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Préface

Ce guide présente les principes de base de HP OpenView Service Desk.
Il comprend des scénarios destinés a illustrer les explications par des
exemples pratiques. Ce produit sera désigné Service Desk dans le reste
de ce guide.

Les spécialistes ne trouveront pas dans ce guide des instructions
détaillées concernant leurs taches avec Service Desk. Ils pourront
obtenir ces instructions dans I’aide en ligne ou dans un des autres guides
Service Desk. La section « Publications associées », page 18 récapitule la
documentation Service Desk disponible.

Ce guide s’adresse a toute personne ayant besoin d’avoir une vue
d’ensemble des principes sous-jacents de Service Desk. Il suppose
que le lecteur a déja des connaissances de base sur I'informatique,
les opérations de TI (technique de I'information), les réseaux et les
applications.

Lorganisation de ce guide est la suivante :

e Le chapitre 1, « Présentation de Service Desk », page 27 décrit
laspect de HP OpenView Service Desk. Il fournit aussi une vue
d’ensemble de la structure fonctionnelle et technique de ’application.

¢ Le chapitre 2, « Concepts du produit », page 37 indique les concepts
sur lesquels repose Service Desk.

¢ Le chapitre 3, « Fonctions Service Desk », page 49 présente les
principales fonctions de Service Desk.

¢ Au chapitre 4, « Principales taches effectuées avec Service Desk »,
page 75 sont récapitulées les taches de base du personnel de votre
infrastructure informatique.

¢ Le chapitre 5, « Taches du client », page 91 présente le role de
I'utilisateur et les tAches associées dans Service Desk.

¢ Le chapitre 6, « Taches du personnel du service d’assistance »,
page 95 présente le réle du contact et les taches associées dans
Service Desk.

¢ Le chapitre 7, « TAches du responsable de la configuration »,
page 113 présente le réle du responsable de la configuration et les
taches associées dans Service Desk.
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Le chapitre 8, « Taches des spécialistes », page 131 présente le role
du spécialiste et les tAches associées.

Le chapitre 9, « Taches du responsable des modifications », page 145
présente le role du responsable des modifications et les taches
associées.

Le chapitre 10, « TAches du responsable de la gestion des
problémes », page 161 présente le role du responsable de la gestion
des problemes et les taches associées.

Au chapitre 11, « Taches du responsable du niveau de service »,
page 173, le responsable du niveau de service trouvera des conseils et
des astuces qui I'aideront a définir les niveaux de service.

Le chapitre 12, « Taches de 'administrateur des personnes et de
Porganisation », page 197 décrit le rdle et les responsabilités du
directeur des ressources humaines.

Le chapitre 13, « Taches de 'administrateur Service Desk », page 205
présente le réle de 'administrateur d’application et de
Padministrateur systeme et les tAches associées dans Service Desk.
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Tableau 1

Historique des révisions

Lorsqu’un guide est édité en méme temps qu’un logiciel, il a été vérifié
et testé, et donc estimé correct a sa date de publication. Cependant,
des erreurs présentes dans le logiciel ou dans la documentation
inconnues au moment de 1’édition, ou de nouveaux développements
importants, peuvent donner lieu a la diffusion d’un Service Pack
comportant une documentation révisée. La documentation révisée peut
aussi étre publiée sur Internet. Voir « Vos commentaires sont les
bienvenus ! », dans cette préface, pour connaitre 'URL correspondante.

Lorsqu’un document est révisé, il comporte des barres verticales en
marge de gauche qui signalent les parties modifiées. Elles ne marquent
que le texte modifié ou inséré depuis 1’édition ou la révision précédente.

Lorsque I'édition révisée d’'un document est publiée, elle annule et
remplace toutes les éditions antérieures.

Historique des révisions

Numéro d’édition et indice | Date de Version du
de révision publication produit
Premiere édition Juillet 2002 Service Desk, 4.5
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REMARQUE

Publications associées

Cette section a pour but d’indiquer les sources d’informations associées
aux renseignements fournis dans ce guide. Elle propose une vue
d’ensemble de la documentation Service Desk et énumere les
publications auxquelles vous aurez peut-étre besoin de vous référer

en utilisant ce guide.

La documentation de Service Desk

Service Desk met a votre disposition des manuels ainsi qu'une aide
en ligne pour vous aider a utiliser le logiciel et & mieux comprendre
ses grands principes. Cette section décrit les informations disponibles
et vous indique comment y accéder.

Cette section indique les publications fournies avec Service Desk 4.5.
Des Service Packs ultérieurs peuvent donner lieu a des mises a jour
de ces publications, ou a de nouvelles publications. Pour connaitre la
documentation fournie dans les Service Packs, veuillez consulter le
fichier Readme du dernier Service Pack. Les Service Packs et les
dernieres versions des publications sont disponibles sur Internet.
Reportez-vous a la section « Vos commentaires sont les bienvenus ! »
de cette préface pour connaitre les URL correspondantes.

e Le fichier Readne. ht mdu CD-ROM de Service Desk contient des
informations qui contribueront a vous familiariser avec
Service Desk. Les fichiers Readme contiennent également des
informations de dernieére minute rendues disponibles apres la
publication de la documentation.

Le serveur Service Desk 4.5 étant codé en langage Java pur, il est
indépendant de la plate-forme. Le programme d’installation varie
selon la plateforme. C’est pourquoi Service Desk est disponible sur
trois CD-ROM, destinés respectivement a Microsoft Windows (2000
et NT4), HP-UX et Sun Solaris. Un fichier readme différent se trouve
sur chaque CD-ROM.
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HP OpenView Service Desk : Informations de version décrit les
fonctionnalités de Service Desk. Elles fournissent également des
informations pour vous aider a :

— comparer les fonctions de ce logiciel avec celles des versions
antérieures ;

— résoudre les problemes connus.

Les Informations de version se trouvent dans un fichier au format
PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 pour
Windows. Le nom du fichier est Rel ease_Not es. pdf .

HP OpenView Service Desk : Guide de lutilisateur Introduit les
principes de base de Service Desk. Il donne un apercu général de ce
qu’il est possible de faire avec Service Desk et explique les taches
usuelles des différents types d’utilisateurs du logiciel. Des scénarios
sont présentés pour illustrer la mise en pratique des fonctions
décrites.

Le Guide de l'utilisateur se trouve dans un fichier au format PDF
sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 pour Windows.
Le nom du fichier est User’ s_Qui de. pdf .

HP OpenView Service Desk : Liste des plates-formes prises en charge
vous permet de déterminer la configuration requise en matiére de
logiciels. Elle indique les versions de logiciel prises en charge par
Hewlett-Packard pour Service Desk 4.5.

La Liste des plates-formes prises en charge se trouve dans un fichier
au format PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5
pour Windows. Le nom du fichier est

Supported_Pl at f or ns_Li st . pdf .

HP OpenView Service Desk : Guide d’installation couvre tous les
aspects de I'installation de Service Desk.

Le Guide d'installation se trouve dans un fichier au format PDF
sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 pour Windows.
Le nom du fichier est | nstal | ati on_Qui de. pdf .
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HP OpenView Service Desk : Administrator’s Guide fournit des
informations destinées aux administrateurs systeme pour configurer
et maintenir le serveur d’applications Service Desk de maniére a ce
que les clients puissent l'utiliser.

Le guide Administrator’s Guide se trouve dans un fichier au format
PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 pour
Windows. Le nom du fichier est Adm ni strat or’ s_Qui de. pdf.

HP OpenView Service Desk : Data Exchange Administrator’s Guide
explique les concepts sous-jacents du processus d’échange de données
et donne des instructions détaillées pour exporter des données a
partir d’applications externes et les importer dans Service Desk. Le
processus d’échange de données inclut I'importation d’événements de
service particuliers ou de lots de données.

Le guide Data Exchange Administrator’s Guide se trouve dans
un fichier au format PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service
Desk 4.5 pour Windows. Le nom du fichier est Dat a_Exchange. pdf .

HP OpenView Operations Integration Administrator’s Guide explique
I'intégration de Service Desk et HP OpenView Operations pour
Windows et UNIX®. Ce guide couvre I'installation et la configuration
de I'intégration, et explique comment exécuter les différentes
opérations disponibles avec celle-ci.

Le guide OpenView Operations Integration Administrator’s Guide se
trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de

HP OpenView Service Desk 4.5 pour Windows. Le nom du fichier est
O/O I ntegrati on_AG pdf.

HP OpenView Service Desk: Migration Guide donne un apergu
détaillé de la migration de ITSM vers Service Desk, ainsi qu'une
analyse des différences entre ces deux applications. Des instructions
détaillées vous guident lors de I'installation, de la configuration ou de
toute autre opération nécessaire pour réussir la migration.

Ce guide se trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de
HP OpenView Service Desk 4.5 pour Windows. Le nom du fichier est
M grati on_Qui de. pdf .
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HP OpenView Service Desk : Web API Programmer’s Guide fournit
des informations pour créer des intégrations personnalisées avec
Service Desk a 1'aide de 'API Web de Service Desk. Cette API est
particulierement adaptée au développement d’applications Web.

Le guide Web API Programmer’s Guide se trouve dans un fichier au
format PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 pour
Windows. Le nom du fichier est \éb_API _pg. pdf .

Le guide HP OpenView Service Desk : Dictionnaire de données
contient des informations utiles sur la structure de 'application.

Le Dictionnaire de données se trouve dans un fichier au format
HTML sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 pour
Windows. Le nom du fichier est Data_Di cti onary. ht m

Le CD-ROM de formation assistée par ordinateur de HP OpenView
Service Desk 4.5 est congu pour vous aider a apprendre le
fonctionnement de HP OpenView Service Desk 4.5 aussi bien en tant
qu’utilisateur qu’en tant qu’administrateur systéme. Il contient des
vidéos de démonstration et des textes d’accompagnement expliquant
et montrant comment effectuer des taches trés diverses avec
Papplication. Il explique en outre les principes de base de celle-ci.

Ce CD-ROM est livré systématiquement avec le logiciel Service
Desk. Il sera disponible pour expédition peu apres la mise sur le
marché de ce dernier.

Laide en ligne regroupe de nombreuses informations, notamment :

— des instructions sur les procédures a suivre pour effectuer
certaines taches, que vous soyez un utilisateur novice ou
expérimenté ;

— des informations générales pour vous aider 4 mieux comprendre
les concepts sous-jacents et la structure de Service Desk ;

— des informations sur les messages d’erreur qui peuvent s’afficher
lorsque vous utilisez Service Desk, ainsi que des moyens de
résoudre ces probléemes ;

— une aide pour en savoir plus sur l'aide en ligne.

Laide en ligne est automatiquement installée avec 'application et
peut étre appelée depuis Service Desk. Reportez-vous a la section
« Utilisation de I'aide en ligne » ci-dessous pour de plus amples
informations.
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Lecture des fichiers PDF

Vous pouvez visualiser et imprimer les fichiers PDF avec Adobe®
Acrobat® Reader. Ce logiciel est fourni sur le CD-ROM de HP OpenView
Service Desk 4.5. Pour obtenir des instructions relatives a son
installation, ouvrez le fichier r eadne. ht mdu CD-ROM.

La derniere version d’Adobe Acrobat Reader est aussi disponible
gratuitement sur le site Internet d’Adobe a I'adresse suivante :
http://www.adobe.com.

Utilisation de ’aide en ligne
IT existe différentes facons d’accéder a 'aide en ligne a partir de
Service Desk :

e Pour obtenir de 'aide sur la fenétre ou la boite de dialogue dans
laquelle vous travaillez, effectuez 'une des opérations suivantes :

— Appuyez sur F1.

— Cliquez sur le bouton d’aide de la barre d’outils 2.

— Choisissez Al de dans le menu Al de.

— Cliquez sur le bouton Aide dans une boite de dialogue.

e Pour obtenir de 'aide sur un sujet spécifique au moyen du sommaire
ou de I'index du systéeme d’aide en ligne, procédez comme suit :
choisissez Sommai re et index dans le menu A de.

Une fois dans la fenétre de 'aide, vous pouvez obtenir des explications
sur le fonctionnement de I’aide en ligne en cliquant sur le bouton Al de de

la barre d’outils :
J
hide

Service Desk met également a votre disposition des info-bulles et une
aide « Qu’est-ce que c’est ? » pour les éléments de I'interface graphique
tels que les boutons, les boites de dialogue et les menus.

Une info-bulle est une breve description d’'un élément de I'interface
graphique. Pour afficher une info-bulle, positionnez le pointeur de la
souris sur ’élément. L'info-bulle apparait a ’emplacement du pointeur.
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Laide « Qu’est-ce que c’est ? » est une breve explication sur la maniere
d’utiliser I'élément. Ce type d’aide fournit généralement plus

de renseignements que les info-bulles. Pour afficher I’aide

« Qu’est-ce que c’est ? » :

1. Activez tout d’abord le mode « Qu’est-ce que c’est ? » de 'une des
manieres suivantes :

e Appuyez sur Maj+F1.

¢ C(Cliquez sur le bouton « Qu’est-ce que c’est ? » de la barre
d’outils A2

¢ Choisissez QI est-ce que ¢’ est ? dansle menu A de.

¢ Dans les boites de dialogue, cliquez sur le bouton représentant
un point d’interrogation 121 situé dans la barre de titre.

Le pointeur de la souris prend alors 'aspect « Qu’est-ce
que cest ? » 2.

2. Cliquez sur I’élément pour lequel vous souhaitez obtenir des
renseignements. Une fenétre indépendante contenant les
renseignements s’affiche alors.

Pour fermer cette fenétre, cliquez n’importe ot dans 1’écran ou appuyez
sur une touche du clavier.

Autres publications associées

Outre la documentation de Service Desk mentionnée ci-dessus, vous
pouvez également vous reporter aux publications suivantes lors de
I'utilisation de ce guide :

ITIL Online Glossary a I'adresse ww. i til. co. uk/ gl ossary. ht m
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Conventions typographiques

Le tableau ci-dessous décrit les conventions typographiques utilisées

dans ce guide.

Elément auquel la police

Police Exemple
se rapporte
Italique Références a des titres Voir également le HP
d’ouvrage OpenView Service Desk :
Guide d’installation.
Texte mis en valeur Ne supprimez pas
l'utilisateur systéme.
Gras Premiere utilisation d'un Lappel de service est
terme expliqué dans le le point de départ de
glossaire Penregistrement des
incidents.
Couri er Noms de menu Vous pouvez adapter la

Options de menu

Noms de bouton

Noms de fichier

Données générées par
ordinateur, telles que les
lignes de commande et les
listages de programme

vue de données avec les
options du menu
Af fi chage.

Choisissez Enregi strer
dans le menu.

Cliquez sur A out er pour
ouvrir la boite de dialogue
Ajouter un appel

de service.

Pour démarrer
I'installation, cliquez deux
fois sur set up. ht m

Si le systeme affiche
C\x>dir a:

| e périphérique n' est
pas prét

vérifiez si la disquette se
trouve dans le lecteur.
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Elément auquel la police

Police Exemple
se rapporte

Couri er Entrée de l'utilisateur : Si I’'appel de service doit

gras texte a saisir dans un étre traité dans les
champ ou sur une ligne de 30 minutes, entrez 30.
commande

Qouri er Texte remplacable : texte & | Recherchez le répertoire

i talique | remplacer par une chaine X\\Setup, ou X
adaptée a votre cas correspond a votre lecteur

de CD-ROM.
Helvetica Touches du clavier Appuyez sur Ctrl+F1.
gras

Le signe plus (+) indique
que vous devez appuyer sur
la premiere touche

(Ctrl dans I'exemple),

la maintenir enfoncée,

puis appuyer sur la seconde
touche (F1 dans 'exemple).
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Vos commentaires sont les bienvenus !

Afin de connaitre vos exigences et de mieux y répondre,
transmettez-nous vos commentaires et suggestions. Nous sommes
curieux de connaitre votre opinion sur ce guide et vous invitons a nous
signaler tout probléme ainsi qu’a nous soumettre les améliorations
possibles. Vous pouvez nous envoyer vos commentaires par Internet,
en vous connectant a la section des commentaires du site Web de HP,
a l'adresse suivante :

http://ovweb.external.hp.com/lpe/comm_serv

Si vous trouvez des erreurs qui affectent I'utilisation du produit, veuillez
contacter le Centre d’assistance HP ou votre responsable support.

Les dernieres versions des guides des produits OpenView, y compris
celles de Service Desk, sont disponibles sur le site Web de HP, a la section
réservée aux guides a I'adresse suivante :

http://ovweb.external.hp.com/Ipe/doc_serv

Les patchs des logiciels et les mises a jour de la documentation diffusés
apres le lancement de nos produits seront disponibles sur notre site Web
a l'adresse suivante :

http://support.openview.hp.com/cpe/patches
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Présentation de Service Desk

Ce chapitre donne une présentation générale de Service Desk. Il en
décrit également la structure technique et fonctionnelle, et explique
comment accéder a ses différentes fonctions.

Chapitre 1
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Présentation de Service Desk
Qu'est ce que Service Desk ?

Qu’est ce que Service Desk ?

HP OpenView Service Desk automatise les processus de gestion d’'une
infrastructure informatique de maniere a contréler la qualité et la
prestation de services informatiques critiques pour 'entreprise.

Les processus pris en charge peuvent faire 'objet de niveaux de service
convenus avec les clients du service.

Service Desk vous aide a effectuer les taches suivantes :

e accroitre la qualité et la quantité des services fournis ;
e réduire le temps nécessaire a la résolution des incidents ;
e prévenir les risques d’incident ou la récurrence des incidents ;

e réduire le risque inhérent a 'évolution d’une infrastructure
informatique ;

e gérer les processus que nécessite la satisfaction de niveaux de service
de haute qualité.

Service Desk est une application structurée orientée processus qui
fournit les outils nécessaires pour gérer, consigner et améliorer tous les
processus de la gestion informatique. Elle peut étre modifiée de maniére
a s’adapter a toutes les procédures en vigueur dans un service
informatique. Elle peut également étre intégrée a divers outils qui
élargissent encore les possibilités de votre service informatique.
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Figure 1-1

Présentation de Service Desk
Démarrage de Service Desk

Démarrage de Service Desk

Lorsque vous lancez Service Desk, I’application tente de se connecter au
serveur d’applications Service Desk a 'aide d’informations stockées sur
votre disque dur. Si elle ne trouve pas ces informations, ’assistant de
connexion de base de données Service Desk vous guide le long de la
création d’'une connexion a la base de données :

Assistant de connexion de base de données Service Desk

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 [_ O] x]

Welcome to the hp Open¥iew service desk
Database Confiquration Wizard (v4.0.0556)
Thiz wizard allows you to configure the database for uge with hp
Openview service desk 4.0

Fleaze make sure you have a backup of the databasze before you
proceed.

