno dei pulsanti [ #ie] [s Ussia] [y ths| % Sow | o syl pulsante =) eil
momento in cui viene convalidata mediante il pul sante (2],

E possibile modificare questo valore.
Per interrompere o riavviare il cronometraggio del tempo, cliccare sul pulsante @.

Sospender e un fascicolo

Si sospende un fascicolo quando se ne interrompe temporaneamente |'el aborazione, ad esempio quando
S aspettano ulteriori informazioni dall'utente.

Nel presente paragrafo & possibile reperire informazioni relative a

» Come sospendere un fascicolo

» Effetti della sospensione

* Madificadi un elemento della sospensione
» Finedella sospensione

e Sospensioni multiple

Come sospender e un fascicolo

Per sospendere un fascicolo, visualizzarne i dettagli e cliccare sul pulsante J% 522 |, Viene proposta una
scheda di sospensione. Una volta convalidata, viene creata nella scheda Attivita.

Precisare nel campo Tipo (nome SQL: seSuspLimitType) in chemodo efissataladatadi fine sospensione:

+ Data definisce una data di fine sospensione. E necessario quindi completare il campo Data limite
(nome SQL : dtSuspLimit)

 Durata definisce, in giorni, la durata della sospensione. E necessario quindi completare il campo che
appare adestradel campo Tipo.

Figura 6.1. Fine della sospensione di tipo " Durata”

Fine della sozpensione
Tipo: IDulata AIE léll
D ata liriite: | ﬂ

+ Manuale indica che |a sospensione deve essere indicata manualmente mediante il pulsante [& i),

* Prossimo giorno lavorativo, Prossima settimana lavor ativa e Prossimo mese lavor ativo precisano che
|asospensione terminerarispettivamenteil giorno lavorativo seguente, la settimanalavorativa seguente
o il mese lavorativo seguente la data della sospensione.
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NOTA

Non € possibile selezionare uno di questi tre valori se nessun calendario € associato ala procedura di
elaborazione del fascicolo.

E possibile anche completare il campo Tipo di sospensione (nome SQL : SuspType) per differenziare, ad
esempio, un'attesa dovuta a un cliente da un'attesainerente alle ore lavorative dell'azienda. Questo campo
viene completato mediante unalista libera.

NOTA

| campi Data limite (nome SQL: dtSuspLimit) e Ragione (nome SQL : SuspReason) della scheda Follow-up
dei dettagli del fascicolo vengono completati automaticamente a partire dalle informazioni che figurano
nella scheda di sospensione. Questi campi hon possono essere completati manualmente. La Data limite
indical'ultimo giorno utile per il ricevimento di un el emento che bloccalasoluzione. Ladatael'oraindicate
nel campo Ragione sono quelle della creazione della scheda di sospensione.

Effetti della sospensione

Blocco degli allarmi della procedura di elaborazione

I blocco & unasospensionedel fascicolo durantelaqualelacasellaBlocca tuttala procedura di €laborazione
(nome SQL : seSuspMode) della scheda di sospensione é selezionata.

Quando un fascicolo viene sospeso e la casella Blocca tutta la procedura di elaborazione (hnome SQL:
seSuspMode) dei dettagli della sospensione & selezionata:

* Nessun allarme definito nellascheda Allarmi dellaproceduradi elaborazione viene attivato finché non
si superaladataindicatanel campo Data limite (nome SQL : dtSuspLimit) dellaschedadi sospensione.
Seil Tipo (nome SQL: seSuspLimitType) di fine di sospensione € Manuale, nessun allarme viene
attivato finché un utente non clicca su (& fees|,

» Gli dlarmi definiti nella sottoscheda Allarmi della procedura di elaborazione sono rinviati nel tempo
in base alla durata della sospensione. AssetCenter Server li riattivera dopo lafine della sospensione
secondo le necessita del fascisolo.

Quando un fascicolo viene sospeso e la casella Blocca tutta la procedura di elaborazione (hnome SQL :
seSuspMode) dei dettagli della sospensione non é attivata:

» Nessun alarmedefinito nella sottoscheda Allarmi dellaproceduradi elaborazione viene attivato finché
la Data limite della scheda di sospensione non viene superata. Seil Tipo di fine della sospensione &
Manuale, nessun allarme viene attivato finché un utente non clicca su & |,

 Durantei controlli effettuati dopo la data del campo Data limite o dopo aver cliccato su [& |
AssetCenter Server attivagli allarmi che avrebbero dotuto essere in attivita durante il periodo di
Sospensione, se Cio e reso ancora necessario dallo stato del fascicolo.

Attivazione di un'azione alla fine della sospensione

Seil fascicolo & sempre in sospeso nel momento in cui AssetCenter Server constata che il campo Data
limite della scheda di sospensione viene superato, AssetCenter Server attival'azione definita nella scheda
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di sospensione.

Rinvio della data del campo Soluz. previstail (nome SQL: dtResolLimit) del fascicolo (scheda
Follow-up)

Ladatadel campo Soluz. previstail del fascicolo vienerinviata se:

» |l Tipo di fine della sospensione non € Manuale.

o lacasella FEeeatskpecdus dickbarezons (e} | g scheda di sospensione € selezionata.

* il pulsante adestradel campo Soluz. prevista il hal'aspetto .

La durata della sospensione viene calcolata dal momento in cui la scheda di sospensione viene creata o
modificata. E ottenuta calcolando la differenzatrala dataindicatanel campo Data limite della scheda di
sospensione e il momento in cui laschedadi sospensione viene creata o modificata. 11 calcolo delladurata
di sospensione tiene conto dei periodi lavorativi definiti nel calendario associato alla procedura di
elaborazione.

NOTA

Seil Tipo di fine sospensione & Manuale, la data del campo Soluz. prevista il viene rinviata solo alafine
della sospensione se la casella ¥ fkeesttalaprecedaa disiibaradon: (g | g scheda di sospensione € selezionata e seiil
pulsante a destra del campo Soluz. previstail del fascicolo hal'aspetto .

Modifica di un elemento della sospensione

M odifica di una scheda di sospensione
Esistono due modi per modificare una scheda di sospensione dopo la sua creazione:

» Cliccando sul pulsante = adestradel campo Ragione (nome SQL : SuspReason) dei dettagli del fascicolo
(scheda Follow-up).

e Selezionando la scheda di sospensione nella sottoscheda Attivita e cliccando sul pulsante a.
In caso di modificadi unaschedadi sospensione, InfraCenter ricalcola, se necessario:

* laduratatotale della sospensione.

* ladatadel campo Soluz. prevista il (nome SQL: dtResolLimit) seil pulsante adestradi questo campo
hal'aspetto = (questo calcolo pud essere effettuato, ad esempio, se si modificala datalimite della
scheda di sospensione).

Seil calendario associato alla procedura di elaborazione viene modificato

Le modifiche nella specificadei periodi lavorativi non vengono riportate nelle durate di sospensione gia
calcolate. Lanuovaversione del calendario verrapresain considerazione per tutti i calcoli successivi ala
modifica. Non si pud quindi estendere la correzione di errori di un calendario ma solo aggiornare un
calendario in vista delle future operazioni.
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Sela procedura di elabor azione viene modificata

Seil pulsante adestradel campo Soluz. prevista il hal'aspetto = e se & necessario, InfraCenter ricalcolala
data del campo Soluz. previstail eladuratatotale di blocco del fascicolo prendendo in considerazione il
nuovo calendario ei nuovi allarmi della procedura di elaborazione.

Seil blocco della procedura di elabor azione viene modificato nella scheda di sospensione

» Ses deselezionala casella Blocca tutta la procedura di elaborazione (nome SQL : seSuspMode) e se
il pulsante adestradel campo Soluz. prevista il hal'aspetto @, InfraCenter ricalcola, se necessario, la
datadel campo Soluz. previstail del fascicolo e le date di attivazione degli allarmi tenendo conto della
durata della sospensione del fascicolo.

e Ses sdlezionalacasellaBlocca tutta la procedura di elaborazione (nome SQL: seSuspMode) e seil
pulsante adestradel campo Soluz. previstail hal'aspettos, InfraCenter ricalcola, se necessario, ladata
del campo Soluz. prevista il del fascicolo e le date di attivazione degli alarmi, tenendo conto della
durata di blocco del fascicolo.