MOTE: If you cancel this wizard, there might be some partly
created objects in the database. These objects will not be
remaoved by this wizard, but should be removed manually.

Click Mest to continue.

< Back Cancel

Si Service Desk trouve les informations de connexion sur votre disque
dur, Papplication se connecte automatiquement au serveur d’applications
et affiche la console Service Desk. Si les informations trouvées sur votre
disque dur s’averent incorrectes, une boite de dialogue d’ouverture de
session apparait :

Chapitre 1
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Présentation de Service Desk
Démarrage de Service Desk

Figure 1-2

Boite de dialogue d’ouverture de session Service Desk

Logon

Lagin name: Iismith oK

Password: I Eariee]

Service Desk Server: Iserveﬂ

i

Help

Selon la maniere dont votre administrateur systéme a configuré

Service Desk, il peut vous étre demandé de vous connecter. Lorsque vous
démarrez Service Desk, un écran de connexion apparait pour vous
demander de saisir votre nom, votre mot de passe et le nom de
Pordinateur sur lequel s’exécute le serveur d’applications Service Desk,
comme le montre la Figure 1-2 ci-dessus.
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Figure 1-3

Présentation de Service Desk
Acces aux fonctions de Service Desk

Acceés aux fonctions de Service Desk

Console Service Desk

Le point de départ de la plupart des taches dans Service Desk est
la console :

Console Service Desk

3% hp Open¥iew service desk

Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Actions  Aide |

i-2 8 tme X @c-[7o.

‘ Recherche avancée... Al Changes [Table) -

0
ov

Appel

Incident

1
113
todifier

=

Organization

Madifier

Drescription Elément de configurati... | |dentificateur | Solution

CHMDB

SL

= |Enregistré - 7 elément(s]

Upgrade Windows 98 to ... 142 0340/200...

Upgrade work stations to ... 141 13/08/200...

Transmission level will be ... 145 19/07/200...

Change at location Servic... 144

Add Option for invoicing i... Service Desk 4.0 appl... 132 Option iz approved and pl... 21/09/200... E500,0.. 5780,
Upgrade workstations to ... PCKAYAK P3 900 Mhz 131 07/08/200... 11500.... 12750..
Add extra proceszor to ha.. Opentfiew 3 Webserver 140 10407 /200...

= |Pour approbation - 2 elément(s]
Increase data rate on DS... 146 02/10/200...
Upagrade to SOL*Met W8 .. HP-UX11.005 | 133 06/06/200... 93300% 1250..

9 Elément(z]

| 2 4

La console vous donne une présentation visuelle de 'application.

Les informations affichées représentent les données ou les informations
stockées dans une base de données. La console est le principal outil de
saisie et de gestion des informations dans la base de données

Service Desk.

La console présente en partie supérieure une barre de titre :

Chapitre 1
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Accés aux fonctions de Service Desk

Figure 1-4

Figure 1-5

Figure 1-6

Barre de titre

< hp DpenView service desk _[&[x]

Celle-ci indique « Service Desk ». A droite de la barre de titre figurent les
boutons Windows® standard de fermeture et de redimensionnement de
la fenétre :

Sous la barre de titre se trouvent une ou plusieurs barres d’outils :

Barres d’outils

Fichier Ediion Affichage Fawaore Outile Agtions  Aide

i-=8 rnel X @ -7,

‘ Recherche avancée.. Al Changes (Table) -

Celles-ci servent a exécuter des commandes. On distingue deux types de
barre d’outils : 1a barre de menus et la barre de boutons. Dans la
barre de menus, les commandes représentées par leur nom sont
regroupées dans des menus. Dans la barre de boutons, les commandes
sont représentées par des icones. Les commandes exécutables a partir de
la barre d’outils sont diverses, depuis la maniére dont les informations
sont présentées dans la base de données jusqu’a la fermeture du
programme. Les barres d’outils peuvent étre personnalisées. Vous pouvez
modifier le nom et 'emplacement des commandes selon les besoins.

Sous la barre d’outils se trouvent la vue des données et 1a barre de
raccourcis. La barre de raccourcis est située du c6té gauche de
la console :

Barre de raccourcis

e e Lok

Vous pouvez cliquer sur une de ses icones pour afficher une autre vue des
données. Chaque icone représente un élément de donnée différent, ou un
lien vers une application externe telle que Microsoft Word®.
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Figure 1-7

Présentation de Service Desk
Acces aux fonctions de Service Desk

Vous pouvez créer des groupes de raccourcis. Un tel groupe se présente
sous la forme d’'un ensemble d’icones. En ajoutant, modifiant ou
supprimant ces groupes, vous pouvez personnaliser Service Desk afin de
Padapter aux pratiques de votre société. Pour ouvrir un groupe, cliquez
sur son en-téte.

La vue des données offre une vue d’ensemble des informations.

Pour les informations que vous gérez, la vue des données vous

confere une présentation globale des enregistrements présents dans
Service Desk, par exemple 'ensemble des modifications réalisées dans
un réseau donné, comme illustré ci-dessous :

Vue des données

Modifier il
Drescription Elément de configurati...| |dentificateur | Solution Fin prévue le |Fin réelle | Codt pré...| Colt éel
= |Envegistré - 7 elément(s)
Upgrade Windows 98 to ... 142 034104200...
Upgrade workstations to ... 141 13403/200...
Transmizsion level will be .. 145 19407/200...
Change at location Servic... 144
Add Option for invaicing i... Service Desk 4.0 appl... 132 Option iz approved and pl.. 21./09/200... E500,0.. 5780..
Upgrade workstations to ... PCKAYAK P3300 Mhz 131 07/08/200... 11 500.... 12 750..
Add extra processor to ha... OpenView 3 Webserver 140 10407 £200...
= Pour approbation - 2 elément(s)
Increase data rate on DS 146 02/10/200.
Upgrade to SOL*Met W8 .. HP-UX<11.005 | 133 0E/0E/200... 999004 1250..

Service Desk peut afficher les informations des vues de données de
différentes manieres :

¢ Les vues table affiche différents enregistrements les uns sous les
autres dans une liste. Pour chaque enregistrement, les valeurs des
attributs présélectionnés apparaissent les unes a coté des autres.

e Les vues arborescence affichent les informations dans une structure
hiérarchique.

e Les vues graphique affiche les informations sous forme de
graphiques de divers formats, notamment courbes, secteurs
(camemberts) ou histogrammes.

Chapitre 1
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e Les vues carte affichent les informations sous forme de cartes
individuelles.

¢ Les vues explorateur affichent les informations dans plusieurs
volets. Les principales informations sont affichées dans le volet de
base. Un volet de navigation permet d’accéder a ces informations.
Les volets « feuille » affichent des informations détaillées concernant
I’élément mis en évidence dans le volet de base.

Pour plus d’informations sur l'utilisation des vues, reportez-vous a la
section voir « Affichage d’informations », page 76.

Vous pouvez modifier I'un de ces enregistrements en cliquant deux fois
sur celui-ci ou sur sa ligne. Par exemple, si vous cliquez deux fois sur la
demande de modification portant 'ID 140 dans la Figure 1-7, page 33,
les détails relatifs a cette demande apparaissent dans un formulaire :

Figure 1-8 Affichage d’une demande de modification dans un formulaire
11 140 - Modifier 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
nEnregistreretfermer| '|X|§|@|é{,ﬁ|4'|@v
i Echéance danz 11 jours.
Genéral | Ordres de travaill Helationsl Prédécesseura’Successeurl Ted I L4
Identificateur J140
Etat IHegistered j Impact ISupérieur [Site # organisation affecté] j
MI I @ Pricrité Ii'ﬂ Supérigur j
Date limite |DB£DS£D2 09:32 LI
Description .
add extra processor to handle extra load of the wWeb Fin réelle I LI
Server
— Affectation
Elément de co... v | ISHVH_PDU4 ﬁ Aungroupe d.. v | I E
Informations
The ‘Web Server right now iz not capable of handling ;I MI I @
the huge amount of requests, therefore an extra . m "
processor wil be added Fluz g;epgilzligggroupe de travail: Metwork _I %
Depuis une perzonne: Trout, Helen
Fiépertaire I ﬂ
Catégarie |Unplanned
LI Clazzification |Inc:ident.-"pr0bléme
S oluti
e ;I Code de fermeture I
Projet - | || ﬂ
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Fonctionnement de Service Desk

Sur le plan fonctionnel, 'application Service Desk est divisée en modules
de solutions ponctuelles ; sur le plan technique, elle est divisée en couches.
Si vous savez comment est structurée I'application, vous comprendrez
mieux son comportement et pourrez prévenir les problémes.

Structure fonctionnelle de Service Desk

Chaque processus Service Desk est pris en charge par un module.
Les différents modules sont regroupés de maniere a former une solution
traitant un probléme spécifique.

Une application focalisée sur les solutions

Pour gérer efficacement un service informatique, il convient de répondre
a certaines questions :

e Comment fournir un service d’un rapport cotit-efficacité satisfaisant
e Comment justifier les éléments de configuration informatiques

e Comment gérer une infrastructure informatique en pleine évolution
e Comment gérer les utilisateurs

Quelle que soit I’échelle de votre infrastructure, vous devrez
immanquablement aborder une ou plusieurs de ces questions.

Vous aurez les mémes problémes si, par exemple, vous saisissez une
lettre sur traitement de texte ou si vous étes responsable d'un réseau de
3 000 nceuds dans une multinationale. Selon le type d’ordinateur que
vous utilisez, vous devez investir du temps pour sa maintenance. Il est
essentiel que l'ordinateur fonctionne et soit configuré correctement.

De plus, les paramétrages du systeme d’exploitation sous-jacent doivent
étre exacts pour assurer son bon fonctionnement. Si quelqu’un modifie
vos paramétrages, vous pouvez perdre un temps considérable a les
rétablir. Vous pouvez méme envisager d’acheter un autre ordinateur
pour les autres membres de votre famille.

Lexemple décrit ci-dessus illustre le rapport cott-efficacité d'un service.
Ici, le service est la disponibilité d’'un programme de traitement de texte
lorsque vos enfants n’utilisent pas 'ordinateur. Le rapport cotit-efficacité
s’exprime par le temps nécessaire pour rétablir les paramétrages du

Chapitre 1

35



Présentation de Service Desk
Fonctionnement de Service Desk

traitement de texte et du systéme d’exploitation, par opposition a celui
consacré a utiliser le traitement de texte.

Mettez cet exemple a 1’échelle d’une société comptant un réseau
informatique de plus de 2 000 noeuds, et la responsabilité que représente
une action rapide vous paraitra plus évidente encore. Vous devez
concentrer vos efforts sur la fourniture de solutions, et Service Desk est
1a pour vous y aider.

Structure technique de Service Desk

Pour optimiser la performance et 'évolutivité, Service Desk repose sur
une architecture a trois niveaux ainsi composée :

¢ un serveur de base de données ;
, ..
e un serveur d’applications ;

e un client.

Une application de haute qualité

Service Desk est élaboré sur la base de méthodologies orientées objet
utilisant Java™, un langage orienté objet.

La partie visible de Service Desk sur l'ordinateur client s’exécute dans
une machine virtuelle (VM) Java. Des fonctions sont prévues pour
controler la version des classes d’utilisateur au démarrage de

Service Desk. Lorsqu’une nouvelle version d’'une classe Java est
disponible, Service Desk est mis a jour en conséquence. Cette mise a jour
ne prend jamais plus de quelques secondes quel que soit le nombre de
nouvelles classes. L'application utilisée est ainsi toujours d’actualité.

Une souplesse d’utilisation importante
La souplesse d’utilisation de Service Desk est assurée de deux manieres :

e Le trafic réseau étant réduit au minimum, le réseau n’est pas
surchargé et la base de données peut desservir davantage
d’utilisateurs.

e Service Desk étant réparti entre des ordinateurs clients et un
ordinateur serveur, vous pouvez y accéder a partir de n’importe quel
poste au moyen d’'un modem, et toujours bénéficier d’'un temps de
réponse exploitable.
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Ce chapitre présente les concepts généraux et les roles d’utilisateur qui
constituent le fondement de Service Desk. Pour que votre société puisse
exploiter toutes les fonctions de ’application, il est important de bien
comprendre les concepts sur laquelle celle-ci repose.
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Concepts généraux

Service Desk est une application structurée orientée processus qui fournit
des outils efficaces pour gérer, consigner et améliorer les différents
processus d’un service d’assistance informatique. Il est plus facile de gérer
un environnement d’assistance informatique lorsque les niveaux de service
critiques pour I'entreprise sont bien organisés. Les fonctions de Service Desk
sont congues pour centraliser la gestion de votre service d’assistance.

ITIL

Service Desk se base sur les principes ITIL. LITIL (IT Infrastructure
Library, ou Bibliotheque d’infrastructure informatique) a été créée par
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) pour traiter
les problemes que doit résoudre un service informatique souhaitant
assurer une qualité constante. Principalement, I'ITIL aide les
entreprises a améliorer leur gestion des services informatiques.
Considérée comme une référence en matiere de prestation de services
informatiques, l'utilisation de 'ITIL, ou d'une méthodologie semblable
basée sur les meilleures pratiques, garantit que vos utilisateurs
bénéficient d’un niveau de service élevé.

LITIL recouvre un certain nombre d’aspects de la gestion des services,
notamment le support, la prestation, la gestion de l'infrastructure,

la gestion des applications et la perspective commerciale. Chacun de ces
aspects se concentre sur un ensemble de problémes. Par exemple,

le support se concentre sur la fonction de service clientele, qui fait appel
aux processus tels que gestion des incidents, gestion de la configuration,
gestion des modifications et gestion des problemes.

Les concepts sur lesquels repose I'ITIL et la plupart des principes de
meilleures pratiques sont fondés sur le constat que les sociétés dépendent de
plus en plus des services informatiques pour satisfaire leurs besoins. Cette
dépendance nécessite une infrastructure informatique et un processus de
gestion des services de haute qualité. La qualité doit étre alignée avec les
besoins de I'entreprise comme avec les exigences des utilisateurs.

Les processus ITIL procurent un environnement de haute qualité pour la
gestion des services et de l'infrastructure informatiques. Chaque
meilleure pratique ITIL explique comment maintenir la qualité des
services informatiques en tenant compte du manque de personnel
qualifié, des contraintes budgétaires, de la complexité des systemes et
des exigences des utilisateurs.
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Comment Service Desk utilise 'ITIL

Service Desk est une application spécifiquement congue pour les sociétés
et les services qui se sont donné la mission de fournir un service
informatique de premier ordre. Lapplication gere les processus qui
définissent, négocient, documentent et gérent les services fournis aux
utilisateurs. Ces derniers demandent une assistance, et Service Desk
offre les outils nécessaires pour assurer des prestations au meilleur
rapport cott-efficacité possible.

Les processus Service Desk vous aident a gérer efficacement la
prestation des services informatiques, I'infrastructure informatique
et le centre de support a la clientéle. Service Desk prend en charge les
processus et les fonctions ci-dessous, qui sont basés sur les meilleures
pratiques ITIL.

e Service Desk

¢ Gestion des incidents

e Gestion des problémes

¢ Gestion des modifications

¢ Gestion des niveaux de service
¢ Gestion de la configuration

Les processus ci-dessus sont expliqués ultérieurement dans ce guide.
Chacun d’eux est brievement décrit ci-aprés. Ces descriptions peuvent
étre considérées comme une initiation au fonctionnement de

Service Desk.

Description des processus Service Desk

Un appel de service est ’enregistrement d'une demande de support
par un utilisateur a propos d’'un service informatique. L'appel de service
est créé des qu’un utilisateur contacte le service d’assistance. Apres sa
réception et sa création, ’appel de service est mis a jour en fonction des
informations permettant de répondre a la demande de 'utilisateur.
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Un incident est un événement de fonctionnement anormal du systéme.
On désigne par gestion des incidents le processus consistant a
documenter et a surveiller les incidents jusqu’au rétablissement du
fonctionnement standard du systeme. Ici, le terme « systéeme » ne se
limite pas a ’aspect matériel de I'infrastructure informatique. Il désigne
tout ce que recouvre la fourniture d’un service informatique. Il englobe
aussi des notions abstraites telles que les connaissances des spécialistes
participant a la prestation d’un service.

Un probléme est une situation identifiée a partir de plusieurs appels de
service et incidents présentant un schéma de symptémes communs ou,
si le probleme dérive d’un seul incident, une situation révélant une cause
inconnue. La gestion des problémes est le processus d’analyse des
appels de service et des incidents visant a identifier la cause. Liétude et
la résolution d’'une cause inconnue font partie de la résolution d’'un
incident. Cependant, lorsque la résolution est consacrée a ce seul
incident, la gestion des problemes utilise des techniques et des
informations associées pour déterminer précisément la cause. Lorsque le
probléme est découvert, une modification est suggérée pour prévenir le
risque de récurrence du méme incident. La gestion des problemes peut
aussi conclure que la cause d’un ou de plusieurs incidents est connue,
mais qu'aucune modification n’est praticable. On désigne alors le
probléme erreur connue. Une erreur connue peut étre considérée
comme une occurrence spéciale d’'un probléme.

Une modification est une description détaillée des changements
apportés a l'infrastructure informatique gérée ou a tout autre élément
nécessaire pour fournir le service. Tout ce qui est associé a la fourniture
du service dans l'infrastructure informatique peut étre modifié,

a Pexception du service lui-méme et de 'accord de niveau de service.

On appelle gestion des modifications le processus de contrdle et de
gestion des modifications depuis le moment ot une modification est
proposée jusqu’a sa mise en place finale. Il est possible de proposer une
modification par le systéme de gestion de probléme ou directement sous
forme de demande de modification. Le service de gestion des
modifications indique la justification de la modification et, si celle-ci est
acceptée, elle est mise en application. Les modifications peuvent étre
regroupées dans un projet.
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Un élément de configuration (EC) représente un objet de votre
infrastructure informatique. Lensemble des éléments de configuration
définit 'environnement de l'infrastructure informatique de travail des
employés de la société d’assistance informatique ainsi que vos clients
éventuellement. Un élément de configuration peut étre matériel ou
logiciel. La gestion de la configuration consiste a controler et gérer les
éléments de configuration du début a la fin de leur durée de vie. Le cycle
de vie d'un EC commence lorsque son acquisition est proposée, et il se
termine lorsqu’il est mis au rebut.

La gestion des niveaux de service consiste a définir, fixer, documenter
et gérer les niveaux de service applicables et dont les cotits sont justifiés.
Laccord de niveau de service (SLA) décrit spécifiquement la teneur
de l'accord passé entre un fournisseur de services informatiques et ses
clients. Lorsque ses descriptions sont claires et précises, ce document
simplifie le respect des conditions par les deux parties concernées.