Fine della sospensione

Per mettere fine alla sospensione, cliccare sul pulsante (& ],

Conseguenze a livello di fascicolo

| campi Data limite (home SQL : dtSuspLimit) e Ragione (nome SQL : SuspReason) dellaschedaFollow-up

ritornano bianchi mala scheda di sospensione rimane nella sottoscheda Attivita.

Il campo Soluz. prevista il (home SQL: dtResolLimit) del fascicolo vienericalcolato in funzione della

duratareae di sospensione se:

° I a C&I I a W Blocea tutta la procedura di elabarazione del | a &heda dl S)SpenS one era %I eZI Onata

e il pulsante adestradel campo Soluz. prevista il del fascicolo aveval'aspetto &.

Esempio:

1. Lunedi, si sospendeil fascicolo con i parametri seguenti: [FBkeestikalspocedusdieisborazine. 5 fing g giovedi. La
data del campo Soluz. previstail del fascicolo vieneritardata di tre giorni.

2. Martedi, si terminalasospensione. Laduratareale di sospensione e di un solo giorno. Quindi la data
del campo Soluz. prevista il del fascicolo viene ridotta di due giorni.

Effetti sul controllo degli allarmi della procedura di elaborazione

AssetCenter Server prendein considerazione gli allarmi come figurano nella proceduradi elaborazione a
momento del controllo. Solo gli allarmi non ancora attivati vengono controllati.

SelacasellaBlocca tutta la procedura di elaborazione (nome SQL : seSuspMode) dei dettagli della
sospensione era selezionata:

e | periodi durantei quali il fascicolo é stato realmente bloccato vengono presi in considerazione.
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» Gli alarmi definiti nella sottoscheda Allarmi della procedura di elaborazione vengono rinviati in base
aladuratareale della sospensione. AssetCenter Server li attivera al momento della nuova scadenza,
secondo |o stato del fascicolo.

Se la casellaBlocca tutta la procedura di el aborazione (nome SQL: seSuspMode) dei dettagli della
sospensione non era selezionata:

» Durantei controlli effettuati dopo ladatadel campo Data limite (nome SQL : dtSuspLimit), AssetCenter
Server attivagli allarmi che avrebbero dotuto essere attivati duranteil periodo di sospensione secondo
lo stato del fascicolo.

Sospensioni multiple
Se vengono create diverse schede di sospensione, viene calcolata una durata totale di blocco, che tiene
conto delle schede di sospensione la cui casella ¥ Blezeatitislaprocedua dieltorzizne: & gel @7 onata.
Laduratatotale di blocco viene presain considerazione:
» peril cacolo delladatadel campo Soluz. prevista il (nome SQL: dtResolLimit) se viene calcolata
automaticamente
» per il controllo degli allarmi da attivare.

Chiusuradi un fascicolo Helpdesk

Questa sezione descrive laconclusione di un fascicol o helpdesk. In questaparte vieneillustratala procedura
per chiudere un fascicolo helpdesk attraverso vari metodi e dettagliata la scheda di chiusura.

Come chiudere un fascicolo Helpdesk
Mediante I'apposito pulsante Li&ie] nei dettagli del fascicolo

Procedura
Nei dettagli del fascicolo Helpdesk:

1. Cliccare su L Ghis |,

2. Completare laschedadi chiusura
3. Cliccare sul[2sim ] poi su per salvare la chiusura.

Conseguenze sui campi dei dettagli del fascicolo
Nella scheda Attivita dei dettagli del fascicolo, viene creataunalineadi attivitadi tipo "Chiusura’.

Nella scheda Generale dei dettagli del fascicolo, lazona Descrizione (nome SQL: Description) menziona
la chiusura del fascicolo.
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I campo Sato (nome SQL.: seStatus) dei dettagli del fascicolo viene aggiornato.
Nella scheda Chiusura dei dettagli del fascicolo:

» |l campo Concluso il (nome SQL : dtEnd) viene aggiornato con ladata di chiusura.

» |l contenuto del campo Codicerisol. (nome SQL: ResolCode) eil contenuto del campo Soddisfazione
(nome SQL: SatisLvl) vengono aggiornati con le informazioni della scheda di chiusura

e LazonaSoluzione (nome SQL : Solution) viene compl etata dalla Descrizione (nome SQL : Description)
dellaschedadi chiusura

E possibile selezionar e una soluzione nella finestra di risoluzione

Nellafinestradi risoluzione, & possibile chiudereil fascicolo cliccando su &= Cio significachesi
sceglie la soluzione determinata mediante lafinestra di risoluzione.

Comevisualizzarelafinestra di risoluzione
Si visudizzalafinestradi risoluzione in due modi:

1. Cliccando sul pulsante & nej dettagli di un fascicolo Helpdesk.

2. Cliccando sullazona di immissione Descrizione nella parte sinistradella finestra di risposta ale
chiamate (solo durante la creazione di un fascicolo), lafinestradi risoluzione viene visualizzata nella
zonadi guida.

Conseguenze sui campi dei dettagli del fascicolo
I campo Stato dei dettagli del fascicolo diventa Concluso.

Se s starispondendo a una chiamata, 1a zona Descrizione (nome SQL : Description) della sottoscheda
Generaledei dettagli del fascicolo viene completata con il contenuto della zona Descrizione della zona di
immissione dellafinestra di risposta alle chiamate.

Nella scheda Chiusura dei dettagli del fascicolo:

» |l campo Concluso il viene aggiornato con ladata di chiusura.

» 1l campo Diagnos (nome SQL : StandardSol) viene aggiornato con l'identificatore e la descrizione
breve della soluzione selezionata.

» LazonaSoluzione viene completatacon le domande erisposte e dell'albero di risoluzione corrispondenti.

Medianteil pulsante Bl&usissien| nej|a finestra di risposta alle chiamate

Nellafinestra di risposta alle chiamate, cliccare sul pulsanteM' per chiudere un fascicolo senza
optare per |'eventual e soluzione proposta nella finestra di risoluzione.

Conseguenze sui campi dei dettagli del fascicolo
Il campo Stato dei dettagli del fascicolo diventa Concluso.

Lazona Descrizione della sottoscheda Generale dei dettagli del fascicolo viene completata con la zona
Descrizione dellazona di immissione della finestradi risposta alle chiamate.
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I campo Concluso il della sottoscheda Chiusura dei dettagli del fascicolo viene aggiornato con la data di
chiusura.

Manualmente a partire dai dettagli del fascicolo Helpdesk

Procedura

Modificareil campo Sato dei dettagli del fascicolo Helpdesk affinché indichi Concluso o Concluso e
verificato.

Completare eventualmente la scheda Chiusura dei dettagli del fascicolo Helpdesk con ladatadi chiusura,
la soluzione standard selezionata (Diagnosi) e la descrizione della Soluzione.

Conseguenze sui campi dei dettagli del fascicolo

Chiudere in questo modo un fascicolo Helpdesk non ha conseguenze sui campi dei dettagli del fascicolo
Helpdesk. Si devono eventualmente completare le atre schede dei dettagli del fascicolo Helpdesk (ad
esempio, la zona Descrizione della sottoscheda Generale...).

NOTA

Si consigliadi utilizzare uno dei metodi di chiusura precedentemente descritti invece di quest'ultimo, in
guanto facilitano |'aggiornamento dei campi dei dettagli del fascicolo Helpdesk.

Scheda di chiusura

Quando si crea una scheda di chiusura cliccando sul relativo pulsante i & | nei dettagli del fascicolo
Helpdesk, alcuni campi della scheda Chiusura nei dettagli del fascicolo vengono compl etati
automaticamente:

» | campi Soddisfazione (nome SQL: SatisLvl), Codice risol. (home SQL: ResolCode) e Daintegrare
nella base di conoscenze (nome SQL: bTolnteg).