Le SLA décrit le niveau de service qui doit étre fourni au client.
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Roles Service Desk

La mise en ceuvre et l'utilisation de Service Desk impliquent la
participation de plusieurs personnes. Le niveau de participation est
varié : des personnes assurent un travail assisté par Service Desk sans
méme se rendre compte que I’application existe, tandis que d’autres
exploitent activement celle-ci au quotidien. Un réle détermine les droits
et les responsabilités d’un utilisateur de Service Desk.

Les principaux rdles, dans Service Desk, sont les suivants :

e Utilisateurs de service

e (lients

¢ Contacts

e Spécialistes

e Organisations

e Responsables de configuration

¢ Responsables des modifications

¢ Responsables de la gestion des problemes

¢ Responsables du niveau de service

e Responsables des personnes et de 'organisation

¢ Administrateur systeme et administrateur d’application

Utilisateurs de service

Les utilisateurs de service sont les bénéficiaires des services.
Ils recoivent concretement le service fourni. C’est le travail de
I'utilisateur de service qui est assisté par le service.

D’une maniere générale, I'utilisateur de service n’est pas au courant que
sa société d’assistance utilise Service Desk. Il peut contacter celle-ci par
téléphone, par fax, par e-mail ou par son navigateur Web HTML au
moyen des pages de service (SP). Les SP lui permettent d’interagir
directement avec Service Desk a I’aide de son navigateur.
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Clients

Les services a fournir sont convenus avec les clients. Ceux-ci peuvent
étre des utilisateurs de service isolés, mais aussi un service ou une
société. Le fournisseur de services geére les services informatiques du
client pour les prestations assurées, mais ne les gere pas nécessairement
jusqu’aux utilisateurs finaux.

Contacts

Les contacts sont des personnes utilisant Service Desk lorsqu’un service
sous contrat est fourni ou regu. Le contact est I'intermédiaire par lequel
les deux parties du contrat communiquent.

Les contacts interviennent dans les deux situations suivantes :

¢ Le fournisseur de services fournit le service convenu. Le contact
assure alors le lien entre les utilisateurs du service et le fournisseur.
I1 offre le support de premier niveau et, si la gravité ou la complexité
de l'incident dépasse ses compétences, il transmet ’appel a un
spécialiste.

La relation entre un fournisseur d’applications et une société cliente
est un exemple type de cette situation. Le fournisseur de services est
le fournisseur d’applications tandis que, dans la société cliente,
lassistance de premier niveau est assurée par le service d’assistance.
Dans ce service, une personne est responsable du support immédiat
de l’application. C’est aussi elle qui sera le contact envers le
fournisseur d’applications, comme un opérateur de service
d’assistance.

¢ Le fournisseur de services regoit un service sous contrat. Dans ce cas,
le contact est un employé du contractant qui assure le lien entre le
fournisseur de services et le contractant. Il est chargé de recevoir les
appels du fournisseur, et d’y répondre.

La relation avec une société de location est un autre exemple d’'une
telle situation. Le service d’assistance d’une entreprise de support
informatique passe des contrats avec une société de location pour la
majeure partie de son matériel. Si un écran tombe en panne,
I’entreprise de support appelle la personne contact chez la société de
location pour demander le remplacement de celui-ci.
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Les exemples ci-dessus vous montrent que le terme « contact » désigne
une personne chargée d’exécuter certaines tiches dans le cadre d’'un
contrat. Le contact relie entre eux les différents fournisseurs de services,
dans un processus de prestation de services.

Spécialistes

Les spécialistes sont des personnes participant a la fourniture d'un
service en fonction du niveau de service convenu. Les spécialistes sont
généralement des membres du personnel informatique spécifiquement
formés. Les spécialistes assurent des taches spécifiques pour assurer la
maintenance de I'infrastructure informatique et des services fournis.

Ils sont répartis en groupes de travail en fonction de leur domaine de
spécialisation.

Voici quelques spécialisations courantes :
e Application

e Serveur

e Réseau

e Sécurité

e Matériel

¢ Base de données

Bien entendu, votre société peut compter des spécialisations différentes.
Les spécialisations identifiées dépendent des besoins des clients et des
services fournis. Les spécialistes peuvent aussi étre réunis par groupes
de travail spécialisés. Chaque membre d’un groupe spécialisé posséde un
ensemble de compétences et de connaissances spécifique de ce groupe.

Les spécialisations non critiques au fournisseur de services peuvent
étre externalisées. Le contractant, dont 'activité principale est une
spécialisation, n’est pas considéré comme un spécialiste ni comme un
groupe de spécialistes. C’est une société extérieure qui relie les sociétés
participant a la prestation de service au moyen d’un contact.
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Organisations

Tous les roles décrits dans cette section font partie d'une organisation.
On désigne par organisation la société dont fait partie chaque personne.
En général, les structures d’organisation enregistrées dans Service Desk
sont similaires a celle d'une entreprise.

Responsables de configuration

Les responsables de configuration aident les organisations a fournir
un service informatique de qualité en contrdlant et en régulant les
équipements informatiques de celles-ci. Les fonctions d'un responsable
de configuration qui peuvent étre facilitées par Service Desk sont les
suivantes :

e gestion et contréle de 'ensemble des éléments de configuration ;
e gestion d’enregistrements afférents aux éléments de configuration ;
e audit de l'infrastructure de TI pour les EC autorisés ;

e contrdle des modifications apportées aux EC.

Responsables des modifications

Les responsables des modifications assurent la surveillance et la mise en
ceuvre des modifications apportées aux systemes de I’entreprise. Au fur
et 4 mesure de I'expansion de cette derniere, les événements suivants
peuvent donner lieu a des modifications :

e Problemes signalés par des rapports d’incident ou de probléme
e Utilisateur insatisfait

¢ Nouveaux éléments de configuration

e Mise a niveau des composants

¢ Nouveaux besoins de ’entreprise

e Nouvelle législation

¢ Nouveaux produits ou services

Le responsable des modifications surveille et évalue l'efficacité du service
clientele a chaque étape. Pour pouvoir superviser la coordination et la
mise en ceuvre des modifications, il est nécessaire de bien maitriser les
ressources et les services informatiques disponibles.
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Responsables de la gestion des problemes

Les fonctions d’un responsable de la gestion des problémes sont de
cinq types :

e Controle des incidents

Fourniture d’'un support de second niveau apres le service
d’assistance pour diagnostiquer et résoudre les incidents et assurer
la coordination avec les autres spécialistes du support.

e Controle des problemes

Identification, diagnostic et documentation des causes a l’origine des
incidents afin d’en empécher la reproduction et d’identifier les
problemes potentiels.

e Controle des erreurs

Processus de résolution et de correction des problémes dans
Pinfrastructure informatique.

e Contréle par prévention proactive

Consiste a prévenir 'apparition de problemes dans l'infrastructure
informatique.

e Informations fournies a la direction par les processus de contrdle

Responsables du niveau de service

Les responsables du niveau de service ont pour mission d’assurer que les
services d’'infrastructure informatique sont de haute qualité. Ils sont
particulierement axés client. Un responsable de niveau de service
comprend les relations complexes qui existent entre des services
interdépendants et complémentaires. I1 définit des accords de niveau de
service cohérents et surveille les cibles fixées dans ces accords de
manieére a ce que les fournisseurs de service et les clients puissent
analyser leur performance.
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Pour bien comprendre les relations entre les services, il identifie :

e les services pouvant étre décomposés par ventilation et pouvant étre
proposés intégralement ou partiellement ;

e les services fonctionnels qui utilisent ou qui dépendent d’autres
services ;

e les services de gestion des opérations qui maintiennent les éléments
de configuration utilisés par le service de 'entreprise ;

e les services de gestion des opérations qui externalisent certains
domaines du support en maintenance a des services de support.

Lorsqu’il définit des SLA (accords de niveau de service), le responsable
du niveau de service tient compte des éléments suivants :

e fourniture d’un service de qualité ;
e qualité de service avec justification des cofits ;

e services satisfaisant les demandes de I’entreprise, du client et de
l'utilisateur ;

¢ intégration des processus Service Desk ;

¢ identification des roles et des responsabilités nécessaires a la
fourniture de service ;

e illustration d’indicateurs de performance.

Responsables des personnes et de 'organisation

Les responsables des personnes et de 'organisation assurent que les
entrées et les mises a jour relatives aux utilisateurs de l'infrastructure
informatique et au personnel du service clientéle sont toujours les plus
récentes. Les entrées du personnel du service clientele doivent étre
surveillées afin qu’elles puissent fournir les informations nécessaires sur
les besoins en personnel pour satisfaire les niveaux de service convenus.
Au fur et & mesure que 'entreprise se développe, les événements
suivants peuvent nécessiter 1’ajout et la suppression d’entrées Personne
et Organisation dans Service Desk :

¢ Nouveaux employés du service d’assistance.
¢ Nouveaux utilisateurs.

¢ Nouveaux clients.
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Le responsable des personnes et de 'organisation surveille et évalue
Pefficacité des utilisateurs et du personnel du service clientele a toutes
les étapes. Chaque EC étant un actif associé a une organisation ou a un
utilisateur, il est primordial que les entrées Personne et Organisation
soient toujours correctes dans Service Desk.

Administrateur systeme et administrateur
d’application

L'administrateur systeme et 'administrateur d’application définissent et
gérent les paramétrages standard nécessaires pour mettre en ceuvre
Service Desk. En consultation avec la direction de I'infrastructure
informatique, ils maintiennent la convivialité générale de Service Desk.

Les taches d’administration du systeéme recouvrent la gestion des
comptes, des droits d’acces et des roles dans Service Desk.

Il est fréquent que certaines tadches d’administration du systéme et de
Papplication soient assurées par des consultants.
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Ce chapitre présente les principales fonctions que vous offre
Service Desk pour gérer la mise en ceuvre des processus de ’entreprise.
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Modeles

Lorsqu’un nouvel élément est créé dans Service Desk, des valeurs
provenant d’un modeéle lui sont intégrées. Vous pouvez ensuite éditer ses
champs et entrer d’autres valeurs. Chaque type d’élément a un modele
minimum. D’autres modeles peuvent étre créés pour chaque type
d’élément afin de traiter divers problemes ; des modeles d’appel de
service peuvent étre créés pour traiter I’arrivée d'un nouvel employé ou
pour créer un nouveau compte utilisateur par exemple.

Pour obtenir des informations spécifiques sur la mise en ceuvre de
modeles, reportez-vous au guide HP OpenView Service Desk :
Administrator’s Guide.

Service Desk propose des modeles de meilleures pratiques que vous
pouvez configurer puis utiliser dans le cadre de la mise en ceuvre de
Papplication. L'utilisation des modeles proposés vous permet d’accélérer
la mise en oeuvre et d’améliorer les processus instantanément.

Par exemple, vous pouvez utiliser un modele d’accord de niveau de
service pour appliquer une période d’évaluation donnée :
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Modeles

Exemple de modele
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Chaque fois qu'un accord de niveau de service est créé, la période
d’évaluation spécifiée dans le modele est automatiquement insérée a
Pemplacement correct du formulaire.

Vous pouvez personnaliser les modeles pour qu’ils présentent des
informations allant dans le sens de votre orientation stratégique.

Les modeles peuvent étre configurés pour établir des relations avec des
éléments existants, ou pour déclencher la création d’éléments liés.

Par exemple, vous pouvez configurer un modele d’appel de service
servant a 'enregistrement des mots de passe oublié de maniere a ce qu’il
déclenche la création d’un ordre de travail demandant la réinitialisation
des mots de passe.

I1 convient de vérifier régulierement les modeles, et de les modifier si
votre entreprise a changé ses procédés.

Si vous créez un grand nombre de modeles, vous pouvez les classer par
catégories de modeles. Voir « Console administrateur », page 69.
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Approbation

En matiere de technologie de I'information, pour fournir des prestations
stratégiques, il faut prendre des décisions rapidement. Or, pour que les
niveaux de service convenus soient respectés, il est fréquemment
nécessaire que chaque étape du processus de gestion informatique soit
validée par une autorisation. La participation de spécialistes aux prises
de décision avant la mise en ceuvre d’'un systéme informatique a une
influence majeure sur la productivité. En phase d’autorisation des
différents processus, la recherche manuelle des problémes nécessitant
une action corrective est contre-productive et représente une perte

de temps.

Service Desk fournit un mécanisme d’approbation structuré orienté
processus pour gérer et autoriser ces processus.

Présentation de la fonction Approbation

La fonction Approbation permet de demander automatiquement une
autorisation en cas de probléme nécessitant une action. Si votre réseau
doit étre modifié, par exemple, comment les spécialistes appropriés
peuvent-ils autoriser cette modification en temps voulu ? Avec la fonction
Approbation, vous avez I'assurance que les actions proposées sont
automatiquement soumises a approbation dans le respect de votre
stratégie d’entreprise.

Lapprobation s’effectue a 'aide d’'une feuille Approbation. Au début,
celle-ci est a 'état | nacti f. A ce stade, elle indique une date limite de
réponse et désigne les membres du personnel devant donner leur
autorisation.

Pour que le processus d’approbation commence, la feuille passe de 1’état
Inactif alétat Actif.

Les approbateurs peuvent visualiser tous les éléments en attente
d’approbation en sélectionnant la vue appropriée, comme la vue courante
Taches d’ approbation pour personne actuel | e dans la vue de
données Services du jour :
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REMARQUE

Fonctions Service Desk

Approbation
Affichage des taches d’approbation
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Pour connaitre les éléments qu’il doit approuver, un approbateur peut
consulter 'onglet Autres choi x de la boite de dialogue Recher che
avancée (voir « Utilisation de la recherche avancée », page 85).

Les utilisateurs peuvent choisir que les taches d’approbation leur soient
automatiquement notifiées par e-mail.

Pour que les approbateurs puissent recevoir automatiquement par
e-mail les notifications de taches d’approbation, cette option doit étre
activée dans le client Service Desk sur la machine qu’ils utilisent. Pour
savoir comment activer cette fonction, consultez I'aide en ligne.

Les approbateurs votent alors en sélectionnant Qui ou Non. Les résultats
sont tabulés automatiquement et, dés qu'un nombre prédéterminé
d’approbateurs ont donné leur aval, I’état d’approbation passe a Pr ét.
Le résultat de 'approbation indique que la tiche d’approbation a été
menée a bien et, si 'approbation est acquise, que I’action peut étre mise
en ceuvre.

Si la période d’approbation arrive a son terme alors que les approbateurs
n’ont pas voté, la feuille Approbation passe automatiquement a I'état
Pr ét . Cependant, I'état d’approbation est Rej et é.
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Feuilles Approbation
Vous pouvez ajouter des feuilles Approbation a des ordres de travail, des
modifications, des projets, des problemes, des incidents et des appels
de service.
Ces feuilles sont utilisées par l'initiateur d’'une approbation pour lancer
le processus d’approbation et servent de bulletins de vote aux personnes
invitées a voter.
Figure 3-3 Feuille Approbation
T 14b - Master Change _ 0] x
Fichier Edition Affichage Outils Agtions  Aide ‘
= Erveistrer et fermer | Drefault template - ‘ > | @‘ ] | * E| F 4 | @ .
Identificateur: I148 General Approval Shest |W'Drk ordarsl Fle\ationsl Timez’Costl Predecessar/ 4 I 4
Etat: P bt A
: [Pou spcbatcn = Initateur + | [Pt =
Demandeur: = | E
Description:
Description:
IIncrease data rate on DSL service I
Informations: Etat d'approbation: IInactif j
;I D ate lirnite: | ;I
Nbre approbateurs I ﬁ
Stratégie: ID sur 2
Résultat: |Incomplet
Groupe d'appr... = | I =
‘otes d'approbation
Apergu |
Approbateur Approbateur Organization © Approuvé
- mith, Carol IT Operations Department
Zeul, Roger Hewlett-Packard
-]
Solution: AjoLter Madifier Supprimer
=
E
Elément de co... v | b |
Projet: - | ﬂ
Gestionhaie: = | %

Bien que les administrateurs puissent personnaliser les feuilles
Approbation, celles-ci comprennent par défaut les champs suivants :

e FEat d approbation
Liétat d’approbation peut étre | nactif, Actif ou Prét.
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Date limte

Il s’agit de la derniere date a laquelle la feuille Approbation
acceptera un vote.

Nor e approbat eurs requi s

Nombre de votes des spécialistes désignés nécessaires pour que le
processus soit considéré approuvé.

Stratégie

La stratégie indique le nombre d’approbations devant étre obtenues
sur le nombre total de spécialistes invités a voter. Par exemple,

si 'approbation de 10 spécialistes a été sollicitée et que la stratégie
de votre société est que le vote positif d’'un seul d’entre eux suffit pour
que le processus soit approuvé, la stratégie est de 1 sur 10.

Descri pti on

Cette zone de texte libre contient la description de l'action faisant
l'objet de la procédure d’approbation.

I nformati ons

Zone de texte libre pouvant contenir des informations concernant la
description, par exemple la raison pour laquelle une modification est
nécessaire, et susceptibles d’aider les approbateurs a prendre leur
décision.

Q oupe d’ approbation

Lorsque le champ G oupe d’ approbat i on est laissé vide, I'initiateur
peut désigner arbitrairement les personnes invitées a voter.

Lorsqu’un groupe de travail est sélectionné comme groupe
d’approbation, tous ses membres sont votants. A ce stade, I'initiateur
de approbation peut, s’il le souhaite, supprimer de la liste certains
membres du groupe, par exemple ceux qui ne seront pas en mesure
de répondre avant la date limite fixée. Le systéme retire
automatiquement des listes le demandeur de ’'approbation. Lorsque
le champ Groupe d’ approbati on est vidé, la liste Appr obat eur ne
change pas. Lorsqu’un autre groupe est entré dans le champ du
groupe, ses membres sont ajoutés a la liste des approbateurs.

Le nombre d’approbateurs est illimité.
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Vot es d’ approbation

Vous pouvez prévisualiser ici les informations concernant les
spécialistes invités a voter pour différentes actions. Lapercu contient
le nom et le vote de 'approbateur. Si le spécialiste a rejeté I’action,
le motif de sa décision est affiché.

Résul t at

Ce champ affiche le résultat du vote.

Roles d’approbation

Les responsabilités de vos spécialistes dépendent de leur domaine
d’expertise. Pour utiliser au mieux leurs compétences, et accroitre la
performance de votre service d’assistance, il faut attribuer certains roles
décisifs aux personnes appropriées. Les roles d’approbation influent sur
Pefficacité de la fonction Approbation.

Pour mettre en ceuvre cette fonction, vous devez identifier les personnes
devant avoir les roles suivants dans votre société :

Initiateur d’approbation

Une action nécessitant une approbation doit étre identifiée. Cette
tache peut étre assurée par des spécialistes, des employés du service
d’assistance, des responsables de modifications, des responsables de la
gestion des problemes, ou toute personne autorisée de votre société.