NOTA

LacasellaDa integrare nella base di conoscenze serve come promemoria. Nessuna elaborazione
automatica e legata alla sua utilizzazione.

» |l contenuto del campo Descrizione (nome SQL : Description) della sottoscheda Chiusura della scheda
di chiusura viene ricopiato nella zona Soluzione (hnome SQL: Solution) della sottoscheda Chiusura.

Se queste informazioni vengono modificate (nella sottoscheda Chiusura del fascicolo o della scheda di

attivitd) dopo aver convalidato |la scheda di chiusura mediante il pulsante [2ses ], |e informazioni non

vengono riportate nell'altra scheda.

Seinvece s creaun'altraschedadi chiusura, le informazioni in essa contenute verranno ricopiate nella

sottoscheda Chiusura del fascicolo.
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Capitolo 7. Gestione delle gravita

Il presente capitolo spiega come gestire le gravita con AssetCenter. Si accede all'elenco delle gravita dal menu
Helpdesk/Gravita.

Ogni fascicolo Helpdesk € qualificato da una gravita, che consente di decidere quali fascicoli trattarein priorita.
Sono previste elaborazioni automatiche per assegnare automati camente unagravitaa un fascicolo al momento della
sua creazione in funzione:

e del tipo di problema.

e dell'utente.

e dell'asset interessato.

» dell'ubicazione dell'asset.

Principio di utilizzazione delle gravita

Le gravita sono associate avari livelli. [l numero di livelli di gravitaéillimitato. 11 livello O il piu basso.
Le gravita sono memorizzate in unatabellaa parte e associate a diversi tipi di elementi:

» tipi di problema

e asset
e servizi edipendenti
* ubicazioni

e categoriedi asset

ATTENZIONE

L e gravita possono essere attribuite agli asset, dipendenti, servizi, categorie di asset e ubicazioni solo a
parti redai dettagli dellagravita. Non € possibile attribuirelagravitaapartire dai dettagli di questi elementi.
E possibile invece attribuire una gravita a un tipo di problema a partire dai suoi dettagli.

Esempi di elementi acui € utile associare una gravita:

* Un server particolarmente importante.
* Lasegretariadel direttore generale.

* L'ubicazione"Saladei server”.

* Il tipodi problema"PC non s avvia'.
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Attribuzione automatica di una gravita a un fascicolo Helpdesk

Quando un fascicolo viene creato, siadirettamente apartire dall'elenco del fascicoli, samediantel'assistente
di risposta alle chiamate, gli viene attribuita una gravita

InfraCenter attribuisce al fascicolo la gravita piu elevata secondo:
* il tipodi problema,

o ['utente,

o |'asset,

* ['ubicazione dell'asset.

Cio s verificasolo alacreazione del fascicolo. Sesi modificao si completail valoredi questi campi dopo
la creazione del fascicolo, lagravita del fascicolo non viene modificata.

ATTENZIONE

L e categorie associate alle gravitanon vengono utilizzate nel calcolo dellagravitadi un fascicolo Hel pdesk.
L 'associ azi one asset/categoria comportal‘associ azione automatica degli asset allagravitadellaloro categoria
al momento della creazione.

Attribuzione automatica di una procedura di elaborazione a un fascicolo Helpdesk

InfraCenter tenta di associare automati camente una procedura di elaborazione al fascicolo in funzione
della gravita del fascicolo e dell'ubicazione dell'asset.

Creazionedi gravita

Il presente paragrafo descrive in modo dettagliato la metodol ogia consigliata per creare gravita

1. Crearegravitarichiede un'analisi preliminare della struttura e del funzionamento dell'azienda.
2. Dopo avereredizzato questaanalisi, creare le gravita primadi iniziare a creare fascicoli.
In generale, tre o quattro livelli di gravita sono sufficienti.
Esempio: bassa, normale, alta.
Precisareil livello di ogni gravita (campo Livello (nome SQL: SeverityLvl) della scheda Generale
dei dettagli delle gravitd).
NOTA

Si consigliadi creare le gravita10 a10 (10, 20, 30, ecc.). Cosi in caso di necessita, si potranno inserire
nuove gravitatra quelle create inizialmente.

3. Associarei tipi di problema, i dipendenti ei servizi, gli asset e le ubicazioni alle gravita, a seconda
delle necessita.
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Queste associazioni vengono effettuate a partire dalle sottoschede della sottoscheda Sel ezione dei
dettagli delle gravita. In queste sottoschede, utilizzare i pulsanti =, = e = per aggiungere, eliminare,
visualizzare o modificare el ementi associati a una gravita.

ATTENZIONE

Non & possibile attribuire una gravita a questi elementi a partire dai loro dettagli, ad eccezione dei tipi
di problema. E possibile farlo solo a partire dai dettagli dellagravita

4. Associaregravitaad alcune categoriedi asset affinchétali asset siano associati alle gravitaal momento
dellacreazione.

NOTA

Gli asset creati prima di avere associato la categoria alla gravita non rientrano nell'ambito di questa
elaborazione automatica. E necessario attribuire manua mente una gravita all'asset.

5. Associare le gravita alle procedure di elaborazione.
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Capitolo 8. Gestionedelle procedureds
elaborazione

Il presente capitolo spiega come gestire le procedure di elaborazione con InfraCenter. Si accede all'elenco delle
procedure di elaborazione dal ment Hel pdesk/Procedure di elaborazione.

Una procedura di elaborazione definisce il modo in cui deve essere trattato un fascicolo Hel pdesk:

» Calendario del periodi lavorativi da prendere in considerazione nel calcolo delle scadenze.

» Azioni daattivare quando, a determinate scadenze, il fascicolo € ancorain uno Stato (nome SQL : seStatus)
determinato. Ad esempio, puo essere utile inviare automati camente un messaggio al responsabile di un gruppo
di Helpdesk se un fascicolo non & ancora stato assegnato 1 giorno dopo la sua creazione.

» Azioni dadisattivare quando lo stato del fascicolo cambia.

* Azoni daattivare quando |'assegnazione del fascicolo a un responsabile o a un gruppo cambia.

Leproceduredi elaborazioneriflettonoil trattamento interno all'azienda. Per determinare la proceduradi elaborazione

da associare automaticamente a un fascicolo, InfraCenter tiene conto della gravita del fascicolo e dell'ubicazione

del problema.

Funzionamento generale delle proceduredi
elaborazione

Principi di funzionamento
Le procedure di elaborazione fissano le condizioni di trattamento dei fascicoli.
Vengono definiti:
e Uncaendario dei periodi lavorativi.

» Gli allarmi da attivare automaticamente se |0 stato del fascicolo non evolve entro i termini stabiliti
(assegnazione del fascicolo, inizio dellarisoluzione, chiusura del fascicolo).

« Leazioni daattivare automaticamente quando o stato del fascicolo viene modificato.
* Leazioni daattivare automaticamente quando I'assegnazione del fascicolo viene modificata.
Le procedure di elaborazione vengono associate ai fascicoli al momento della creazione di questi ultimi.

Capitolo 8. Gestione delle procedure di elaborazione 69



NOTA

Un'etichetta bar-code uni ca é associataaogni tipo di proceduradi elaborazione creata. || val ore predefinito
dell'etichetta & definito da una procedura che ricorre ad un contatore AssetCenter. Personalizzare la
procedura per adattare |'etichetta bar-code ad esigenze specifiche.

Il programmadi controllo AssetCenter Server sorvegliagli allarmi eli attiva se necessario.

Leazioni che riguardano I'assegnazione o il cambiamento di stato del fascicolo vengono immediatamente
attivate quando il loro valore viene modificato. Non & AssetCenter Server che attiva queste azioni maun
agente di AssetCenter.

Esempi dell' utilita delle procedure di elabor azione

* Invio automatico di un messaggio quando il fascicolo viene assegnato a un responsabile di fascicolo.

e Invio automatico di un messaggio al responsabile dell'Helpdesk se il fascicolo non € stato assegnato
dopo un certo periodo.

 Invio automatico di un messaggio all'utente seil fascicolo & concluso nel quale gli viene chiesto un
parere sullaqualitadel servizio fornito.

Assegnazione automatica di una procedura di elaborazione a un fascicolo Helpdesk

Quando si crea un fascicolo Helpdesk, InfraCenter cercadi associarvi automaticamente una procedura di
elaborazione, basandosi su due informazioni:

» Lagravitadel fascicolo (dettagli del fascicolo, scheda Follow-up).
» L'ubicazione dell'asset associato a fascicolo.
InfraCenter determinala procedura di elaborazione pit adeguata nel modo seguente:

1. InfraCenter cercale proceduredi elaborazione associate allagravita del fascicolo (sottoscheda Gravita
della sottoscheda Selezione nei dettagli di una procedura di elaborazione).

2. Traleprocedure di elaborazione cosi selezionate, InfraCenter cercala proceduradi elaborazione
associata all'ubicazione pitl vicina a quella dell'asset: ubicazione diretta, poi ubicazione principale, e
cosi viafino all'ubicazione radice (sottoscheda Ubicazioni della sottoscheda Selezione nel dettagli di
una procedura di elaborazione).

3. Senonvienetrovatanessunaproceduradi elaborazione, InfraCenter riprendelefasi 1. e 2. aumentando
lagravitadi 1 fino allagravita massima esistente nel database.

4. Senessuna proceduradi elaborazione viene trovata, InfraCenter riprende lefasi 1. e 2. diminuendo la
gravitadi 1fino allagravitaO.

5. SeAssetCenter trovapiu di unaproceduradi elaborazioneauno dei livelli di ricerca sopramenzionati,
ne seleziona una a caso.

Gli schemi seguenti illustrano come InfraCenter selezionala proceduradi elaborazione:
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Figura 8.1. Assegnazione automatica di una procedura di elaborazione a un fascicolo

Persona da contattare -
Gravita P a

Tipo di problema
Gravita T

.- Asset ’,”
-7 |GravitaB

/

~

|

1 Gravita del fascicolo
== "!'= Max. (Gravita B, Gravita T,
" ,.’: Gravita |, Gravita P)

Procedura
d'elaborazione
! 2 |Secondo la gravita del fascicolo
e dell'ubicazione dell'asset

“~.__| Ubicazione

Gravita L _A

Nell'esempio seguente vengono definite quattro procedure di elaborazione. Nel caso di un fascicolo

Helpdesk di gravita media, aperto per un asset della sala computer:

1. InfraCenter cercale procedure di elaborazione associate alla gravita media (sottoscheda Gravita della

sottoscheda Selezione nel dettagli delle procedure di elaborazione). Ne trova 2: |a procedura di

elaborazione 2 e laprocedura di elaborazione SM.

2. Traqueste due procedure di elaborazione, InfraCenter cerca se ce n'é una associata all'ubicazione

dell'asset, cioe la sala computer (sottoscheda Ubicazioni della sottoscheda Selezione nel dettagli delle

procedure di elaborazione). In questo modo viene selezionata la procedura SM.

Figura8.2. Deter minazionedella proceduradi elaborazionein funzionedell' ubicazioneedella gravita

Sec'eunproblema
insala computer
di gravita media,
viene selezionata
I'elabarazione SM.

Gravita ubicazionl | g Milano Ng‘ga;%ﬁ:lra
" | >a
Media

Bassa ﬂ

Elaborazione 1: Gravita "bassa"
Uhicaziani: Torina, Milano
Elaboraziane 2: Gravita "media”
L] Ubicazioni: Tarino, Milano

u Elabarazione 3 Gravita "alta’
Ubicazioni: Tarina, Milano

Elaborazione SM: Gravita "bassa”,
ﬂ "alta"e "media".
Ubicazioni: Milano/ Salacomputer

Come creare procedure di elaborazione adeguate

Per creare procedure di elaborazione adeguate, occorre identificare le coppie di elementi (ubicazione,
gravita) che descrivono nel modo migliore i problemi che possono verificarsi nell'azienda.
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Non & necessario creare procedure di elaborazione per ogni ubicazione, perché I'algoritmo di selezione
dellaprocedura di elaborazione adeguata estende laricerca alle ubicazioni principai se non ne trova a
livello esatto dell'ubicazione del fascicolo.

Tempo di soluzione

Ogni procedura di elaborazione fissail tempo al termine del qualei fascicoli Helpdesk a essa associati
devono essere conclusi (riquadro Tempo di soluzione della scheda Generale nei dettagli della procedura
di elaborazione).

IMPORTANTE

Per il calcolo delle scadenze legate a tempo di soluzione, viene considerato il calendario dei periodi
lavorativi associato alla procedura di elaborazione e il "Tempo di soluzione” viene convertito in ore.

Il tempo di soluzione pud essere utilizzato per definire allarmi da attivare quando determinate scadenze
Vengono superate.

Allarmi da attivare al superamento di deter minate
scadenze

L'elenco degli allarmi da attivare figura nella scheda Allarmi nei dettagli della proceduradi elaborazione.
Ogni allarme viene descritto in una sottoscheda. Per aggiungere, creare unacopia o eliminare un allarme,
cliccare conil pulsante destro del mouse nella sottoscheda per visualizzare il menu contestuale e selezionare
le opzioni Aggiungi un collegamento, Crea copia del collegamento o Eliminail collegamento.

E possibile creare un numero illimitato di allarmi.
Questi allarmi sono sorvegliati dal programmadi sorveglianza AssetCenter Server.

Esempio di funzionamento

Figura 8.3. Funzionamento dell'allar me

l_ Mome: IASSEgnaZ\Uﬂe
Azione: |Alla|me rcambin responsabile] =
Stato del fascicolo Attivazione dell'azione
IV In altesa d'asseanazione Tipu.ITempo dal'apertura del fascicolo ﬂ
[ Assegnato =
Tempo: [20 =l
™ Incorso i I =
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Se, nel momento in cui AssetCenter Server controllagli alarmi, piu di 5 mn sono trascorsi dall'apertura
del fascicolo e selo stato del fascicolo hail valore In attesa d'assegnazione, allora AssetCenter Server
attival'azione "HDAlarm non assegnato”.

Tipo e Tempo

Tabella 8.1. Esempi

Tipo _________Jrempo|Condizionedi superamento

Tempo trascorso 5min. Sesono passati pitidi 5min. dall'aperturadel fascicolo (campo Apertoil (home
dall'apertura del fascicolo SQL : dtOpened) nel dettagli del fascicol o).

% di tempo dallascadenzal0%  Seé passato pit del 10% del tempo di soluzione (differenzatrai campi Aperto
dellasoluzione il e Soluz. previstail (nome SQL: dtResolLimit) nel dettagli del fascicol o).
Tempo restante 20 min. Serestano meno di 20 min. primadelladatadi soluzione prevista (campo Soluz.

previstail dei dettagli del fascicolo).

Calcolo delle scadenze

Quando s definiscono gli allarmi da attivare al superamento di determinate scadenze e s fissail Tempo
di soluzione nellasottoscheda Generale nel dettagli di unaproceduradi €laborazione, &€importante conoscere
il modo in cui vengono calcolate |e scadenze:

In base al calendario

Per le scadenze si prendono in considerazionei periodi lavorativi selaproceduradi elaborazione é associata
aun calendario (scheda Generale nel dettagli dellaproceduradi elaborazione). Questo calendario definisce
i periodi lavorativi da considerare per I'attivazione degli allarmi della sottoscheda Allarmi.

Esempio:

Si creaun fascicolo il giovedi 25 settembre 1997 alle 17:00.