Activateur d’approbation

Pour que le processus d’approbation commence, la feuille doit passer
de I’état | nacti f al’état Acti f. Lactivateur d’'une approbation peut
étre l'initiateur de celle-ci, ou une personne désignée par votre
société pour vérifier les approbations proposées avant de lancer le
processus d’approbation.

Votant

Spécialiste désigné par 'activateur ou l'initiateur d’'une approbation
pour voter a I’aide des feuilles Approbation. Les spécialistes peuvent
étre notifiés automatiquement des questions ou leur vote est sollicité.
Les approbateurs peuvent étre des individus ou bien des membres
d’un groupe défini.
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e Superviseur d’approbation

Pour que les décisions soient toujours prises en temps voulu, il est
possible de désigner le role de responsable des modifications, par
exemple, pour superviser 1’état des feuilles Approbation. Si une
feuille n’a pas obtenu les votes requis avant la date limite,

le superviseur peut étre chargé de donner ’autorisation finale.

Scénario : Approbation d’'une demande de modification

Paul Durand, responsable des modifications chez Invention S.A., regoit
une demande d’approbation d’'une modification proposée par un
responsable de la gestion des problemes (voir « Scénario : Proposition
d’une modification », page 170). La modification implique I'ajout d’'une
UC supplémentaire sur un serveur Web. Il lance le processus
d’approbation. Pour lancer 'approbation, il doit indiquer les votants,

la date limite de vote et la politique d’approbation (c’est-a-dire le nombre
minimum de votes favorables pour ’'approbation). Dans le présent
scénario, trois votants sont ajoutés et au moins deux votants doivent se
prononcer en faveur de la modification. Apres s’étre enregistré en tant
qu’initiateur d’approbation et défini les parametres de ’approbation,
Paul peut lancer le processus d’approbation :
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Figure 3-4

Lancement du processus d’approbation

17 140 - Modification Avec Approbation

_|olx|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
nEnregistreretfermer| '|X|§|@|é{,ﬁ|4'|@v

Général  Apprabation | Ordres de travaill Helationsl Frédéc 4 I L4
Identificateur J140
Iniiat v | Jadams, Paul
Etat IHegistered j m I @
Demandewr ||Michae| Graham @ Description
Description I _ -
add extra processor to handle extra load of the wWeb Etat dapprobation | Inactit j
Server D ate limite: Inacti
Elément de co... » | |SBYHPOO4
MI I ﬁ Mbre approbateurs
Informations _

The webh Server right now is not capable of handling ;I Stategie I‘I sur 3

the huge amount of requests, therefore an extra sl Il et

proceszor will be added esultat nample

Groupe d'appr... = | I =
Wotes d'approbation
Apergu |
Approbateur |Appr0bateur Organization |Appr0... |
Sharpe, Patrick IT Service Management ...
Fousel, Alan IT Service Management ...
Drarbyshire, Steve IT Service Management ...
Salution
Ajouter... | Madifier... | Supprimer.... |

Des que le processus d’approbation est activé, Service Desk empéche la
modification des parametres d’approbation et envoie a4 chaque votant un

message e-mail leur indiquant ces parametres. A ce stade, le résultat de
lapprobation est défini sur | nconpl et .
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Figure 3-5 Vote

Nbre approbateurs |2 j

Stratégie [2surz

Résultat |Incomplet

Groupe d'appr... = | I =
‘otes d'approbation

Apergu |
Approbateur |Approbateur (Organizatia... |Appr. . |
Sharpe, Patrick IT Service Management ... Dui
Rousel, Alan IT Service Management ...
Darbyshire, Steve IT Service Management ... Oui
21x

Approuvé Oui ﬂ u]:8
Ajouter... | Modi  Matif i o Annuler

—l

Approbateur ~ ||Darbgshire Steve @

Des que le deuxieme votant a approuvé la modification, Service Desk
définit le résultat sur Appr ouvé et I'état d’approbation passe a Pr ét,
indiquant que le processus d’approbation est terminé :

Figure 3-6 Approbation de la modification

Etat d'approbation IPrét

Date lirnite |

Mbre approbateurs |2 ﬁ

Stratégie |2 sur3

Fiésultat |Appr0uvé

Groupe d'appr.. = | I

‘otes d'approbation

Apercu |

Approbateur Approbateur Qiganisation |Appr0uvé |
Sharpe, Patrick IT Service Management Dept. Oui
Rousel, &lan

IT Service Management Dept

Ajouter... | Madifier... | Supprimer.... |

Une fois la modification approuvée, vous pouvez la planifier en détail
(voir « Scénario : Planification d’'une modification », page 158).
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Gestion des taches

Cette section présente les fonctions permettant aux utilisateurs de gérer
leur travail.

Services du jour

La vue de données Services du jour est une vue d’ensemble des taches
affectées a l'utilisateur actuellement connecté. Dans cette vue se
trouvent tous les appels de service, incidents, ordres de travail,
problémes et modifications dont l'utilisateur est responsable.

Vous pouvez créer et modifier une vue Services du jour comme n’importe
quel autre élément.

Ordres de travail

Les appels de service, incidents, problemes et modifications impliquent
souvent une somme de travail considérable. Les ordres de travail
permettent aux utilisateurs de Service Desk de planifier, affecter et
suivre ce travail. Un ordre de travail peut étre associé a ’élément dont le
travail résulte ou vous pouvez le créer indépendamment de tout

autre élément.

Le travail enregistré dans un ordre de travail a une priorité et sa
progression est indiquée dans I'état de I'ordre de travail. Les détails
relatifs au cotlit et au temps maximum prévus pour réaliser la tache
peuvent étre notés dans l'ordre de travail. Vous pouvez calculer une
estimation du temps nécessaire a un groupe de travail spécifique pour
réaliser un travail a I’aide de la fonction d’estimation du temps prévu.
La personne qui crée 'ordre de travail peut également décider d’un délai
et d’'un temps maximum a ne pas dépasser pour réaliser le travail.

Au cours de 'avancement du travail, 'ordre de travail peut étre mis a
jour avec des informations reflétant la date et I’heure de réalisation
réelles, le temps consacré au travail, les colits engagés ainsi que les
autres modifications effectuées dans le cadre de ce travail. Vous pouvez
afficher I’état de chaque ordre de travail et, le cas échéant, modifier la
planification.
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Les ordres de travail fournissent un suivi du travail effectué ou en cours
de réalisation. L'ordre de travail peut changer de responsable. Si la
personne affectée a cet ordre ne peut pas le réaliser pour une raison
quelconque, celui-ci peut étre attribué a un autre spécialiste ou renvoyé a
la personne qui a affecté le travail au départ.

Service Desk crée automatiquement des lignes d’historique des quun
ordre de travail change d’état. Ces lignes désignent I'auteur de la
modification ainsi que la date a laquelle elle a été réalisée. Elles
permettent également aux utilisateurs de Service Desk de savoir si un
ordre de travail a été effectué, s’il est en retard ou en cours de
réalisation. Vous pouvez aussi enregistrer des informations
supplémentaires susceptibles de vous aider a résoudre I'ordre de travail
et le temps passé a travailler sur celui-ci.

Affectation

La fonction Affectation est primordiale dans la gestion des travaux.
Elle permet de désigner la personne adéquate en tant que responsable
de la gestion d’un élément. Gréace a cette fonction, tous les utilisateurs
de Service Desk peuvent savoir qui est responsable d'un élément.

Les appels de service, les incidents, les probleémes, les projets et les
modifications peuvent tous étre affectés.

Lorsque vous affectez un travail a un groupe de travail, vous pouvez
calculer une estimation du temps prévu afin de déterminer le

groupe de travail capable de réaliser le travail dans le délai imparti.
Les calendriers des heures de travail et des jours chomés associés au
groupe de travail vous permettent de déterminer la date de fin prévue.
Si le groupe de travail satisfait aux parametres, vous pouvez poursuivre
et lui affecter le travail, ou vous pouvez de nouveau calculer le temps de
réalisation prévu pour un autre groupe de travail.
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Cycles de vie et codes d’état

Chaque élément de Service Desk a un cycle de vie. Les codes d’état
indiquent la position des éléments dans leur cycle de vie. L'état associé a
un élément détermine son état dans le cycle de vie. Lélément est d’abord
créé puis il traverse une période au cours de laquelle il est actif ou
inactif, et votre organisation en est responsable ou non. Lélément passe
en fin de compte a 1’état Fermé et est alors supprimé ou archivé.

Chaque type d’élément a un cycle de vie qui lui est propre. Par exemple,
tous les appels de service, incidents, problemes et modifications ont un
cycle de vie similaire. En revanche, le cycle de vie d’'un accord de niveau
de service ou d’'un élément de configuration est différent.

Examinons le cycle de vie général d’'un appel de service. Lorsqu’un client
contacte le service d’assistance, un appel de service est créé. A ce stade,
dans la plupart des organisations, 'élément est considéré comme étant a
Pétat Actif et 'organisation doit le prendre en charge. Si 'employé du
service d’assistance ne peut pas résoudre le probleme, il transmet ’appel
de service a un spécialiste. Celui-ci accepte ou rejette ’appel de service.
Il peut ainsi organiser le travail, ou bien le confier 4 un autre spécialiste.
Pendant ce temps, ’état de 'appel de service change et ’appel de service
bascule entre les états Actif et Inactif selon les cas. Le spécialiste résout
le probleme ou exécute le travail, puis transmet a nouveau ’appel de
service au service d’assistance. Le service d’assistance propose alors la
solution au client. A ce stade, I’état change de nouveau et ’élément peut
passer a I’état Non responsable, pendant que le client évalue la solution.
Si le client accepte la solution, I’appel de service est fermé et le travail le
concernant prend fin. Vous pouvez également utiliser 'appel de service a
des fins d’analyse, pour générer un rapport d’évaluation SLA ou pour
I'incorporer dans une base de connaissances, par exemple. A ce stade,
Pappel de service est a 'état Fermé. Il est en fin de compte supprimé ou
archivé afin de libérer de 'espace dans la base de données, ce qui met fin
au cycle de vie de 'appel de service.

Le cycle de vie d’'un appel de service est presque linéaire. Lappel de
service est créé, traité puis supprimé ou archivé. Mais il arrive que
certaines de ses étapes, telles que la transmission, la planification et le
travail, soient renouvelées plusieurs fois. Le cycle de vie d’'un appel de
service devient circulaire lorsque le client n’accepte pas la solution
proposée et qu’il faut en chercher une autre.
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Létape a laquelle se trouve un élément dans son cycle de vie est indiquée
par son code d’état. Dans ’exemple du contrat de maintenance, les codes
d’état utilisés sont les suivants : Négociation, Essai, Exécution et
Résiliation. Comme vous pouvez le constater, les codes d’état indiquent
uniquement les principales étapes du cycle de vie au cours du traitement
avec Service Desk. En d’autres termes, ils schématisent le cycle de vie
d’un élément.

Selon le mode de traitement des éléments au sein de votre entreprise et
les informations que celle-ci jugent importantes, les éléments de

Service Desk peuvent avoir un petit ou un grand nombre de codes d’état.
Un état peut étre ensuite attribué a ces codes d’état. Vous pouvez créer
des vues et des rapports en fonction de I’état d'un élément. Par exemple,
vous pouvez définir une vue pour afficher tous les appels de service
ouverts qui ne sont pas en cours de traitement et qui devraient étre
traités. Il s’agira alors d’un élément inactif a ’état Non responsable.
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Répertoires et catégories

Les dossiers et les catégories vous aident a traiter les informations
Service Desk. Principalement, ils regroupent tous deux des éléments,
mais de facons différentes, comme expliqué ci-dessous.

Répertoires

En placant des éléments dans des répertoires, les utilisateurs peuvent
les séparer en fonction des groupes de clients, des types d’entreprise ou
tout groupe prédéterminé. Par exemple, votre société travaille
probablement avec différents clients. Ceux-ci peuvent étre des services
distincts d’'une société ou plusieurs sociétés différentes. Dans votre
société, il se peut que certaines personnes soient chargées de gérer un
groupe de clients. En séparant les éléments dans des répertoires, chaque
utilisateur de Service Desk peut se concentrer sur les besoins de
répertoires spécifiques.

Llutilisation de répertoires s’avere tres pratique dans ’environnement
d’un service d’assistance. Dans ’environnement d’un service d’assistance
étendu, les clients se voient communiquer un numéro de téléphone
propre a leur entreprise ou leur type d’utilisateur. Les appels d’un client
ou d’un type d’entreprise sont tous recus au service d’assistance par le
biais d’'un employé du service d’assistance ou d’un groupe de travail.
Llemployé du service d’assistance sait tout de ces clients réguliers et
connait les problemes courants du répertoire et les meilleurs spécialistes
de ce répertoire. Le fait que cet employé doive travailler exclusivement
sur les éléments d’un répertoire accélere le travail. Service Desk peut
extraire uniquement les éléments du dossier sur lequel travaille
Iemployé dans des vues qui filtrent les champs du répertoire.

Les spécialistes aussi peuvent étre dédiés a un seul groupe et peuvent
tirer parti de l'utilisation des répertoires.
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La fonction d’activation des droits d’acces aux répertoires permet de
redéfinir les capacités d’acces des utilisateurs. Cette opération s’effectue
par le biais d’un acces limité aux répertoires pour chaque élément
Service Desk. Ainsi, lorsqu’un utilisateur de Service Desk recherche

des éléments ou affiche une vue de données, seuls les éléments des
répertoires auxquels il a acces s’affichent. Par exemple, un utilisateur
ayant un réle particulier pourra modifier les appels de service
concernant la société Inventions S.A., mais seulement consulter les
ordres de travail. Les utilisateurs ne pourront créer, visualiser, modifier
ou supprimer que les éléments des répertoires auxquels ils ont acces.

Catégories

En placant les éléments dans la catégorie adéquate, ils peuvent étre
gérés de la facon la mieux appropriée. Par exemple, il peut étre
important de distinguer les appels de service consignant une réclamation
et ceux visant 4 une demande de renseignement. Vous pouvez ainsi
définir des vues qui affichent uniquement une ou plusieurs catégories
particuliéres.

Chaque type d’élément peut comporter sa structure de catégorie propre.
Les structures de catégorie peuvent étre treés complexes. Celle des
éléments de configuration, par exemple, peut étre composée de plusieurs
niveaux. Chaque niveau classe un élément de fagon plus détaillée.

Ces différents niveaux se présentent sous forme d’arborescence,

qui représente la structure hiérarchique. La catégorie supérieure est
générale, tandis que la catégorie inférieure est plus détaillée. En regle
générale, les éléments sont classés dans la catégorie la plus détaillée
possible.

Lintégration d’un élément a une catégorie entraine également
Pactivation ou la désactivation de champs personnalisés. Tous les
champs personnalisés définis pour un élément apparaissent dans le
formulaire de ce dernier. Certains d’entre eux peuvent néanmoins ne pas
s’appliquer a une catégorie. Par exemple, deux champs personnalisés
peuvent étre définis pour des éléments de configuration : un champ
personnalisé indique 'adresse IP d’'une carte réseau, 'autre indique le
format de papier d'une imprimante. Le champ personnalisé de 'adresse
IP n’est applicable que lorsque I’élément de configuration fait partie de la
catégorie Réseau. Lorsque vous sélectionnez cette catégorie, le format de
papier est désactivé. Pour les imprimantes, seul le format de papier est
applicable.

Chapitre 3

65



Fonctions Service Desk
Lignes d’historique

Lignes d’historique

Les lignes d’historique font office de carnet de bord en consignant les
événements dont un élément fait 'objet. Les utilisateurs de Service Desk
peuvent ajouter des commentaires qui peuvent faciliter la gestion de

cet élément. Les lignes d’historique peuvent également renseigner sur
le temps que des utilisateurs ont passé a travailler sur un élément.

Ces informations peuvent servir a la planification de projets ou au suivi
du temps passé (en heures) a facturer aux clients par exemple.

Les éléments de Service Desk sont modifiés tous les jours. Certaines
modifications sont anodines, mais il est souvent essentiel de connaitre
leur auteur. Par exemple, il est parfois nécessaire de savoir qui a fermé
un appel de service. Les lignes d’historique de Service Desk fournissent
les outils de consignation de ces informations.

Le suivi des modifications apportées aux éléments est appelé audit.

La réglementation d’audit définit les informations que Service Desk
inscrit dans les lignes d’historique. Linstallation par défaut est basée sur
les exigences minimales de la plupart des clients Service Desk.

Les lignes d’historique peuvent étre générées par le systéme ou par
I'utilisateur :

e Les lignes systéme sont générées par Service Desk. Par exemple,
lorsqu’un élément est modifié, une ligne d’historique peut étre
générée pour indiquer la date et 'auteur de la modification, ainsi que
le type de modification. Les lignes systéme ne peuvent pas étre
modifiées par les utilisateurs de Service Desk, mais d’autres
informations peuvent étre ajoutées. Les lignes d’historique ne
comportent pas tout ce qui concerne un élément. Ladministrateur
systeme contréle ce qui peut étre enregistré.

e Les lignes utilisateur sont particulierement pratiques pour
transmettre des informations relatives a la prise en charge de
I’élément. Elles peuvent également comporter des questions,
des copies de messages électroniques, un résumé d’un appel
téléphonique ou une référence a d’autres dispositifs permettant de
prendre 'élément en charge. Elles indiquent aussi la date de création
ainsi que l'auteur. Les utilisateurs peuvent modifier 1'objet et les
informations de ces lignes.
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Service d’assistance international

Pour de nombreuses sociétés d’assistance informatique, activité
informatique s’étend a ’échelle mondiale. Vos clients et vos collegues de
travail peuvent se trouver dans différentes régions ou parties du monde
et travailler ainsi dans différents fuseaux horaires. Grace a Service Desk
et aux technologies de communication moderne, les sociétés d’assistance
informatique sont en mesure de résoudre les problemes quotidiens
affectant les infrastructures informatiques mondiales.

Fuseaux horaires

Les dates limites, c’est-a-dire la date et I’heure avant lesquelles les
événements doivent étre résolus, sont déterminées selon le fuseau
horaire ou se trouve le client. Les clients veulent que les dates et heures
soient exprimées selon leur fuseau horaire, tandis que vos collegues
préferent qu’elles soient exprimées selon leur propre fuseau.

Les utilisateurs Service Desk peuvent afficher les dates et heures du
fuseau horaire d’'un client, d’'un collegue ou de leur propre fuseau. Ainsi,
quand ils discutent avec un client, les utilisateurs peuvent négocier un
délai avec lui en lisant a la fois ce délai sur son fuseau horaire et le leur
ou celui d’un collegue. Service Desk tient également compte des
changements d’heure annuels des différents fuseaux.