Il fascicolo viene associato a una procedura di €laborazione che contiene un alarme "Fascicolo non
assegnato” coni valori seguenti:

e Stato: In attesa d'assegnazione

» Tipo: "Tempo dall'apertura del fascicolo”

e Tempo: "15 min."

* Azone "Azionel"

Laproceduradi elaborazione € associataaun calendario che precisache giovedi e venerdi 25 e 26 settembre
1997 sono lavorativi dalle 09:00 alle 17:05.

L'allarme "Fascicolo non assegnato” attiveral'azione Azionel a partire davenerdi 26 settembre 1997 alle
9:10 se il fascicolo hail valore In attesa d'assegnazione.
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Conversione della tempisticain ore
Per il calcolo delle scadenze, i tempi vengono convertiti in ore.
Esempio:
Un fascicolo Helpdesk viene creato lunedi 09 maggio 1997 alle 12h00.

Il fascicolo e associato a una procedura di elaborazione che contiene un allarme " Fascicolo non concluso”
con i valori seguenti:

e Stato: Incorso

* Tipo: "% del tempo di soluzione"

e Tempo: "100 %"

* Azione: "Azione2"

Il "Tempo di soluzione" della proceduradi elaborazione e di 2 giorni. La procedura di elaborazione &
associata a un calendario che precisachei lunedi, martedi, mercoledi, giovedi e venerdi dell'anno 1997
sono lavorativi dalle ore 9.00 alle ore 18.00 e che nessuno dei sabati 0 domeniche dell'anno 1997 &
lavorativo.

Per il calcolo delle scadenze, 2 giorni equivalgono a 48 ore, cioé 5 giorni lavorativi interi e 3 ore. Di
conseguenza, I'allarme " Fascicolo non concluso” attiveral'azione"Azione2" il lunedi 16 maggio 1997 alle
ore 15.00 seil fascicolo sara In corso.

Azioni da attivare selo stato di un fascicolo cambia

L'elenco delle azioni da attivare se lo stato di un fascicolo cambia, figura nella scheda Transizioni nei
dettagli della proceduradi elaborazione.

Contienel'elenco deglli stati che un fascicolo pud assumere el'azione daattivare selo stato assumeil valore
indicato.

I test e l'attivazione eventual e dell'azione vengono effettuati nel momento in cui lamodificadi stato del
fascicolo viene convalidata, ad esempio cliccando sul pulsante_&=_1o nei dettagli del fascicolo.
I nuovo vaore del campo Sato (nome SQL : Status) deve essere diverso da quello memorizzato nel
database affinché venga attivata un'azione.

Le azioni devono essere create nellatabelladelle azioni.

NOTA

Non é AssetCenter Server che attivale azioni legate allamodificadi stato di un fascicolo maun agente di
AssetCenter.

74 AssetCenter 3.60 sp2 - Gestione dell'Helpdesk



Azioni da attivar e alla modifica dell'assegnazione di
un fascicolo

L'elenco delle azioni da attivare sel'assegnazionedi un fascicol o cambiafigurano nellascheda Assegnazione
nei dettagli della proceduradi elaborazione.

Essa contiene due riquadri che riguardano rispettivamente:

» |l responsabileacui e assegnato il fascicolo: dettagli di un fascicolo, scheda Follow-up, campo Assegnato
a(nome SQL: Assignee).

« |l gruppo acui € assegnato il fascicolo: dettagli di un fascicolo, scheda Follow-up, campo Gruppo
(nome SQL: EmplGroup).

In ogni caso, si distingue:
e L'assegnazione: il fatto di assegnare un nuovo responsabile o gruppo al fascicolo.
» L'annullamento dell'assegnazione: il fatto di annullare |'assegnazione al responsabile o a gruppo.

ATTENZIONE

Seil campo Assegnato a o Gruppo dei dettagli del fascicolo avevagia un valore e gliene viene assegnato
uno nuovo, € come se si annullasse |'assegnazi one precedente e S eseguisse una nuova assegnazione.

I test el'eventual e attivazione dell'azione vengono effettuati nel momento in cui si convalidal'assegnazione
o I'annullamento dell'assegnazione, ad esempio medianteil pulsante £ 1o nei dettagli del
fascicolo. Il valore del campo Assegnato a o0 Gruppo nel dettagli del fascicolo deve essere diverso daquello
memorizzato nel database.

Le azioni devono essere create nellatabella delle azioni.

NOTA

Non € AssetCenter Server che attivale azioni legate alla modifica di assegnazione di un fascicolo maun
agente di InfraCenter.

Elementi consider ati per |'assegnazione automatica di
una procedura di elaborazione a un fascicolo

L'elenco degli elementi considerati per |'assegnazione automatica di una procedura di elaborazione aun
fascicolo figura nella scheda Selezione nei dettagli della procedura di elaborazione.

L e sottoschede di questa scheda associano gravita e ubicazioni a una procedura di elaborazione.

Spstarsi nella sottoscheda opportuna e utilizzare i pulsanti =, = € a per aggiungere, eliminare, visualizzare
o modificare ubicazioni o gravita associate alla proceduradi elaborazione.
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Capitolo 9. Gestione della base di
conoscenze

Questo capitolo spiega come usare e gestire la base di conoscenze a cui € possibile accedere dal menu Hel pdesk/
Base di conoscenze.

Labase di conoscenze € un insieme di schede che descrivono alcuni problemi e relative soluzioni.

Queste schede consentono di risolvere piu facilmentei problemi riscontrati. Man mano che si scoprono nuovi
problemi e relative soluzioni, la base di conoscenze si arricchisce.

Ogni scheda di conoscenze pud essere associata a un punto di ingresso dell'abero di risoluzione. In questo modo
guando s risponde a una chiamata e ci si sposta all'interno dell'albero di risoluzione, I'assistente di risposta alle
chiamate propone | e schede di conoscenze associate al nodo dell'albero di risoluzione selezionato e ai suoi sottonodi.

Esempio di scheda di conoscenze:

» Descrizione: Lo schermo non visualizza niente ma é acceso.
e Soluzione: Collegare il monitor all'unita centrale.

Funzionamento generale della base di conoscenze

Labase di conoscenze contiene unaseriedi schede che descrivonoi problemi riscontrati e relative soluzioni.

Consultazione delle schede di conoscenze
Le schede di conoscenze non sono fatte per essere selezionate o consultate a partire dall'elenco integrale.

Se s selezionaun nodo dell'albero di risoluzione a momento dellarispostaalle chiamate o dellarisoluzione
di un fascicolo, InfraCenter visualizzal'elenco delle schede di conoscenze a collegate. La scheda di
conoscenze cosi selezionata appare nei dettagli del fascicolo Helpdesk, scheda Chiusura.

Classificazione delle schede di conoscenze per tipo di problema

I campo Tipo di problema (nome SQL: ProblemClass) consente di classificare le schede di conoscenze,
associandole ai vari tipi di problema.

Cio facilitalarisoluzione dei problemi.
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In effetti durantelarispostaalle chiamate, o durante unarisoluzioneiniziata cliccando sul pul sante & fissk|
nei dettagli di un fascicolo Helpdesk, vengono visualizzate solo le schede di conoscenze corrispondenti
al tipo di problema del fascicolo (campo Tipo (nome SQL: ProblemClass) della sottoscheda Generale nei

dettagli del fascicolo).

Gestione delle schede di conoscenze
Il Codiceidentificaz. (nome SQL: Code) consente di assegnare un identificatore unico alla scheda di
conoscenze in modo da poter effettuare operazioni come la seguente:

» associazione aunabase di conoscenze esterna. L'identificatore serve in questo caso come chiave di
associazione trale due basi di conoscenze.
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Capitolo 10. Gestione dell'alber o di
risoluzione

Il presente capitol o spiega come utilizzare I'albero di risoluzione di AssetCenter. E possibile accedere al'albero via
il menu Helpdesk/Albero di risoluzione.

L'albero di risoluzione consente di monitorare costantemente una data situazione per trovare la soluzione piu
adeguata a problema riscontrato.