Vous pouvez utiliser Service Desk Service Desk pour travailler avec le
monde entier, car les informations de date et d’heure sont enregistrées
selon ’heure d’'UTC (Coordinated Universal Time). Lheure UTC est
considérée comme I'’heure standard : elle sert de base au calcul des
autres heures et fuseaux horaires. Par exemple, un habitant de
Minneapolis, dans ’état américain du Minnesota, se trouve dans le
fuseau horaire CST (Central Standard Time), I’heure standard du Centre
des Etats-Unis. Dans ce fuseau horaire, il est six heures plus tot que
dans celui de I’heure UTC. Pour calculer I’heure locale de Minneapolis,
on soustrait six heures de ’heure enregistrée. Pour calculer ’heure locale
de Tokyo, au Japon, on ajoute neuf heures a celle-ci.
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Localisation

La localisation consiste a traduire ou a adapter la quasi-totalité du texte
utilisé dans Service Desk afin que I'application puisse étre utilisée dans
une autre langue ou qu’elle soit adaptée au jargon de votre entreprise.

Service Desk utilise le jeu de caracteres UTF-8 et respecte les normes
linguistiques de Microsoft Windows. Ainsi, toute langue pouvant étre
définie sous Microsoft Windows peut ’étre dans Service Desk.
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Souplesse de Service Desk

Service Desk offre une grande souplesse dans la configuration et la
personnalisation. Les administrateurs systéme peuvent utiliser la
Console administrateur pour configurer et personnaliser Service Desk de
fagon centralisée pour tous les utilisateurs, tandis que les utilisateurs
individuels peuvent sélectionner des options et appliquer des
personnalisations qui n’affectent pas les autres utilisateurs.

Console administrateur

La Console administrateur permet aux administrateurs systéme
d’appliquer des parametres et de créer des formulaires, des vues,
des graphiques et des champs en vue de leur distribution aux
utilisateurs disposant des autorisations adéquates :

Figure 3-7 Console administrateur
B Console Administrateur 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils  Ajde |
EA-APEI N - el MR AN
hp Openview service desk W
0 &l
El DorTnéesAnaI_l.,lsées Données Données Logique Panneau Prézentation
EJ Logique Fonctionnelle Analyzées Fonctionnelle Systéme
{8 Panneau Systéme
- Prézentation @
Sécurité
E_] Pages De Service Sécurité
B Acces
-[F Données
; 8 Panneau Systéme [pages De Sel
ﬁ] Prézentation
4 | ®
|5 Elémentis] 4
Les administrateurs peuvent régler les parametres de Service Desk en
fonction des exigences d’'une infrastructure informatique spécifique.
Les parametres peuvent étre modifiés chaque fois que les politiques de
service doivent étre modifiées.
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Les administrateurs peuvent créer et modifier les définitions suivantes
dans la Console administrateur :

Comptes et roles

Les comptes permettent aux utilisateurs d’accéder a Service Desk.
Les roéles contrélent les actions que les utilisateurs peuvent effectuer
dans Service Desk. Ils déterminent les droits d’accés aux éléments,
aux champs, aux vues, aux formulaires, aux modeles et aux actions.
Ils permettent d’ajuster les droits d’acces aux éléments en
définissant des droits d’acces selon les répertoires et les états.

Les roles déterminent également si des utilisateurs peuvent
appliquer des personnalisations a la barre d’outils, créer des
raccourcis, créer ou modifier des vues, etc.

Logique fonctionnelle
— Regles

Les administrateurs peuvent créer des regles qui permettent
d’exécuter un certain nombre d’actions dans Service Desk. Deux
types de regle peuvent étre créés a cette fin : les regles de base de
données et les regles d’interface utilisateur. Chaque regle
déclenche une action lorsque des éléments sont créés, supprimés
ou modifiés dans la base de données Service Desk ou dans
I'interface utilisateur graphique.

— Actions

Les actions intelligentes sont des raccourcis permettant
d’exécuter des taches en provenance de programmes externes,
par exemple la création d’un rapport sur I’ensemble des EC au
moyen de MS Excel.

Les actions systeme sont des raccourcis permettant d’accéder
aux fonctions créées par les développeurs de Service Desk.

Ces actions sont créées pour des taches qui seraient trop
complexes a effectuer manuellement. Les actions systeme
incluent un Assistant de liste de controéle qui permet au
personnel d’assistance de poser des questions standard lorsque
des clients demandent un service, ainsi qu'un Assistant de
génération ’EC qui permet aux responsables de configuration de
créer des lots d’éléments de configuration.

Les actions de vue d’ensemble sont des raccourcis permettant
d’accéder a des vues affichant des informations en fonction du
contexte actuel.
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Vues

Les administrateurs peuvent créer des vues systéeme et controler
Pacces des utilisateurs a ces vues. Si les utilisateurs ont le droit d’y
accéder, ils peuvent créer leurs propres vues ou modifier les vues
systéme. Les vues systéme modifiées et les vues personnalisées ne
sont accessibles qu’a I'utilisateur qui les a créées.

Formulaires

Les actions glisser-déplacer permettent aux administrateurs de créer
facilement des formulaires.

Champs

Les administrateurs peuvent ajouter, supprimer ou mettre a jour des
champs obligatoires dans le cycle de vie des EC. Vous pouvez par
exemple rendre obligatoire un champ d’autorisation dans une
demande de modification.

Modeéles

Outre les modeles compris dans la base de données Démo, vous
pouvez en créer des nouveaux afin de satisfaire aux exigences de
votre infrastructure informatique spécifique. Ainsi, vous pourriez
créer un modele servant a immatriculer les nouveaux employés.

Les modeles sont également employés dans le processus
d’importation des données dans Service Desk depuis une source
extérieure. Pour plus d’informations, reportez-vous au guide HP
OpenView Service Desk: Data Exchange Administrator’s Guide.

Catégories de modele

Vous pouvez créer des catégories de modele et leur affecter des
modeles. Cela vous permettrait de regrouper les modeles de méme
type, et de structurer 'organisation des modeles. Une structure de
catégorie de modele est partagée entre tous les types d’éléments.
La classification par catégories peut consister a créer une catégorie
pour chaque type d’élément, puis des sous-catégories. Vous pourriez
par exemple créer une catégorie de modéle pour les éléments de
configuration, et cette catégorie contiendrait des sous-catégories
pour les différents types d’EC (par exemple disques durs,
moniteurs, etc.).
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e Parametres généraux

Les administrateurs peuvent modifier, mettre a jour ou supprimer
les informations sous-jacentes de tous les parametres. Par exemple,
vous pouvez ajouter ’extension téléphonique d’un utilisateur aux
fonctions de recherche avancées.

Console Service Desk

La console Service Desk permet aux utilisateurs de Service Desk de
personnaliser les informations d’assistance qu’ils visualisent et
d’appliquer des préférences personnelles aux options Service Desk.

Les informations qui apparaissent dans les vues de données peuvent
étre regroupées, triées et filtrées sans que vous ayez a passer du temps
a apprendre un langage de programmation.

Par exemple, les utilisateurs peuvent appliquer des parametres comme
la langue utilisée dans les composants d’interface, tels que les libellés,
les menus et les messages, la présentation des champs obligatoires dans
les formulaires, ainsi que le format d’affichage et de saisie des dates,

de I’heure, des devises et des nombres.
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Présentation de la fonction Pages de service

La fonction pages de service est une extension de Service Desk.

Les utilisateurs peuvent non seulement contacter le service d’assistance
par le biais d’'un navigateur Web, mais ils peuvent également accéder aux
données actuelles.

Les Pages de service prend en charge deux types d’utilisateur : les
ingénieurs support ayant déja acces a Service Desk et les utilisateurs de
service.

Les utilisateurs de service peuvent faire appel a cette fonction pour
effectuer les taches suivantes :

e  Chercher des solutions déja connues
¢ Consulter le Forum aux questions (FAQ)
e  Soumettre et suivre des demandes de service

Les ingénieurs support peuvent faire appel a cette fonction pour
effectuer les taches suivantes :

e (Créer des appels de service

e (Créer des incidents

¢ Avoir une vue d’ensemble des appels de service
¢  Avoir une vue d’ensemble des incidents

e Avoir une vue d’ensemble des problemes

¢ Avoir une vue d’ensemble des modifications

¢ Avoir une vue d’ensemble des ordres de travail

Les différentes options de vue d’ensemble permettent aux ingénieurs
support de modifier ou de visualiser les enregistrements.
L'administrateur systéeme peut définir la présentation des vues
d’ensemble, ainsi que les modeles a utiliser pour créer les
enregistrements. Lorsqu’il configure les vues d’ensemble,
Padministrateur systéme les spécifie pour les listes restreintes et
pour les listes completes.
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Acces a la fonction Pages de service

Vous pouvez accéder a la fonction Pages de service par un navigateur
HTML tel que Netscape® ou Microsoft Internet Explorer®. Le client
communique sur le réseau avec un serveur Web. Celui-ci peut partager
Pespace avec le serveur d’applications, ou bien étre implanté ailleurs afin
d’équilibrer le trafic réseau et d’accroitre la performance. Votre
navigateur Web communique avec le serveur Web par un réseau.

Figure 3-8 Processus des pages de service

Web Browser

i -+ Network

Web Server

Network

Service Desk
Database

Approbation via le Web

Pour pouvoir changer I’état d'un élément tel qu'un appel de service ou
une modification, il est parfois nécessaire de solliciter 'approbation
d’une ou de plusieurs personnes. Avec Service Desk, une page Web est
prévue pour que les approbateurs puissent voter pour ou contre une
action proposée. Cette page ne fait pas partie des Pages de service. On ne
peut y accéder que par une URL spécifique communiquée par e-mail aux
différents approbateurs.
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Ce chapitre décrit les principales taches que peuvent réaliser tous les
utilisateurs de Service Desk.

Chapitre 4

75



Principales taches effectuées avec Service Desk
Affichage d'informations

Affichage d’informations

Service Desk vous permet de gérer 'affichage d’informations a votre gré.
Vous pouvez choisir le contenu des informations que vous voulez
visualiser (par exemple, la totalité des appels de service ouverts), et vous
pouvez désigner le format de leur présentation. Les principaux formats a
votre disposition sont les suivants :

e Vue table

¢ Vue graphique

*  Vue explorateur
e Vue carte

®  Vue arborescence

¢ Vue du projet

Utilisation des vues table

Les vues table constituent la présentation standard. Par exemple, la vue
table des appels de service affiche chaque appel de service sur une ligne a
part, en organisant les valeurs d’attributs spécifiques dans des colonnes :
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Figure 4-1

Figure 4-2

Appels de service : Vue table

Appel de service

Principales taches effectuées avec Service Desk

Affichage d’informations

|dentificateur

[ ate limite:

Description

A un groupe

2 270701 2. How to create a new section in aw... Enregistré Desktop Specialists
28 01408401 2... Calculation result erar after retrievin... Enregistré Desktop Specialists
29 26/07/01 1... User unable to mail messages viaE... Erregistré Helpdesk
30 270701 2., Computer locked up when tying to ... Enregistré Diesktop Specialists
32 270701 2. Calculation results in an erar after r... Enregistré Desktop Specialists
aF 26/07/01 0... Mailserver probably down. Unable t... Enregistré Helpdesk
143 1910401 1... We plan to have a maintenance on... Enregistré Helpdesk
144 0507070 1... e want to do an offine backup Eniegistre Helpdesk
148 OB/07/01 2. Mail zerver out of order: Uzers unab. . Enregistré Helpdesk
147 070701 0... Can't send e-mail Eniegistré Helpdesk
= |En cours - 3 elément(s)
1 270701 2. Password forgotten for Service Desk En cours Desktop Specialists
2 26/07/071 1... Run management invoice summary ... En cours Helpdesk
7 2707/ 2. Password forgotten for Email applic... En cours Desktop Specialists
8 270701 2. Password forgotten HP Server 02 En cours Desktop Specialists
20 270701 1., Printcard Printer eror message: "Ca... Encours Desklop Specialists
ki 2707070 1... Printer paper jarm during printing EX... En cours Diesktop Specialists
36 2707207 1... Printer toner cardridge is empty: emro... En cours Desktop Specialists
3 26/07/01 0... Mail zerver out of order: Users unab... En cours Helpdesk
40 26407407 1... ICIC response time beyond 3 sec En cours Desktop Specialists
—|En atterite - 2 elément(s)
23 2707/ 2. Password forgotten En attente Desktop Specialists
(=33 EMTAN A Formal acnail nasownd Ein sttanta Halndasl:

DD [Demande dinfarmation)
Incident
Incident
Incident
Incident
Incident
Incident
Incident
Incident

Incident

Incident
Incident
Incident
Incident
Incident
Incident
Incident
Incident
Fiéclamation

Incident

Lmidant j

Vous pouvez trier les informations dans un ordre particulier.
Par exemple, vous pouvez trier les appels de service par date limite de
résolution :

Tri des informations dans les vues table

Appel de service =il

|dentificateur | [rate limite h | Drescription | Etat I;I
=3 2?1Tfi3f par: Date limite | Password forgotten Closed

32 270700 14.00 Calculation results in an ermor after running the mont... Registered

kil 270701 14.00 Printer paper jam during printing EXCEL sheet In Progress

36 270700 14.00 Frinter toner cardridge is empty: emor message: "To... In Progress

1 270701 14.00 Password forgotten for Service Desk In Progress

134 01/08/01 14:00 How can | create new data forms ? Closed

133 01/08/01 14.00 How can | create explorer views 7 Clozed

22 01/08/01 14.00 How can | look up a charge number in the ICIS syst.. Registered

135 01/08/01 14:00 Wwhat does Localization mean in Service Desk? Closed

132 01/08/01 14.00 How can | create a new Configuration |tems? Clozed

124 01/08/01 14.00 Wy are Some Contact List Fields Mot Available to ... Closed

125 01/08/01 14.00 How can | create and display a custom Dialog Box?  Closed

121 01/08/01 14.00 Hows dao | deal with Matural Language Formulaz Ret.. Closed

116 01/08/01 14:00 Hows to Contral the Sort Order of Your Contacts Closed

28 01/08/01 14.00 Calculation result error after retrieving zales volume r... Registered LI

=2/
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Vous pouvez regrouper les informations dans une vue table. Par exemple,
vous pouvez regrouper des appels de service en fonction de leur état :

Figure 4-3 Regroupement des informations dans les vues table
Appel de service 3
L
|dentificateur [rate limite Drescription
=lIn Progress - 14 elémeni(s]
162 03/04,/02 14.00.00 Connat print my e-mail
49 2640701 14:00.00 Forgatten e-mail password
137 16405401 14:00:00 Cannot share calendar in M5 -Outllook
86 2640701 14:00.00 Oracle databaze needs re-indexing
127 01/08/07 14:00.00 Hows to Uninstall Internet Explorer 4.0
40 2640701 14:00.00 ICIC rezponze time beyond 3 sec
20 27407401 14:00.00 Frintcard Printer error meszage: 'Card me...
kil 2740701 14:00:00 Frinter paper jam during printing EXCEL ...
8 27407401 14:00.00 Password forgotten HP Server 02
1 2740701 14:00:00 Password forgotten for Service Desk
7 27407401 14:00.00 Password forgotten for Email application
36 2740701 14:00:00 Frinter toner cardridge is emply: emor mes...
163 03/04,/02 14.00.00 Cannat print large e-mails
39 26407401 14:00:00 Mail server out of order: Users unable to ...
= |%waiting - 3 elément(s)
23 27407401 14:00.00 Password forgotten.
a3} 2640701 14:00.00 Forgat e-mail password
B3 27407401 14:00.00 cannot archive my file
=|Completed - 1 elément(s]
157 02/04/02 14.00.00 | cannot read my e-mails from the server LI
= |.#
Utilisation des vues graphiques
Les graphiques donne une vue graphique des éléments. Ils regroupent
les éléments et affiche la taille absolue ou relative des groupes.
Ils peuvent présenter les informations dans différents styles. La vue
graphique affiche a ’écran des rapports faciles a lire que vous pouvez
imprimer.
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Figure 4-4

Principales taches effectuées avec Service Desk
Affichage d’informations

Appels de service : Vue graphique

|BE® 8 -2-lICRBR v D& »

Appel de service par catégonie: Compte par Catégorie [Chart)

3.094603927E4

3.034609364E3

3094E09352E9

3.034609356E9

Catégorie

| 2 4

De plus, les graphiques donnent facilement accés aux éléments. Pour ce
faire, il vous suffit de cliquer deux fois sur une zone du graphique afin
d’afficher une vue table, carte ou une autre vue graphique contenant les
éléments de cette zone.

Les vues graphiques peuvent étre personnalisées. Par exemple, vous
pouvez sélectionner les couleurs du graphique, le type de graphique

(par exemple camembert, diagramme de dispersion, histogramme) et, pour
les graphiques 3D, vous pouvez changer 'angle de vision du graphique.

Un graphique regroupe les éléments le long de I'axe des x et affiche la
quantité de chaque groupe (c’est-a-dire le nombre) le long de ’axe des y.
Dans les graphiques a secteurs, 'axe des x détermine les segments
individuels du secteur, tandis que 'axe des y détermine la taille de
chaque segment.

Au lieu d’afficher le nombre le long de I'axe des y, vous pouvez choisir
d’afficher les durées ou les cofits réels ou prévus et vous pouvez afficher
n’importe laquelle des valeurs calculées suivantes :

e Somme totale du coit ou de la durée

¢ Durée ou colit moyen
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Figure 4-5

e  Durée ou colit minimum
e  Durée ou colit maximum

Vous pouvez afficher une valeur secondaire le long de ’axe des y. Ceci
vous permet de comparer deux valeurs opposées, comme le colit prévu et
le cotit réel. Vous pouvez aussi décomposer la valeur sur I'axe des y en
une série de groupes de composants. Par exemple, au lieu d’afficher le
nombre d’appels de service total (axe des y) en fonction de leur date
d’enregistrement (axe des x), vous pouvez afficher les appels de service
en tant que série décomposée en fonction du code d’impact.

Vous pouvez copier des graphiques Service Desk et les coller dans
d’autres applications, comme Microsoft Word ou PowerPoint.

Utilisation des vues explorateur

Une vue explorateur contient un volet de navigation, un volet de base et
un ou plusieurs volets « feuilles », comme illustré ci-dessous :

Volets de la vue explorateur

Elément de configuration 1

Ermp it # |Code de recherche # |N0m 1 |Emplacement |Eatégorie

PCKATAKOO PCKAYAK P3 900 Mhz AS1401 Busine...
PCKAYAKOOZ PCKAYAK P3 900 Mhz AS1A01 Busine...
PCKAYAKOOZ PCKAYAK P3 900 Mhz AS1401 Busine...
PCKAYAKDO4 PCKAYAK P3 900 Mhz AS1401 Busine...
PCKAYAKOOS PCKAYAK P3 900 Mhz AS1401 Busine...
PCKAYAKOOE PCKAYAK P3 900 Mhz AS1401 Busine...

= v

Ooooooo

| 2 4

Le volet de base contient les informations de base que vous recherchez.
Les volets « feuille » affiche les détails associés aux informations mises
en évidence dans le volet de base. Le volet de navigation permet de
rechercher les informations de base.

Pour rechercher un élément dans une vue explorateur :
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur un élément.
2. Mettez en évidence un élément dans le volet de base.

3. Le volet « feuille » affiche les détails associés a cet élément.
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Figure 4-6

Principales taches effectuées avec Service Desk
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Par exemple, dans la Figure 4-5 ci-dessus, le volet de navigation entre les
emplacements vous permet d’identifier les EC qui se trouvent a un
emplacement donné. Une fois que vous avez trouvé 'EC que vous
recherchez, vous pouvez le mettre en évidence dans le volet de base afin
d’afficher la liste des appels de service enregistrés associés a ’'EC dans le
volet « feuille » des appels de service.

Utilisation des vues carte

Les vues carte affichent les informations sous forme d’index de carte.
Chaque élément apparait sous forme de carte séparée, et chaque ligne de
la carte donne une caractéristique de I’élément.

Vous pouvez utiliser une vue carte pour rapidement extraire ou afficher
des éléments que vous disposez, ensuite, dans l'ordre alphabétique,
par exemple des informations concernant les employés.

Vue carte : Personnel

123
&=| Bamnsz, Stan ﬂ
-mail: adampi@invention-inc. com E-mail: @irvention-inc.com ﬂ
Code de recherche:  ADAMP Code de recherche:  BARNS ﬂ
Emplacement: U5A01 Emplacement: U5A01 ﬂ
éDrganisation R Fesearch Department Organization : IT Operations Department ﬂ
Muméro de téléphone: 3452 Muméro de téléphone: 3445 M
E=] Azhlfield, Jack £=] Beardsley, Belinda M
E-mail: Sinvention-nc. com E-mail: Sinvention-nc. com M
Code de recherche:  ASHFJ Code de recherche:  BEARB M
Emplacement: U5A03 Emplacement: U5A03 g
Organization : Development Department Organization : Research & Development. .. ﬂ
Muméro de téléphone: 3470 Muméro de téléphone: 3402 ﬂ
WX
KN IR

Utilisation des vues arborescences

Les vues arborescences affichent les informations dans un format
similaire a celui du volet navigation de la vue explorateur. Elles sont
pratiques pour présenter des informations structurées telles que les
services ou départements d’une société.
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Figure 4-7 Vue arborescence : Structure de 'organisation

[u]g}
Broadband Service Provider
DSL Service Provider

E-Go Trading Inc.
Hewlett-Packard

----- = HP 0% Sales Organization

----- E% HF 0% Support Organization
Elg Invention Incorporated

=8 Contral BU

o IT Service BU

E% IT Operations Department
E% IT Service Management Dept.
----- =8 Logistics BLI

----- =8 Production BU

EIBE Research & Development BL
E% Development Department
E% Fesearch Department
El-af Sales & Marketing BU

= Marketing Department
=8 Salez Department

----- E% Spruce Cazualty and Life

=8

Utilisation des vues de projet

Les vues de projet donne une vue d’ensemble d’activités coordonnées.
Par exemple, vous pouvez afficher des informations relatives a des ordres
de travail regroupés dans un élément de modification, ou a des éléments
de modification regroupés dans un projet. La vue du projet liste les
activités et affiche graphiquement la progression prévue, dans un
diagramme de Gantt ou un graphique Pert.

Figure 4-8 Vue de projet : Ordres de travail d’un élément de modification
Project view it
|131 - Upgrade workstations to eectras j I Gantt Pert |
Identificateur| Description : it pré 1 _ii
710|Schedule a convenient time wi... |06/08/.. | 07/08/2...
712|Replace Mr. Westwood's PC OF/08/... |OF/08/2...
713|Replace Mz Mewhouse's PC O7/08/... | 0870872,
KI _>l_I
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Figure 4-9
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Utilisation du menu Actions

Le menu Act i ons offre des raccourcis aux tiches associés aux éléments
Service Desk. La figure suivante illustre un exemple de menu Actions
pour les éléments d’appels de service :

Vue d’appel de service : Menu Actions

“H hp Openview service desk [_ O] =]
Fichier Edition Affichage Favoris Dutils | Agtions Aide |

-2 & 4 @ X | @ Redences I; 20 Service Cals (T able] .
popeldeserf A s
8 Calls by category for this caller...
# s per Service, ‘Elal |Eatégnria ILI
25 &5 Dpen ealls for this caller ection... Enregistré DDl [Demande dinformation]
26 3 Open calls for this CI's categany... emply  Ferme Incident
e 3 Open calls for this organization ROFS  Ferme Incident
28 B Open calls for this Service afterr.. Enregistré Incident
29 &3 Open Calls for this 5LA& Eszage.. Enegistré Incident
30 @5 Dpen calls per workgroup... hen tr... Enregistré Incident
kil &% Open problems for this C1 g printi... En cours Incident
32 e — n emo... Enegistré Incident
36 l‘:’ ElmEsS !ng isemp... En cours Incident
k) '_": sl eserge wh. L. Enregistré Incident
38 ﬁ"; :mg.Cl . athe .. Feme Incident
39 l‘:’ siaeRall Wiz r User . En cours Incident
= Suppart.com
43 ¥ Close ord  Ferme Ingident
55 ﬁl Create subcontract service call d En attente Incident
56 3 Reply ord.  Fermé Incident
58 BF0 72007 U200 Uutook Tais Fermé Incident
- E3 27/07/2000 23:00 cannot archive my file Fermé Incident
Digenizafen |, 27/07,/2001 2300 Password forgotien Femé Incident
(Bints EE 27/07/2001 1500 Password forgotten Ferme Incident
LM R7 IRMNF NN 170N Cannnt send eomail Fermé Imrident j
B4 Elémentis) [ EW

Le menu Actions présente trois types d’action :

e Actions intelligentes

Les actions intelligentes démarrent des programmes externes.

Ces derniers peuvent recevoir des données provenant de I'élément
actuellement sélectionné ou ouvert. Par exemple, vous pouvez ouvrir
Microsoft Word pour créer un fichier texte en utilisant
I'identificateur de ’appel de service comme nom du fichier

Microsoft Word.
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e Actions vue d’ensemble

Les actions vue d’ensemble ouvrent des vues tables présentant
d’autres éléments. Vous pouvez filtrer les informations affichées par
la vue table ouverte de maniere a n’obtenir que celles concernant
Iélément actuellement sélectionné ou ouvert.

e Actions systeme

Les actions systéme sont définies par les développeurs de

Service Desk pour exécuter les actions complexes qui ne peuvent étre
exécutées autrement. La création d’appels de service de sous-contrat
est un exemple d’action du systeme.
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Figure 4-10

Principales taches effectuées avec Service Desk
Utilisation de la recherche avancée

Utilisation de la recherche avancée

La fonction de Recher che avancée vous permet de spécifier des critéres
de recherche complexes afin de trouver des éléments stockés dans
Service Desk. La figure suivante illustre la boite de dialogue Recher che
avancée ouverte, préte a recevoir les criteres de recherche d’appels

de service :

Vue d’appel de service : Recherche avancée

i3 hp OpenView service desk _ |3 x]
Fichier Edition Affichage Favors Outils Actions  Aide |

A2 8 e X & - BD.

]Hechercheavancéa_ 41l Service Calls (T able] .

4§ Recherche Avancée

Ideniiiesieu z_‘ | Fichier Ediion Afichege Outls aide
o

1

2 BT G [ vl de service -

7 - -
g 5 5 | utes chois | Avancs | | e |
;; 21 Identificateur: | & | 2uvelle recherc|
7
22 o Appelant -] E
2 & Desciption |
25 2%
26 o7 Catégore |
27 27 Prioiite: | = o= =
28 m .
29 o Et I 5| I =
30 27 Aune parsonng: v | %
il 2% . =
El It d
o - jgment de co... v | | ﬁ
36 2%
o = e % 4
’g;:‘;'”" 3 26/07/2001 05:53  Unable to send mailvia the E-mail.. Femné Incidert
e 26/07/2001 08:53  Mail server out of order: Users un... En cours Incident
L st e DRATIN AR IPIC rmsnones fime henond 3 sae Fnenre Rérlamatinn =
|64 Elément(stest) | 2 4

Le premier onglet de la boite de dialogue Recherche avancée contient des
champs vous permettant d’effectuer les recherches les plus courantes.
Par exemple, vous pouvez rechercher les appels de service provenant
d’un appelant particulier.

Longlet Autres choix contient les critéres de recherche associés a
l'utilisateur de Service Desk qui effectue la recherche. Par exemple,
un utilisateur de Service Desk peut rechercher toutes les demandes de
modification dont il est 'approbateur :
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Utilisation de la recherche avancée

Figure 4-11 Recherche avancée : Autres choix
‘3 Recherche Avancée _ ||:||1|

IEichier Edition  Affichage Outils  Ajde

Chercher I 9 Modifier
Alficher [Ffit Modifications par état T able]

Modiir  Autres chaix |Avancé|

Fiech. maint.

KI{K1

Arreter

Mouw. rech.

dil3

(| membre de l'organization affectée
(| membre du groupe de travail affects
(| Un des approbateurs

O je suiz

¥ Respecter la casse

R

Longlet Avancé prend en charge les criteres de recherche les plus
complexes. Par exemple, vous pouvez rechercher tous les appels de
service de priorité supérieure ou élevée dont la date limite de résolution
expire aujourd’hui :

Figure 4-12 Recherche avancée : Avancé
T Recherche Avancée 10l =|
I Fichier Edition Affichage Outils  Ajde |
Chercher @ Appel de zervice j Fach. maint |
Afficher ﬁ Tous les appels de service [T able] j
Arreter |
Appel de zervice | Autres choix - Avance
Mouw. rech. |
Fechercher les éléments qui cormespondent & ces critéres ©
Pricrité ezt égal & Eleveé
[ ate limite: hier

Supprimer |

Définir d'autres critéres

Cha - )
[perateur: Waleur

| =

Biouter L. |

R
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Figure 4-13

Principales taches effectuées avec Service Desk
Utilisation de la recherche avancée

Scénario : recherche d’appels de service similaires

Lors de I'enregistrement d’un appel de service ou ’appelant décrit des
performances du serveur réduites en tant que symptome, Robert,

un opérateur du service d’assistance, décide d’accélérer sa tache en se
basant sur un appel de service similaire. I1 doit d’abord rechercher
Pappel de service en question. Apres avoir placé le curseur dans le champ
I nf or mat i on, Robert appuie sur la touche F2 afin d’afficher la boite de
dialogue Recherche avancée, dans laquelle Service Desk copie le contenu
du champ | nf ormati ons :

Lancement de la recherche

#7 Nouveau - Appel De Service 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et famer | Quick call template - | > | §| i1 | 3 g| »> ¥ | @) .

ce aujourd'hui.

Général | Ordres de travaill Helationsl Temps.-"EoL“Atl Historiquel

Identificateur I

Etat I Closed j

Impact IAucun j
_|olx|

T Recherche Avancée

IEichier Edition  Affichage Outils  Ajde

Créé par

Appelant

Chercher IAppeI de zervice -
Fiech. maint. |
Afficher I@ Tous les appels de service [T able] j
Arreter |
Appel de zervice | Autres choix  Avance
X X Mouy. rech. |
Organizati Fechercher les éléments qui cormespondent & ces critéres ©
<Ajouter un ou pluzieurs des critéres ci-dessous A la liste> ;4 |
Elément d Annuler |
Service

Miveau de Supprimer

Définir d'autres critéres

SLA

Sélectionnez les mots clés dans le texte ci-dessous ou entrez le critére manuellement

DG ILow web server performance Ajou.. |

2

Champ = | ;
Opérateur: Waleur:

IInformations Icontient [ET) j I

Information
Low ‘web

Biouter L.

R

L]
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Principales taches effectuées avec Service Desk
Utilisation de la recherche avancée

Robert sélectionne ensuite I’expression « performances du serveur Web »
(il est possible que des adjectifs autres que « réduites » aient été utilisés
dans les autres appels de service pour décrire les performances), puis

clique sur le bouton Ajouter. Lexpression est ajoutée au champ Val eur :

Figure 4-14 Ajout d’une expression au champ Valeur
T Recherche Avancée 10l =|
IEichier Edition  Affichage Outils  Ajde |
Chercher IAppeI de zervice -
Fiech. maint. |
Afficher I@ Tous les appels de service [T able] j 7
TTELEr |
Appel de zervice | Autres choix - Avance
Mouy. rech.
Fechercher les éléments qui cormespondent & ces critéres © M
<Ajouter un ou pluzieurs des critéres ci-dessous A la liste> ;4 |
Annuler |
Supprimer |
Définir d'autres critéres
Sélectionnez les mots clés dans le texte ci-dessous ou entrez le critére manuellement
ud srver performance Ajou.,.
Champ = | ;
Opérateur: Waleur:
IInformations Icontient [ET) j I
Biouter L. |
| 4
Robert clique sur Aj outer a la |i ste pour ajouter la condition a la
liste des criteres de recherche, puis clique sur Recher cher mnai nt enant
pour lancer la recherche. Un appel de service correspondant est trouvé et
affiché au bas de la boite de dialogue Recherche avancée :
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Figure 4-15

T Recherche Avancée

IEichier Edition  Affichage Outils  Ajde

Utilisation de la recherche avancée

Exécution de la recherche et affichage du résultat

I
[m]

=10l x|

Chercher IAppeI de zervice
I@ Tous les appels de service [T able]

Appel de service | Autres choix Avancé

Afficher

=

Fechercher les éléments qui cormespondent & ces critéres ©

Fiech. maint.
Arreter

Mouw. rech.

Informations contient

Définir d'autres critéres

‘wieb AMD server AND performance

0K

Uil

Annuler

Supprimer

Sélectionnez les mots clés dans le texte ci-dessous ou entrez le critére manuellement

ILow ‘Wb server performance

Champ - |

|
|

[perateur: Waleur
Biouter L.
|dentificateur | [rate limite | Drescription Etat | Catégorie
166 25/07/0211:32 Poor web server performance Fiegistered Incident
[1 Elémentis]

R

Enfin, Robert sélectionne I'enregistrement extrait et clique sur OK.

Les champs sont copiés de ’enregistrement
nouvel appel de service :

extrait et collés dans le
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Principales taches effectuées avec Service Desk
Utilisation de la recherche avancée

Figure 4-16 Collage de champs dans le nouvel appel de service
#7 Nouveau - Appel De Service =]
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et famer | Quick call template - | > | §| i1 | 3 g| »> ¥ | @) .

ce aujourd'hui.

Général | Ordres de travaill Helationsl Temps.-"EoL“Atl Historiquel

Identificateur I
Etat IHegistered j Impact IFaibIe [une personne affectée) j
Créé par - | IUser System =] Prioits |3‘i Mopen j
Date limite |29£D?£D2 2313 LI
Appelant - ||Fogertg Melzon S I
in réelle
Nom:_ Fogerty, Melson
E-mail: - Affectation

n_fogerty@e-gotrading. com
Muméra de téléphone:

Organization | IE-GU Trading Inc.

Elémert de co... » | I
Service - | IWebhost
Miveau de ser.. | IGold 24w 7

Aungouped.. v | IWeb Specialists

A une personne « | I

Flus Etat d'affectation: Nouveau
Depuiz un groupe de travail: Helpdesk
Depuis une personne: User, System

O 5

I
2 1 |m

£ @ | |
L«

SLA - | IE-GD Fiépertaire I g
- Catégarie ||nc:ident

Description _

IPoor Web server priamance Classification |Ut|||sateur
§ Mayen IF'hone j

Informations

Poor web server performance. Response to browser ;I Code de fermeture I

requests iz very slow. Even text-only web pages are

zerved up slowly, o time out completely. Customers are —Fan

placing orders through the telephone hotline instead, [~ Question féquemment posée

which is becoming overloadsd)

LI Groupe de FAQ I

i

Salution
=
=
REMARQUE Les parametres définis dans la Console administrateur déterminent les

champs copiés a partir d’'un élément.

Robert peut alors modifier n’importe quel champ, selon les besoins.
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Taches du client

Ce chapitre présente la procédure a appliquer pour émettre des appels de
service et pour vérifier leur état.
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Taches du client

Scénario : Enregistrement d’un appel de service

Scénario : Enregistrement d’un appel
de service

Sarah Clark, une employée de votre société, a des problemes avec
Microsoft Outlook. Elle ne parvient pas a afficher la liste des adresses
internationales.

Bien qu’ayant consulté les Pages de service sur I'intranet de son service
informatique, ainsi que le Forum aux questions (FAQ), elle ne trouve pas
de solution a son probléme.

Comment peut-elle procéder ?

Sarah peut contacter votre service d’assistance de plusieurs manieéres.

Elle a la possibilité de I’appeler par téléphone ou d’envoyer un fax ou un
e-mail. Sarah choisit d’enregistrer un appel a ’aide des pages de service.
Avec les pages de service, elle recoit immédiatement un numéro
identifiant son appel de service, et elle peut suivre la progression du
traitement de celui-ci au moyen de son navigateur HTML.
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Gestion des appels de service

Lobjectif final des utilisateurs est de bénéficier d'une prompte
résolution des problémes que vous pose votre infrastructure
informatique. Pour signaler rapidement un probleme, plusieurs
moyens sont a leur disposition :

e E-mail
e Navigateur HTML (Pages de service)
e Téléphone

e Fax

Enregistrement des appels de service

Un service d’assistance a pour principale fonction de satisfaire les
demandes de support des clients. Pour qu’il puisse assurer efficacement
cette tache, vous devez lui communiquer certaines informations
importantes.

Quel que soit le moyen par lequel le client demande un service, il doit
étre invité a fournir des informations de bases de ce type :

e nom de 'appelant
e ¢élément de configuration affecté
e description exacte du probléme

e nombre de personnes affectées (une personne, un groupe,
une entreprise)

Utilisation des pages de service (SP)

A Taide de son navigateur HTML, le client peut émettre des appels de
service et également prendre connaissance de solutions possibles dans le
FAQ (Forum aux questions). Il peut aussi consulter les solutions aux
appels de service qu’il signale.
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Taches du personnel du service
d’assistance

Ce chapitre décrit les fonctions et les menus qui sont a la disposition d'un
opérateur du service d’assistance qui souhaite ouvrir ou suivre un appel
de service. Il indique également comment 'opérateur peut traiter les
appels de service lorsqu’il est connecté a Service Desk.
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Scenario : Intervention d’un opérateur d’un service d'assistance

Scénario : Intervention d’un opérateur d’un
service d’assistance

Le directeur des Ressources humaines vient d’embaucher un nouvel
employé, Sam Thomas. Il transmet la demande de service Nouvel
employé au service d’assistance par e-mail. Vous ouvrez Service Desk et
créez un appel de service au moyen du modele Nouvel employé.