L'albero e costituito da domande, possibili risposte e soluzioni corrispondenti.

NOTA

Un'etichetta bar-code unica € associata a ogni albero di risoluzione creato. Il valore predefinito dell'etichetta e
definito daunaproceduraches servedi un contatore AssetCenter. Personalizzare la procedura per adattare I'eti chetta
bar-code a esigenze specifiche.

| tipi di problema possono rapportarsi a unavoce dell'albero di risoluzione. Durante la risposta a una chiamata &
possibile essere assistiti costantemente nellarisoluzione del problema, dopo ladeterminazionedel tipo di problema.

Funzionamento generale dell'albero di risoluzione

Funzionamento
L'albero di risoluzione puo essere utilizzato in due casi:

» Al momento dellarisposta alle chiamate: dopo avere selezionato il tipo di problema e dopo avere
posizionato il cursore nel campo Descrizione, I'assistente di risposta alle chiamate visualizza
automaticamente il nodo dell'albero di risoluzione associato al tipo di problema.

e A partiredai dettagli di un fascicolo: dopo aver selezionato il tipo di problema, si puo cliccare sul
pulsante sk fise |, Cid determina l'apertura di una finestra che consente di visualizzare I'albero di
risoluzione.

L'elenco dei nodi dell'albero di risoluzione visualizzato mediante il menu Helpdesk/ Albero di risoluzione
consente di organizzare i nodi ma non & utilizzato per risolvere un problema

Esistono quattro tipi di nodi:

* Radice: domandaradice
« Domanda: risposta seguita da una domanda
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» Soluzione: risposta con soluzione
» Salto: risposta seguita da un salto

| nodi sono organizzati in modo logico traloro. E importante rispettare lalogica alla base dellaloro

organizzazione;

Figura 10.1. Collegamenti logici possibili trai tipi di nodi

Nodo "Domanda"

Contiene uncampa Nodo "Domanda”
"Risposta” e "Domanda = - =
seguente" da porre |Nodo "Soluzione

Nodo "Salto"
Nodo "Soluzione"
_ Cantiene uncampa
R TR U > Recsoortli-lﬁllloahll:Ease
Contieneun 3| cgllegamentoaun }

"y " i
tampo "Domanda record della base di conoscenze

\ diconoscenze

Nodo "Salto" Nodo "Radice”

Contiene un campo
"Risposta"e un rinvia <
aun nodo "Fadice'oa Nodo “Domanda

un nodo "Domanda”
dell'albero dirisaluzione

Ogni nodo svolge un ruolo specifico:

Nodi Radice

Questi nodi servono come punto di partenza possibile nell'albero di risoluzione sotto forma di domanda.

Il nodo radice pud dar luogo a uno dei nodi seguenti:

* Domanda
Soluzione
e Sdto

Nodi Domanda

Questi nodi corrispondono a una delle risposte possibili aun nodo Radice 0 a un atro nodo Domanda e

contengono una nuova domanda.
Sboccano su nodi di tipo:

e Domanda

» Soluzione

+ SAlto
Nodi Soluzione

Questi nodi corrispondono a una delle risposte possibili a un nodo Radice 0 a un nodo Domanda.

Rinviano a un'altra soluzione presa nella base di conoscenze.
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Nodi Salto

Questi nodi corrispondono a una delle risposte possibili aun nodo Radice o a un nodo Domanda.
Rinviano a un altro nodo dell'albero di risoluzione di tipo:

* Radice
* Domanda

Vengono utilizzati quando si ha una situazione gia sviluppatain un atro ramo dell'albero di risoluzione.

Cio evitadi creareinutili copie delle informazioni.

Esempio di albero di risoluzione

Figura 10.2. Esempio di albero di risoluzione

+ Descr. corta
= La spia & accesa?

Saluz.
Soluz.
Saluz.

Soluz
- Le spie del'unitd centrale sono accese?
Soluz.
=l computer i awwia?
Soluz
Salto
- Appare del testo sullo schermo?
=+ Lo schermo & collegato’?
=1~ L'units centrale & collegata?
Soluz.
Soluz.
Saluz.
=+ L'utente ha modificato i file autoexec bat &
Saluz.

Soluz
Saluz.
-1 Sitratta di un problema dovuto al sistema oper..
= L'utente ha M5-DOS B.x7
Soluz.

= L'utente ha cambiato la risoluzione o il num..

= L'utente ha utiizzato un software di def..

- Weiificare le connessioni PC-schermo e... 51

Funzional

Cantinua & hon funzionare
No

No

Nao

Radice

No

Si

Nao

i

Radice

No

S

No

5

No

S

i

No

Si

Nao

Radice

5
No

4 Commenta [Saoluz. Descrizione)

La schermo & nera come se fosse spento

Lo schermo non visualizza pil niente pur essendo collegato conettamente.

Lo schermo & nero come e fosse spento.

La schermo non visualizza pitl niente pur essendo collegato conettamente.

Nessun led acceso sul case.

Il computer & acceso ma non fa niente

Nessun led acceso sul case.
Il computer & acceso ma non fa niente.
Lo scheimo & nero come se fogse spento.

| file c:hautoesec.bat o c:heonfig.sys sono stati modificati.

medos.3ys e io.sps sono stali spostati,
scandisk non & stato utlizzato

Il sistema operativa kS-D0% installato & obeoleto [< B.0)

]

il

]

Collegamento tip di problema - albero di risoluzione
| tipi di problema possono essere associati a un nodo Radice o Domanda dell'albero di risoluzione.

Quando si visualizzal'albero di risoluzione (al momento dellarisposta alle chiamate a partire dai dettagli
di un fascicolo), InfraCenter sceglie direttamente la domanda associata a tipo di problema selezionato.

Cio evitadi dover ripercorrere interamente I'albero.

|
i 61761 |

Una domanda dell'albero di risoluzione pud essere associata a diversi tipi di problema.
Un tipo di problema puo essere associato a un solo nodo.
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Creazione di un albero di risoluzione

Per creare un albero di risoluzione, & necessario definireinnanzitutto i nodi di tipo Radice. Questi servono
come punti di partenza possibili per I'albero di risoluzione, sotto formadi domande.

A partire dalle schede Risposte aquesti nodi di tipo Radice, indicare tutte le risposte possibili alladomanda
radice. Puo trattarsi di nodi di tipo:

» Domanda: i nodi Domanda costituiscono una delle risposte possibili alladomanda di un nodo Radice
0 di un nodo Domanda e contengono una nuova domanda.

» Soluzione: i nodi Soluzione corrispondono aunadelle risposte possibili a un nodo Radice 0 aun nodo
Domanda. Rinviano a una soluzione presa nella base di conoscenze.

» Salto: i nodi Salto corrispondono aunadelle risposte possibili aun nodo Radice 0 aun nodo Domanda.
Rinviano aun altro nodo dell'albero di risoluzione (di tipo Radice o Domanda). Vengono utilizzati
guando si riscontra una situazione gia sviluppatain un atro ramo dell'albero di risoluzione. Cio evita
di creareinutili copie di informazioni.

Utilizzarei pulsanti =, = e = per aggiungere, eliminare, visualizzare o modificare nodi.

E possibile anche utilizzare i seguenti pul santi:

o 5 Domandd: aggiunge un nodo Domanda.

@] aggiunge un nodo Soluzione.

o [ = s zggiunge un nodo Salto.

Dopo avere creato in modo dettagliato i nodi Radice, completare ladescrizione dei nodi di tipo Domanda.

Indicare tutte le risposte possibili ai nodi di tipo Domanda cresti. Cio viene effettuato nella sottoscheda
Risposte della sottoscheda Domanda successiva.

Risoluzione di un problema mediante |'albero di
risoluzione

L'albero di risoluzione non viene utilizzato direttamente a partire dall'elenco dei nodi ma mediante una
finestradi risoluzione acui s faappello in due casi:

e Durantelarispostaalle chiamate: dopo che si & selezionato il tipo di problemaesi € portato il cursore
nel campo Descrizione, I'assistente di risposta alle chiamate visualizza automaticamente il nodo
dell'albero di risoluzione associato al tipo di problema.

» A partiredai dettagli di un fascicolo: dopo aver selezionato il tipo di problema, si puo cliccare sul
pulsante & fisd|. Cio provoca la visualizzazione di una finestra che consente di percorrere I'albero di
risoluzione.
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Figura 10.3. Percorso di un albero di risouluzione

Soluzione
- D ds

Appare del testo sullo scherma?

S

I~ Guida [~ Starico

ﬁ fillsena | < Fiecederie] Successivo >
S —
S oluzione |Descr. cor [ Dettagh

g Verificare tuti i collegamenti poi fia... Computer | [ Rifiutate
0 Cantattare la societd di manutenzi.. PC guasto
hermo non alimentato o hon cal.. Schemo v

. iire: L 3
' Eseguire il boot su un floppy disk ... La deframi
Q' Allinizio dellavvio del computer. pr... Deframme

Salva

| I L] seed |

Domande

In questo riquadro viene visualizzato il nodo dell'albero di risoluzione associato a tipo di problema
selezionato (il tipo di problema deve prima essere stato associato al nodo). Se una domanda € associata a
guesto nodo, I'assistente di risposta alle chiamate propone diverse risposte tra cui scegliere. Fare doppio
clic sullarisposta adeguata per continuare a percorrere |I'albero di risoluzione. |l pulsante halo
stesso effetto. E possibile anche attivare lazonain cui si trovano lerisposte (selezionando una dellerisposte)
edigitareil numero dellalineadellarispostadaselezionare. || pul sante [£Eze=&e | consente di tornareindietro
nell'albero gia percorso. Non € possibile andare oltre il nodo di partenza associato al tipo di problema.

Pulsante Albero

Il pulsante 28 #=e| visualizzal'albero di risoluzione e portail cursore sul nodo associato al tipo di problema.

Figura 10.4. Un albero di risoluzione

T Albero di risoluzione 1=

Chiudi
o
Si: Cosa indica il display? Acced

2 Problema di connessione
- %2 Online : Yerficare | cavo di collegamento PCAstampante
g Funzional
& Ancara niente
9 Cartainceppata
2 Il'toner & finita.

L:
I
?

Selezionare un nodo dell'albero e cliccare sul pulsante L2==i | per modificare il nodo di partenza del ramo
su cui si lavora. Questa possibilita e utile per non percorrere tutto il ramo dell'albero in un dato momento.
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Caselladi controllo Guida

Selezionare questa casella se si desidera visualizzare a causa della domanda e tra parentesi il contenuto
della scheda Descrizione nel dettagli della domanda (si tratta di un nodo dell*albero di risoluzione).

Casella di controllo Storico

Selezionare questa casella se si desidera visualizzare |'elenco delle domande successive acui s € gia
risposto percorrendo I'albero di risoluzione.

Soluzioni

Il riquadro Soluzioni dellazona di guida elencale schede della base di conoscenze associate ai nodi del
ramo dell'abero di risoluzione derivato dal nodo formato dalla domanda.

Casella di controllo Dettagli

Selezionare questa casellaper visualizzarei dettagli della soluzione sel ezionata (campi Descrizione (nome
SQL: Description) e Soluzione (nome SQL: Solution)).

Caselladi controllo Rifiutate

Selezionare questa casella per mantenere la visualizzazione di tutte le soluzioni a partire dal nodo di
partenza, comprese quelle rifiutate a8 momento del percorso della struttura ad albero.

Pulsante Salva
Chiude lafinestra di risoluzione memorizzando la posizione nell'albero di risoluzione.

1. L'insieme delle domande e delle risposte sono salvate nella Descrizione (nome SQL: Description) del
fascicolo. Ladomanda corrente al momento della risposta alle chiamate viene memorizzata; cosi, se
si cliccasul pulsante sxfisv | apartire dai dettagli del fascicolo, si potrautilizzarel'albero di risoluzione
direttamente da questa domanda.

2. Sesdi risponde aunachiamataes completaun nuovo fascicolo, lachiamataterminaeil nuovo fascicolo
viene creato con lo stato In attesa d'assegnazione, Assegnato al responsabile o In corso. |l numero del
fascicolo appare nellabarradel titolo dellafinestra di risposta alle chiamate. |1 fascicolo pud essere
ritrovato mediante il menu Helpdesk/ Fascicoli.

Pulsante Selezionare
Chiude lafinestra di risoluzione e collegail fascicolo alla scheda di soluzione selezionata.

1. L'insieme delle domande e delle risposte € salvato nella parte Soluzione (nome SQL: Solution) della
sottoscheda Chiusura nei dettagli del fascicolo.

2. L'identificatore e la descrizione breve della soluzione vengono inseriti nel campo Diagnosi (nome
SQL: StandardSol) della sottoscheda Chiusura nei dettagli.

3. Lostato del fascicolo diventaConcluso evieneinseritaunadatadi chiusuranella sottoscheda Chiusura
dei dettagli del fascicolo.
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4. Sesirisponde aunachiamataesi creaun fascicolo, lachiamataterminacon lacreazione del fascicolo.
I numero del fascicolo appare nellabarra del titolo dellafinestradi risposta ale chiamate. Si potra
ritrovare il fascicolo mediante il menu Helpdesk/ Fascicoli.
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Capitolo 11. Strumenti di follow-up

Questo capitolo presentai vari strumenti che consentono il follow-up dei fascicoli di helpdesk.

Utilizzazione del Pannello di controllo

Il presente capitolo spiega come utilizzare il pannello di controllo dell'Helpdesk con AssetCenter. E
possibile accedere a pannello di controllo dal menu Hel pdesk/Pannello di controllo.

Funzionamento generale del pannello di controllo
Il pannello di controllo visualizza una sintesi dei fascicoli Helpdesk in corso di risoluzione (quelli il cui
campo Sato (nome SQL.: seStatus) e diverso da Concluso e Concluso e verificato).

Il pannello di controllo tiene conto della diversitadei fascicoli a seconda dellatipologiadei dipendenti
che consultano il database:

*  Amministratore di InfraCenter o amministratore Helpdesk: il pannello di controllo visualizzai fascicoli
assegnati atutti i gruppi, atutti i tecnici Helpdesk ei fascicoli non assegnati.

» Responsabiledi gruppo: il pannello di controllo visualizzai fascicoli assegnati ai gruppi (campo Gruppo
(nome SQL: EmplGroup) dei dettagli dei fascicoli) di cui € responsabile o dei tecnici che compongono
questi gruppi (campo Assegnato a (nome SQL: Assignee) nei dettagli dei fascicoli).

e Tecnico Helpdesk: il pannello di controllo visualizzai fascicoli che gli sono assegnati in quanto
responsabile di fascicolo (campo Assegnatob a nei dettagli dei fascicoli), e di quelli del suo gruppo
che non sono stati assegnati a nessun responsabile.

Per visualizzareil risultato, InfraCenter confrontala datael'orain cui il Pannello di controllo é stato
lanciato o aggiornato e ladata del campo Soluz. prevista il (home SQL: dtResolLimit) dei dettagli dei
fascicoli. Ad esempio lacolonna "< 2h" visualizzai fascicoli la cui datadi soluzione & previstatrameno
di due ore e piu di un‘ora.

Utilizzare il menu Finestra/ Aggiorna o il tasto F5 per aggiornareil pannello di controllo.

Per accedere ai fascicoli il cui numero figuranel pannello di controllo, si dispone di diverse possibilita

» Pervisuaizzarel'élenco ei dettagli del fascicoli corrispondenti aunalineaintera:

1. Selezionare unalineae cliccare sul pulsante _3 Esdeki |
2. Oppure fare doppio clic sul titolo dellalinea (parte sinistra dellalinea)

e Pervisuaizzarel'élenco ei dettagli dei fascicoli corrispondenti aunacella
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1. Faredoppio clic sullacellastessa

Follow-up dei fascicoli gruppo per gruppo
Lascheda Gruppi nei dettagli del pannello di controllo viene visualizzata soltanto seil dipendente connesso
al database @amministratore di InfraCenter, amministratore Helpdesk o responsabile di gruppo di Hel pdesk.