Ce modele géneére automatiquement un numéro d’ordre e travail a ’aide
des modeles prédéfinis. Les ordres de travail sont automatiquement
affectés aux services informatiques appropriés et comprennent des
tdches comme l'installation d’une table de travail et d’'un ordinateur,

la création d’'un compte e-mail et de connexions Internet, et I'installation
de logiciels.

Sam Thomas étant nouveau, et ne bénéficiant pas (encore) d’acces a
Internet, il n’est pas en mesure de créer une demande au moyen de la
fonction Pages de service.

Grace a Service Desk, la plupart des traitements requis pour que Sam
puisse prendre ses fonctions sont automatisés apres une prise de contact
avec I'opérateur du service d’assistance.
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Vue d’ensemble des taches de I'opérateur d’un service d’assistance

Vue d’ensemble des taches de 'opérateur d’'un
service d’assistance

En tant qu'opérateur d’un service d’assistance, votre principale tache
consister a proposer des solutions aux personnes ayant des probléemes
avec leur infrastructure informatique dans les plus brefs délais. Vous
étes la premiere personne que contacte un client demandant assistance.
Vous devez équilibrer les taches tout en enregistrant ’'appel du client et
en fournissant une solution. Si vous ne pouvez pas fournir de solution,
les informations que vous recevez doivent étre utilisées pour alerter les
spécialistes.

En tant qu’opérateur d'un service d’assistance, vous utilisez des vues
prédéfinies (par exemple, pour surveiller 'état d'un EC) et utilisez les outils
appropriés définis par "Administrateur d’application. Apres vous étre
connecté a Service Desk, vous pouvez commencer par la console suivante :

Figure 6-1 Vue Services du jour du groupe d’assistance
[=] hp OpenYiew service desk - |EI|1|
Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Actionskide |
ﬁl = | = | & [N | * | . ECT v| E | @ - ‘ Recherche avancée.. Services du jour pour groupe de travail (Table] =
Services du jour {F )
|dentificateur |T_l,lpe d'élément |Descripti0n Etat d'affectation Friorité d'a... |A une p... |Date limnite: I;I
241 & Probleme Terminal screen locks up Mouveau Faible Swires, .. 21/08/01 140,
743 Q Ordre de travail  Make inventory of all Kayak wor... Mouveau 29/08/01 14:0..
a4 Q Ordre de travail  Order internal memary for all Kay... Mouveau 3040801 14:0..
745 Q Ordre de travail  Make plan for installation of extra.. Mouveau 03/09/01 14:0..
243 & Probleme CPU load to high on 'web Server 04409401 14:0...
748 Q Ordre de travail  Make inventory of all PCs to be u... Mouveau 11/08/01 14:0..
151 3 Incident Fioot password changed on Serv... Mouveau Mayen 12/08/01 14:0..
749 Q Ordre de travail  Order appropriate number of *Win... Mouveau 13/08/01 14:0..
a7 Q Ordre de traval  Report on hardware upgrade Mouveau 14/08/01 14:0...
70 Q Ordre de travail  Plan upgrade on PCs and inform ... Mouveau 17/08/01 14:0..
239 & Probleme Calculation emars Mouveau Trout, H... 20/09/01 140...
781 Q Ordre de travail  Install Windows 2000 upgrade Mouveau 21/08/01 14:0..
133 ‘ﬁ Modifier Upgrade to SAL*Met W8 to impro... Mouveau 24/08/01 14:0..
142 ‘ﬁ Modifier Upgrade Windows 98 to Windo... Mouveau 24/08/01 14:0..
153 3 Incident Server down: Mo connection aft...  Mouveau 26/03/01 14:0...
7he Q Ordre de traval  Report on change Mouveau 28/08/01 14:0..
155 3 Incident Server 02 booted Mouveau Barns, 5t.. 30409400 14:0...
Orgarization 240 \E Frobléme Fesponze time of ICIC iz beyond ... Mouveau Maoyen Johngon,... 09410400 14:0...
CHMOB 143 ﬁl Appel de zervice We plan to have a maintenance ... 1940401 14:0...
159 ﬁl Appel de zervice E-mail iz not working Prét 02/04/0214:0..
SLM v = e o oq E————
103 Elément(s) =
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Gestion des appels de service

Un appel de service est une demande émise par un client diment
enregistrée et visant a :

e Résoudre un incident
e Modifier certains aspects du service

e  Fournir des informations

Enregistrement des appels de service

Pour enregistrer les appels de service, vous devez utiliser le formulaire
Appel de service.
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Figure 6-2

Taches du personnel du service d'assistance
Gestion des appels de service

Nouvel appel de service

#7922 - Appel De Service 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et famer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | »

i Echéance danz 7 jours.

-
Général | Ordres de travaill Helationsl Temps/Coll 4 I M

Identificateur |22
Etat I Fegistered j [ IAucun j
Créé par - | IUser System (=] Priorite IS\D Ao j
Date limite |2D£DB£D2 130 LI
Appelant - | Jpsshiield, Jack @ o el | =]
in réelle hd
Mom: Ashfield, Jack -
E-mail: @invention-inc.com — Affectation
Muméra de téléphone: 3470 l— -
Fonetion: Technical Enginesr LI Aungouped.. v | Desktop Specialists %
Organization | IDeveIogment Department ﬂ A Une persanne | I =]

=
Ed

Fluz Depuis un groupe de -

travail: Helpdesk

Elément de co... = | I ﬁ D'epuis une personne:
Uszer, System LI
Service - | IDesktog E
Miveau de ser.. ||Br0nze 845 O
5L - | IDesktog D Répertaire I ﬂ
Catégorie IHFI [Fequest for information]
Description _
How can | look up a charge number in the IC1S system Classification ILUQ'C|9|
) Moyen IWeb j
Informations -
;I Code de fermeture I
—Fal

™ Question fréquemment posée

=l Groupe de FAQ l— Ad|

La direction de votre infrastructure informatique peut décider d’utiliser
le modele fourni par défaut, ou bien d’en créer un autre plus
particuliérement adapté a votre société.

Lorsque vous enregistrez un appel de service, vous devez
impérativement recueillir certaines informations essentielles.

La résolution du probleme en dépend. Les informations que vous
saisissez serviront non seulement aux spécialistes chargés de résoudre le
probleme, mais peut-étre également au responsable des modifications,
au responsable de la gestion des problemes, au responsable de la
configuration et a 'administrateur des personnes et de 'organisation.

Il peut étre pratique d’utiliser des listes de contréle (voir « Utilisation
d’une liste de contréle », page 100).
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Gestion des appels de service

Les champs ci-dessous sont toujours obligatoires :
e Description

Vous devez saisir ici une description précise du probléme.
Les spécialistes se baseront sur cette description pour chercher a
résoudre le probléme.

e FHat

Si vous cliquez sur la fleche en regard du champ Et at , vous obtenez
la liste des états pouvant étre appliqués au nouvel appel de service.
Il n’est pas possible de saisir un texte libre : vous devez faire des
choix dans la liste. Cette derniére est gérée par 'administrateur
systeme Service Desk. Par exemple, pour indiquer qu'un appel de
service a été enregistré, vous devez sélectionner Enr egi st r é dans
la liste.

REMARQUE D’autres champs peuvent étre aussi obligatoires, selon les parameétres
définis par la direction de votre infrastructure informatique en
coopération avec 'administrateur systéme Service Desk. Les champs
obligatoires apparaissent par défaut en gras. Vous pouvez en modifier
Papparence afin d’en faciliter 'identification.

Utilisation d’une liste de controle

Les listes de controle sont des questionnaires créés par votre
administrateur systéme. Vous pouvez les utiliser lors de I'enregistrement
des appels de service. Chacune est composée d'un ensemble de questions
que vous pouvez poser a 'appelant. Vous consignez les réponses données
par celui-ci, et proposez les suggestions et les solutions éventuellement
prévues dans votre liste. Une fois le questionnaire complété, les données
consignées sont automatiquement copiées dans le champ | nf or mat i on
de I'appel de service afin que les spécialistes puissent en prendre
connaissance.
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Affichage des appels de service

Vous pouvez accéder aux appels de service et les consulter de diverses

facons depuis la console Service Desk. Vous pouvez les afficher a partir
des vues de données Services du jour ou Appel de service. Vous pouvez
également procéder comme suit :

e Sélection d’une action de vue d’ensemble parmi celles proposées dans
le menu Act i on. Par exemple, lorsque vous consultez la liste de tous
les EC, vous pouvez sélectionner une action de vue d’ensemble pour
afficher tous les appels de service qui affectent I’EC mis en évidence.

e Sélection de la commande Recher che avancée.

Pour plus d’informations sur l'utilisation du menu Act i on ou de la
commande Recher che avancée, consultez I’aide en ligne de
Service Desk.

Mise a jour des appels de service

Lorsque vous visualisez des appels de service, vous pouvez aussi mettre a
jour les enregistrements en introduisant de nouvelles informations. Voici
des exemples de situations pouvant donner lieu a une telle mise a jour :

e Affectation de spécialistes

¢ Modification d’informations sur un contact

e Enregistrement de vos tentatives de résolution de ’appel de service
¢ Modification de I’état d’'un appel de service

Si vous ne pouvez pas fournir de solution immeédiate, vous devez
transférer I’appel de service a un spécialiste. Pour plus d’informations
sur la transmission d’'un appel de service, consultez I’Aide en ligne de
Service Desk.

Création d’appels de service de sous-contrat

Si une analyse révele que vous devez faire appel & un autre fournisseur
de services pour résoudre la cause profonde d’un appel ou incident, vous
pouvez créer un « appel de service de sous-contrat ». Service Desk copie
automatiquement les informations de I’événement concerné, et vous
enregistre en tant qu’appelant. Pour plus d’informations, consultez l'aide
en ligne de Service Desk.
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Gestion des appels de service

Fermeture des appels de service

Il peut arriver que la politique en vigueur vous oblige a fermer un appel
de service. Ceci peut étre le cas, par exemple, si un client a signalé un
appel de service par erreur. La demande étant erronée et ne nécessitant
aucune intervention de la part d’un spécialise, vous pouvez étre chargé
de la cloturer.

C’est a la direction de I'infrastructure informatique de déterminer quand
il convient de fermer un appel de service. En cas d’appel dupliqué, vous
disposez de deux options :

e Suppression de 'enregistrement de I’appel de service

Si votre hiérarchie estime qu’il convient de supprimer entiérement
Penregistrement de Service Desk, procédez avec soin. Si vous utilisez
CTL+D, ’'enregistrement sera définitivement supprimé de

Service Desk. Si l'utilisateur vous recontacte ultérieurement en
émettant la méme demande, vous devrez créer un nouvel appel de
service. La figure ci-dessous présente un exemple de suppression
d’enregistrement.
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Gestion des appels de service

Suppression d’un appel de service

#7122 - Appel De Service 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et famer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | »

Genéral | Ordres de travaill Helationsl Temps/Col 4 I A
Identificateur |22
Etat IHegistered j it IAucun j
Créé par - | IUser System =) Priciité IS\D o j
Date limite |2D£DB£D2 130 ;l
Appelant v | esshfield, Jack @ o el | -
in réelle hd
Mo Achfiald |ael ol

Etes-vous siir de vouloir supprimer cet élément &ppel | Deskton Specialists
de service ?

Organization  + || ﬁ

Elémert de co... » | |

Service - |m
Miveau de ser.. | IBanze 845
SLA + | [Desktop

2|0 |m

3

Depuis un groupe de
travail: Helpdesk

Maon Depuis une personne:
User, System LI

£ &g

R épertaire I ﬂ
Catégorie |F| FI [Request far infarmation)

Description _
How can | look up a charge number in the IC1S system Classification ILUQ'C|9|
. Moyen IWeb j
Informations -
;I Code de fermeture I
—Fal

™ Question fréquemment posée

=l Groupe de FAQ l— Ad|

e Fermer la demande de modification

Si votre hiérarchie vous demande de passer 'appel de service a 1’état
Fer né, il est conseillé d’entrer un motif dans le champ Sol uti on.

Il est aussi recommandé de fermer tous les ordres de travail associés
a I'appel de service. La figure ci-dessous présente un exemple de
fermeture d’enregistrement.
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Figure 6-4 Fermeture d’un appel de service
#7 Nouveau - Appel De Service : =]
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et famer | Quick call template - | > | §| i1 | 3 g| »> ¥ | @) .

i Echéance danz 7 jours.

Général | Ordres de travaill Helationsl Temps.-"EoL“Atl Historiquel

Identificateur I
Etat Fegistered j [ IAucun j
e g . | Fegistered L
In Progress Fricrité I5ﬂ Aucun j
W aiting . "
Completed D ate limite: IDS.-"DS.-"D2 08:46 _I
ot~ | o Fin réell I =l
E-mail: @invention-inc.com — Affectation
Muméra de téléphone: 3470 —
Fonction: Techrical Engineer LI Aungoupe d.. - | IDesktog Specialists

Iﬂ 11111

Organization  + | IDeveIogment Department ﬂ A Une personne v | I

Fluz Depuis un groupe de travail: Desktop ;I %
Specialists

Elémert de co... » | I ﬁ

Service - | IMQ ﬁ LI

&

0

Depuis une personne: User, System
Miveau de ser.. = | IBronze Qx5
SLA - | |Desktop

Fiépertaire I

g Catégarie ||nc:ident
Description _
How can | look up a charge number in IC15 spstem Classification |Ut|||sateur
) Mayen IPhone |
Informations

;I Code de fermeture I

—Fan
™ Question fréquemment posée

LI Groupe de FAQ I

i
L

Scénario : Création d’un appel de service

Jean, un opérateur du service d’assistance, prend I’appel téléphonique
d’un client demandant assistance. Il ouvre un nouvel appel de service au
moyen du formulaire et du modele par défaut :
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Figure 6-6
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Nouvel appel de service basé sur le formulaire et le modele

par défaut

[=] hp Dpen¥iew service desk ;Iglll
I Fichier Edition Affichage Favors Outils  Actions  Ajde

@H = | = | @ecT - » ‘ Recherche avancée... Touz les appels de service (Table] - .

S Nouveau (CtrI+N) de service

@:% 20

Appel 22

Jean commence par identifier I’appelant. Ceci lui permet de s’assurer

01/08/01 1... How can | look up a... Registered

270701 1., Password forgotten.

W aiting

|dentificat... |Date limnite: |Descripti0n Etat |Eatégorie
1 2707701 1... Password forgotten £, In Progress Incident
7 27407201 1... Password forgotten £, In Progress Incident
8 2707701 1... Password forgotten ... In Progress Incident
17 27/07/01 1... Characters CPQ Des... Clozed Cornplaint
2707201 1., Printcard Printer erro... In Progress Incident

FiFl [Request for infor...
Incident

que 'appelant est un client disposant d’un accord de niveau de service

valide. L'appelant dit s’appeler Suzanne Gérard. Jean tape les premiers
caractere de son nom, puis appuie sur la touche TAB. Service Desk
recherche les noms correspondant a cette chaine de caracteres, puis les
affiche dans une boite de dialogue d’affichage rapide :

Identification de 'appelant

&ﬁ Mouveau - Appel De Service

Fichier Edition Affichage Outle Actions  Aide

=10l x|

[& Enregistrer et fermer | Guick call template

x| & mR e v (3.

Identificateur

Etat

Créé par - |

Général | Ordres de travaill Helationsl Temps.-"EoL“Atl Historiquel

I Fegistered j
IU ser, System =]

Appelant - |

Service - |
Miveau de ser.. = |

SLA -

Description

Organization  + |
Elémert de co... » |

=)

Impact
Friorité
D ate limite:

Fir réalla

| Faible [une persorne affectée) |
[ Faible =l
|31407./02 09:25 =l

|

&=|Recherche Rapide - Personne

Chercher I

DK[\J

Afficher

I@ Contacts externes par société [T able]

Fogerty n_fogerty...

FOGEN

Melzon

E-Go Tradi...

j Annuler |
- Aucun |

|2 Elgmentis]

| |
2 |m

3

KN

Maoyen

I Phone

e (= |
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Apres avoir confirmé que la société a laquelle appartient I’appelant est
E-Go Trading S.A., Jean sélectionne le nom correct de ’appelant dans la
liste et clique sur CK. Service Desk trouve un seul service dont bénéficie
Pappelant ou sa société dans le cadre d’un accord de niveau de service.
Ces informations sont alors automatiquement entrées dans les champs
appropriés, de méme que le niveau de service applicable au SLA. Etant
donné que le SLA couvrant la fourniture d’'un service d’hébergement
sur le Web pour E-Go Trading S.A. spécifie une entité de support par
défaut (le groupe des spécialistes Web au sein de 'unité de services
informatiques de Invention S.A.), Service Desk affecte a ce groupe la
résolution de cet appel de service :

Figure 6-7 Enregistrement des détails du service
#7 Nouveau - Appel De Service =]
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et famer | Quick call template - | > | §| i1 | 3 g| »> ¥ | »

i, Echéance aujourdhui.

-
Général | Ordres de travaill Helationsl Temps/Coll 4 I M

Identificateur I
Etat IHegistered j Impact IFaibIe [une personne affectéej
Créé par - | IUser System =] Prioits |3‘i Mopen j
Date limite |1 343002 2222 LI
Appelant - ||Sall5g Copeland S I _I
in réelle hd
Nom:_ Sally Copeland
E-mail: — Affectation

3_copeland{@e-gotrading. com
Muméra de téléphone:

Organization | IE-GU Trading Inc.