Consente di fareil punto sul follow-up dei fascicoli, gruppo per gruppo.

Figura 11.1. Scheda Gruppi dei dettagli del pannello di controllo
1=k

{5 Gruppi | € Tecnioi |

Fazcicoli non trattat per gruppo. il cui stato & [Mon assegnato ﬂ L]

Giuppo

| | =
@ Fagcicolof). . | Chiudi |

Colonna Gruppo

» Lacolonna Gruppo presenta unavista gerarchica dell'albero dei gruppi di Helpdesk.

» | fascicoli helpdesk associati aun gruppo principal e includono anchei fascicoli associati ai sottogruppi.
Per evitare confusione, il nome del gruppo principale viene seguito dalla menzione "(Totale)" e uno
pseudo sottogruppo con lo stesso nome consente di visualizzare il numero di fascicoli associati al solo

gruppo principale.
*  Questo pseudo sottogruppo appare solo in uno di questi due casi:
* LacasellaAssegnabile (nome SQL: bAssignable) é selezionata per questo gruppo.

e Alcuni fascicoli Helpdesk sono stati assegnati a questo gruppo prima che la casella Assegnabile
(nome SQL : bAssignable) venga deselezionata.

Filtro Fascicoli non trattati per gruppo, il cui stato &
Questo filtro consente di selezionare i fascicoli a secondadel loro stato:

» Non assegnati: fascicoli non assegnati a un responsabile Hel pdesk.
» Assegnati: fascicoli assegnati a un responsabile Helpdesk.
o Tutti: tutti i fascicoli, assegnati 0 meno a un responsabile Helpdesk.

Colonna < x

Lacolonna"< x" visualizzail numero del fascicoli aperti che devono essere risolti entro una certa data.
Gli intervalli possono essere impostati nel file Aam.ini del programma InfraCenter (si veda"Manuale di
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riferimento: Amministrazione e utilizzazione avanzata', capitolo "File.ini").

Follow-up dei fascicoli tecnico per tecnico
Lascheda Tecnici dei dettagli del pannello di controllo viene visualizzata solo seil dipendente connesso
al database € amministratore di InfraCenter, amminstratore Helpdesk o responsabile di gruppo.

Consente di fareil punto sul follow-up dei fascicoli, tecnico per tecnico.

Figura 11.2. Scheda Tecnici dei dettagli del pannello di controllo

@ rannello di controlle 1ol x|

& Grppi € Tecnici |

Fascicoli non brattati per tecnico, il cui giuppo

Techico
Bernardini. Giorgio

I

Q  Fascicolof). . | Chiudi |

Filtro Fascicoli non trattati dal tecnico appartenente al gruppo:
Questo filtro consente di selezionare i tecnici secondo il gruppo di cui fanno parte.

Colonna < x
Lacolonna"< x" visualizza il numero dei fascicoli aperti che devono essere risolti entro una certa data.

Gli intervalli possono essere impostati nel file aam.ini del programma AssetCenter (si veda"Manuale di
riferimento: Amministrazione e utilizzazione avanzata', capitolo "File .ini").

Fascicoli datrattare
LaschedaDa completaredei dettagli del pannello di controllo viene visualizzata soltanto seil dipendente

connesso a database € membro di un gruppo di Helpdesk.
Consente di fare il punto sui fascicoli che gli sono assegnati.
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Figura 11.3. Scheda Da completare dei dettagli del pannello di controllo

@ rannello di controlle -0 x|
€ Gruppi | € Teenici Q.J Da completare |
Fascicoli aszegnati allutente: <

Tec In ritardo <o < 20 < 3o < 4o Oltre:

Fascicoli del gruppo. non azzegnati a un tecnico:
Giuppo In ritardo < 1o < 20 < 30 <40 Qltre: I

@ Fagcicolof). . | Chiudi |

Fascicoli assegnati all'utente
Contiene tutti i fascicoli assegnati al tecnico Helpdesk connesso a database.

Fascicoli del gruppo, non assegnati a un tecnico
Contiene tutti i fascicoli assegnati a un gruppo di cui faparteil tecnico Helpdesk ma che non sono stati
assegnati ad alcun responsabile Hel pdesk.

Colonna < x
Lacolonna"< x" visualizza il numero dei fascicoli aperti che devono essere risolti entro una certa data.
Gli intervalli possono essere impostati nel file aam.ini del programma AssetCenter (si veda "Manuale di
riferimento: Amministrazione e utilizzazione avanzata', capitolo "File.ini").

Utilizzazione della tabella delle statistiche

Per accedere allatabella delle statistiche, selezionare il menu Helpdesk/ Statistiche.

Latabelladelle statistiche consente di ottenere una sintesi sull'attivita dell'équipe di helpdesk per un dato
periodo. Questatabella & accessibile ai responsabili di gruppo, agli amministratori di helpdesk e
al'amministratore di InfraCenter.

Latabelladelle statistiche calcolale statistiche relative alo stato di avanzamento dei fascicoli Helpdesk.
Ogni scheda offre tre viste diverse: per gruppo, per tipo di problema, per tecnico.

Colonna Gruppo:

» Lacolonna Gruppo presenta una vista gerarchica dell'albero dei gruppi di Helpdesk.

* 1l numero di fascicoli helpdesk associati a un gruppo principale include anchei fascicoli associati ai
sottogruppi. Per evitare confusione il nome del gruppo principale é seguito dalla menzione " (totale)"
e uno pseudo sottogruppo con lo stesso nome consente di visualizzare il numero di fascicoli associati
a solo gruppo principale.
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*  Questo pseudo sottogruppo appare solo in uno di questi due casi:

¢ LacasellaAssegnabile (nome SQL : bAssignable) e selezionata per questo gruppo.
e Alcuni fascicoli Helpdesk sono stati assegnati a questo gruppo prima che la casella Assegnabile
(nome SQL : bAssignable) fosse desel ezionata.

Filtro della tabella delle statistiche

Il filtro nella parte superiore della finestra della tabella delle statistiche consente di selezionare i fascicoli
Helpdesk asecondadellaloro datadi apertura. Si potracosi visualizzare unasintesi relativaatuitti i fascicoli
Helpdesk degli ultimi mesi.

" Dalu . ||A|||

Selezionare le date di inizio e di fine del periodo da esaminare. Le date selezionate saranno incluse nel
periodo.

Colonnaln corso

InfraCenter conservai fascicoli per cui il campo Stato (home SQL: seStatus) ha un valore diverso da
Concluso e Concluso e verificato.

ATTENZIONE

Lacolonnaln corso contasolo i fascicoli aperti nel periodo specificato dal filtro. Non contai fascicoli in
corso aperti primadi questo periodo.

Colonna Trattati
InfraCenter conservai fascicoli il cui campo Sato hail valore Concluso o Concluso e verificato.

Linea Non assegnato della tabella della sottoscheda Per gruppo

Si tratta di fascicoli non assegnati a nessun gruppo.

Linea Non assegnato della tabella della sottoscheda Per tecnico
Si tratta dei fascicoli non assegnati a nessun responsabile di fascicolo.

Colorede grafici
Il colore dei grafici pud essere modificato mediante il menu Strumenti/ Opzoni, scheda Helpdesk.
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Aggior namento
Utilizzare il menu Finestra/ Aggiorna, il tasto F5 o il pulsante =l per aggiornare latabella d'analisi.

Per automatizzare I'aggiornamento, portareil cursore sul pulsante =, cliccare sul pulsante destro del mouse
e selezionare il menu Configura. Selezionare la casella Ogni e indicare la frequenza di aggiornamento.
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