Elémert de co... » ||
Service - |IM
Miveau de ser.. ||Gold 247
SLA - ||@

Aungouped.. v | IWeb Specialists E
A une personne « | I @
Mouveau

Plus - %
Depuis un groupe de

travail: Helpdesk LI

I

Etat d affectation:

0@ s e

Fiépertaire I ﬂ

- Catégarie Ilncident
Description _
[ Classification [Dtifsatewr n

Jean demande ensuite a 'appelant d’expliquer le motif de son appel.
Il saisit ces informations dans le champ | nf or mat i on et entre un bref
résumé dans le champ Descri ption:
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Figure 6-8 Description du probleme
Service - | IWebhost ﬁ
Niveau de ser... | IM @ -
Sl - | IE-GD D Répertaire
Catégorie
Description
IPoor web server performance Classificatian
Mayen
Informations
Poor web server performance. Reponse ta browser ;I Cade de fermeture
requests iz very slow. Even text-only web pages are
zerved up slowly, o time out completely. Customers are —Fan
placing orders through the telephone hotline instead, [T Question féquer
which iz becoming overloaded.
LI Groupe de FAQ
Apres avoir discuté avec ’appelant de ’étendue du probleme, Jean
affecte un code d’impact élevé a 'appel de service. La mise en
correspondance des impacts-priorités définie dans le niveau de service
(Gold 24x7) affecte automatiquement le code de priorité le plus élevé
(Supérieur), qui a son tour applique un délai de résolution maximum
d’une heure. Service Desk définit automatiquement la date limite en
conséquence, en tenant compte des heures de disponibilité du service et
du fuseau horaire :
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Figure 6-9 Définition de 'impact
#7 Houveau - Appel De Service 10l =|
Fichier Edition Affichage Outle Actions  Aide
[& Enregistrer et fermer | Quick call template - | > | §| i1 | 3 g| »> ¥ | »
aujourdhui.
Général | Ordres de travaill Helationsl Temps/Coll 4 I M
Identificateur I
Etat IHegistered j [
Créé par - | IUser System £=] Priorite Ii,H Superio 1 j
Date limite |2B£D?£D2 11:01 LI
- | Sally Copeland
Appelant I ally Copelaty @ B el I LI
Mom: Sally Copeland -
E-mail: _ — Affectation
rsq_ucrﬁg;eoladnedgz;jghootgaec:hng.c:om LI Aungoupe d.. - | IWeb Specialists E
Organization  « | Im ﬂ ml I @
Flus Etat d affectation: - %
Mouveau
Elément de co... = | I ﬁ Depuis un groupe de
travail: Helpdesk LI
Service - | IM E
Niveau de ser... | IM O
s . | IE-GD D Répertaire I ﬂ
. Catégorie Ilncident
Description _
IPoor web zerver performance Classificatian IUtlIlsateur
: Moyen IF'hone j
Informations -
Poor web server performance. Reponse ta browser ;I Cade de fermeture I
requests iz very slow. Even text-only web pages are
zerved up slowly, or time out completely. Customers are —FAQ
placing orders through the telephone hotline instead, [~ Question fréquemment posée
which iz becoming overloaded.
LI Groupe de FAQ I LI
Jean sait que la réponse standard du service d’assistance a des
symptomes de ce type consiste a redémarrer le serveur. Il ajoute un ordre
de travail a I'appel de service pour effectuer cette action et ’affecte au
groupe de travail des spécialistes serveur :
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Figure 6-10

Demande de redémarrage du serveur Web

&ﬁ Mouveau - Appel De Service

Eichier|£dition Affichage Outlz Actions  Ajde

Taches du personnel du service d'assistance

Gestion des appels de service

=10l x|

[& Enregistrer et famer | Guick call template

x| & mR e v (3.

i, Echéance aujourdhui.

Identificateur I

Etat I Fegistered

Créé par - | IUser System

Appelant - | ISaIIu Copeland

Mom: Sally Copeland
E-mail:
3_copelandizie-gotrading. com
Muméra de téléphone:

Organization | IE-GU Trading Inc.

6 L LDIE || @ L

Elément de co... | I ﬁ
Service - | IM E
Miveau de ser.. = ||Gold 24 u7 O
SLA - ||E-GD 0
Description
IPoor web server performance
Informations
Poor web server performance. Reponze to browser ;I

requests iz very slow. Even text-only web pages are
zerved up slowly, or time out completely. Customers are
placing orders thraugh the telephone hotline instead,
which iz becoming overloaded.

|

Général Ordres de travail | Helationsl Temps.-"EoL“Atl Historique |~ |

Ordres de travail

Apergu |

A|

Enfin, 'appel de service est enregistré et le formulaire est fermé. A ce
stade, ’'appel de service apparait dans la vue de données Services du jour
du groupe de spécialistes serveur, chargé de résoudre cet appel

de service.
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Mise en relation des processus Service Desk

En indiquant tout élément de Service Desk (par exemple, problemes et
modifications) auquel un appel de service est associé, vous aidez les
spécialistes a résoudre les problémes qui affectent I'infrastructure

informatique.

Lorsque vous associez un appel de service & un autre élément de
Service Desk, vous liez les informations. Les spécialistes informatiques,
en collaboration avec le responsable de la gestion des problémes ou des
modifications, peuvent alors commencer a agir :

. . Py .
Figure 6-11 Relation d’un appel de service
2432 - Appel De Service =] ]
Fichier Edition Affichage Outls Actions  Ajde |
[& Ervegistrer et fermer | Default template - | = | §| m | & E| . ‘ @ .
i Echéance dans 6 jours.
Général | Ordres de travail  Felations | Temps/Coiit | Historique |
|dentificateur |32
Etat I Registered j e
Créé par - | Im =] Identificateur i
Appelant - |IM.M @
Maom: Grunner, Gerard -
E-mail: @@invention-ine. com
Muméro de téléphone; 3461
Fanction: Financial specialist j
Organization = |IM ﬂ
Elément d co... v | [APSAP =
Service - | IME ﬂ
Miveau de ser.. « | IM O
5LA - |IME i3
Description
Calculation results in an error after running the monthly ' T0
financial report
Informations
The report waz not completed ;I
Iodifier... Modifier Relati... Associer... Dissocier
LI —Apercu
Salution Modifier Description:
Incident Description:
;I Probléme Description: Calculation emars
Appel de service Description: Calculation results in an emar after running
the monthly v'TD financial report
[
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Identification des roles Service Desk associés

Le role d’opérateur de service d’assistance interagit avec les roles
Service Desk suivants :

Spécialistes

Les appels de service que vous ne pouvez pas résoudre sont
généralement affectés aux spécialistes.

Responsable de configuration

Le responsable de configuration classifie les actifs de I'infrastructure
informatique. Il détermine le format des codes de recherche qui
identifient les EC pour lesquels vous créez des appels de service.

Responsable de la gestion des problemes

Les appels de service que vous signalez sont étudiés par le responsable
de la gestion des problemes, qui doit identifier les incidents récurrents.

Responsable des modifications

Le responsable des modifications étudie les appels de service que
vous enregistrez pour identifier les modifications de facon a la fois
proactive et réactive. Il peut aussi vous demander d’avertir les clients
des modifications qui vont affecter leurs EC.

Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d’assistance et de service dont doit bénéficier un client.

Le responsable du niveau de service affecte directement le degré de
service que vous-méme et le spécialiste peuvent apporter.

Administrateur des personnes et de ’organisation

Le personnel et les utilisateurs finaux de I'infrastructure
informatique constituent la base de votre liste d’adresses.
L'administrateur des personnes et de ’organisation détermine les
données qui « humanisent » chaque EC : les professionnels procurant
Passistance et les propriétaires des EC.

En tant qu'interlocuteur direct, il dépend de vous que les fonctions de
Service Desk soient pleinement exploitées. Si vous n’identifiez pas
précisément les appels de service et si vous ne saisissez pas les données de
facon homogene dans les enregistrements, les spécialistes ne peuvent pas
aider efficacement les clients a résoudre leurs problemes informatiques.
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7 Taches du responsable de la
configuration

Ce chapitre décrit 'approche générale que peut adopter un responsable
de la configuration lorsqu’il met en ceuvre Service Desk. Il indique
également en quoi consiste la gestion des éléments de configuration.
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Gestion des éléments de configuration

La gestion de la configuration est une fonction majeure de Service Desk.
Les éléments de configuration (EC) sont tout ce qui compose
Pinfrastructure informatique, notamment réseaux, gros ordinateurs, PC,
logiciels et périphériques. En tant que responsable de la configuration,
vous devez définir ce qui doit étre considéré comme un élément de
configuration dans votre propre infrastructure. Les EC sont gérés en
méme temps que les contrats de maintenance correspondants dans la
CMDB (Configuration Management DataBase, ou Base de
données de gestion de la configuration).

La Figure 7-1 présente la console CMDB. Le groupe CMDB, dans

la barre de raccourcis, contient des icones destinées a afficher les
informations relatives aux éléments de configuration et aux contrats
de maintenance passés avec les fournisseurs de ces EC :
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Figure 7-1
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Gestion des éléments de configuration

Console CMDB
[=] hp Dpen¥iew service desk _ ||:||1|
Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Ajde
'j = | @ | é{; ﬁ | * > ‘ Recherche avancée.. Stucture de I'élément de configuration (Spstem] =
e Structure de I'élément de configuration
Qrganization | ™" ANT1 / Open / Open B
CMDE || ] [B) MSEXCHANGE 2000 / Micrasaft Exchange 2000

----- [ MSOFFICE2000 / Microsoft Dffice 2000
----- [ MS0UTLOOK2000 / Microsoft Outlook. 2000
----- B MSPOWERP2000 / Microsoft Powerpaint 2000
----- &) M5wORD2000 / Microsoft word 2000 / word
----- B MS=CEL2000 / Microsoft Excel 2000
[—]@ WETHUBOT / Hub 1/ 15.162.65.26
| MSOUTLOOK2000 / Microsoft Outlook. 2000
[ OSHT 4.0 ¢ Microsoft windaws NT4.0
@ Connecté: PRLASO0T / HP Laserjet B5ikx
[ PCRaYO02 / POKAYAK P3 900 Mhz
[ PCR&YO0E / POKAYAK P3 900 Mhz
- PCRAYO04 # PCKAYAK, P3 900 Mhz
----- [E] METHUBOZ /Hub 2 / 15.162.65.32
----- @ METLAMOT / Local Area network 1
----- @ METLAMOZ / Local area Metwork, 2
----- [® WETROUTEROM /ROUTER 1
----- [E WETROUTEROOZ / ROUTER 2
----- [E METROUTEROOZ / ROUTER 3
----- @ METWwWANDT /\wWide Area Metwork 1
----- B2 NSHPLEN A HP- 151020 LI

B4 Elémentls) 2 4

Classement des éléments de configuration par
catégories

Quels sont les éléments de configuration de votre infrastructure
informatique ? Un responsable de configuration peut estimer que ses EC
sont non seulement les gros ordinateurs et les PC, mais aussi les souris,
les appareils photo numériques et les tapis de souris, alors qu'un autre
ne désignerait que les gros ordinateurs et les PC.

Lorsque vous déterminez le niveau de détail de vos EC, n’oubliez pas
qu’en appliquant un systeme homogéne et affiné vous pouvez localiser
plus précisément les points faibles de votre service informatique.

Par exemple, si un PC est incapable d’exécuter un programme par
manque de RAM, il serait plus exact de cibler la prochaine mise a niveau
sur la RAM que sur le PC complet. Si le PC et la RAM sont des EC
distincts, le cofit de la mise a niveau sera réduit au minimum.
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Enregistrement des éléments de configuration

Pour enregistrer vos éléments de configuration, vous disposez de
plusieurs possibilités :

¢ Formulaire Nouvel élément de configuration

e Utilisation de I’Assistant de génération ’EC

Utilisation du formulaire Nouvel élément de
configuration
Si vous devez créer un faible nombre d’éléments de configuration, ou si

ceux-ci ont peu de points communs ou aucun, utilisez le formulaire
Nouvel élément de configuration.

Figure 7-2 Nouvel élément de configuration
# Mouveau - Elément De Configuration 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et famer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .
Général | Servicesl SH et pannel Utilisateursl EC parentsl EA I 4
|dentificateur I
Code de lechEI___ILAND‘I Etat I j
Mom 1 T
Local area netwark, ;I e INon efi
Catégorie |'1g= Hardware / Input / Metwork / Mebwe
Fiépertaire I ﬂ
— Adrinistrateur
Personne admi..» | I @
Groupe de tra... | Iwm g
LI Organization a... » | Iﬂmm ﬂ
Mom 2
;I Délocalisé vers + | I ﬂ
Fiemarque
[ =
Adresse 1P I
Emplacement |Im ﬂ
arque - | I g
Muméro de série I
2 &
Hombre d'installatio.._|1 ﬁ LI
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Lorsque vous créez des EC, les champs ci-dessous sont toujours
obligatoires :

Code de recherche

Si vous appliquez un systéme de dénomination a votre code de
recherche, les autres utilisateurs pourront plus rapidement identifier
chaque EC.

Si un tel systéme est déja en place dans votre société, Service Desk
vous permet de I'intégrer a vos codes de recherche. Ainsi, vos contacts,
utilisateurs, spécialistes et responsables peuvent identifier les EC par
un systeme qui leur est familier. Si votre convention de dénomination
attribue un code de recherche unique a chaque EC, Service Desk peut
la respecter.

E at

Si vous cliquez sur la fleche en regard du champ Et at , la liste des
codes d’état pouvant étre appliqués aux nouveaux EC s’affiche.

Les utilisateurs de Service Desk qui créent des EC ne peuvent pas
saisir de réponse en texte libre ; ils doivent puiser dans la liste que
vous avez élaborée en collaboration avec 'administrateur systéme de
Service Desk. Par exemple, pour indiquer qu'un EC a été commandé,
il faudra sélectionner Commandé dans la liste.

Nonbre maxi mal d’installations

Nombre maximal d’installations d’'un EC non unique autorisées.
Lorsqu’un EC est unique, cette valeur passe a 1 automatiquement.

D’autres champs peuvent étre aussi obligatoires, selon les parameétres
définis par la direction de votre infrastructure informatique en
coopération avec 'administrateur systéme de Service Desk. Les champs
obligatoires apparaissent par défaut en gras. Vous pouvez en modifier
Papparence afin d’en faciliter 'identification.
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Utilisation de ’Assistant de génération d’EC

Si vous devez enregistrer des lots d’éléments de configuration similaires
ou identiques, faites appel a ’Assistant de génération d’EC. Cet assistant
vous aide a réaliser les opérations nécessaires, depuis la définition du
modele jusqu’a la détermination du format des codes de recherche. Vous
pouvez afficher ensuite un résumé des éléments de configuration créés
présentant également en détail ceux n’ayant pas pu I’étre. Pour obtenir
des instructions plus détaillées sur I'utilisation de I'assistant de
génération d’EC, consultez ’aide en ligne Service Desk.

118 Chapitre 7



Taches du responsable de la configuration
Affichage des éléments de configuration

Affichage des éléments de configuration

Laffichage des EC est simplifié si vous avez créé un systéme de
dénomination de codes de recherche régulierement utilisé par les autres
utilisateurs de Service Desk.

Vous pouvez accéder aux éléments de configuration et les consulter de
diverses facons depuis la console Service Desk. Vous pouvez afficher les
EC a partir de la vue de données Elément de configuration. Vous pouvez
également procéder comme suit :

e Sélection d’une action de vue d’ensemble parmi celles proposées dans
le menu Act i on. Par exemple, lorsque vous consultez la liste de tous
les services, vous pouvez sélectionner une action de vue d’ensemble
pour afficher tous les EC gérés par le service de gestion des
opérations mis en évidence.

e Sélection d’'une action de vue d’ensemble parmi celles proposées par
les boutons de recherche d’élément. Par exemple, lorsque vous
enregistrez un appel de service, vous pouvez sélectionner une action
de vue d’ensemble pour afficher tous les EC utilisés par 'appelant.

e Sélection de la commande Recher che avancée.

Pour plus d’informations sur l'utilisation du menu Act i on, des boutons
de recherche d’élément ou de la commande Recher che avancée,
consultez 'aide en ligne de Service Desk.
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Mise a jour des éléments de configuration

Lorsque vous affichez des EC, vous pouvez aussi saisir de nouvelles
données dans leurs enregistrements, si votre role utilisateur vous y
autorise. Voici des exemples de situations pouvant donner lieu & une telle
mise a jour :

¢ changement de propriétaire ;
¢ modification d’'informations sur un contact ;
e changement d’état.

Vous pouvez utiliser des ordres de travail pour planifier la mise a jour
automatique d’EC. Pour plus d’informations, reportez-vous a la section
« Mise a jour des EC en fonction des ordres de travail », page 154.
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Désignation de pannes occasionnelles

Vous pouvez spécifier les détails relatifs a des pannes occasionnelles
(récurrentes) d’'un EC. La planification de pannes occasionnelles offre les
avantages suivants :

e Le personnel du service d’assistance peut répondre aux appels
de service enregistrés lors de la panne occasionnelle d'un EC.
Les appelants peuvent étre informés de la panne et du délai prévu de
remise en service de 'EC.

¢ Les informations relatives aux pannes occasionnelles peuvent servir
a supprimer les messages signalant la défaillance d’'un noeud dans
OpenView Operations, comme décrit a la section « Transmission des
informations relatives aux pannes & OpenView Operations »,
page 153.

Si un EC fait 'objet d’'une panne prévue occasionnelle, ces informations
peuvent étre enregistrées dans l'ordre du travail impliquant la panne,
comme décrit a la section « Planification de pannes occasionnelles »,
page 151.
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Figure 7-3 EC faisant 'objet de pannes occasionnelles

% Nouveau - Elément De Configuration

I Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

=10l x|

‘ ™ M = Nouveau - Panne Périodique x| |§| U} | & E,|A V|@ .
— Date panne
s SN et parne Utilisateursl EC parentsl ECerd I 4
Ident | Début de la pa... Im j |
or
Cod | Fin de la panne |23:45:DD j I
’D”‘”“ ~ Périndicité [Man defin
er
P (+ Hebdomadaire 1 I
et... A
I Lundi
IV Mardi
[ Mercredi ;I =
I Jeudi J
[T Wendredi
Mo r Stamedl LI
Oper I Dimanche _I Début de la panne: 22:00:00 -
Fin de la panne: 23:45:00
 Annuelle Oceurs every week on:
Tous/Toutes les I j I ﬁ e LI
Adre: [ Plage de périodicité
Début Jotsm /02 |
Empl | Fin | FIAEZK] =]
Marg
Hurm
W L Supprimer | QK | Annuler |
Rl ey ey Ill |
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Suppression d’éléments de configuration

Il est relativement simple de supprimer des éléments de configuration,
mais cela doit cependant étre effectué avec soin. Lorsque vous voulez
supprimer un EC, tenez compte de I'importance des relations que vous
avez créées. Si deux EC sont liés, la suppression de I'un d’eux peut poser
des problemes. Prenons I'exemple d’'un utilisateur dont I'ordinateur
présenterait des dysfonctionnements. Les spécialistes ne parvenant pas
a corriger le probléme, 'ordinateur est estimé irréparable et il est
remplacé. Lorsque vous tentez de supprimer ’'EC, un message peut
s’afficher pour vous rappeler que 'enregistrement est encore lié 4 un
appel de service. Vous devez donc supprimer la référence a I'ordinateur,
dans 'enregistrement de 'appel de service, avant de supprimer 'EC

de la CMDB.
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Création de relations entre des éléments de
configuration

Les entrées de type élément de configuration doivent non seulement
contenir des informations spécifiques sur chacun des actifs composant
votre infrastructure informatique, mais également expliquer les
relations entre ces actifs. Si vous avez identifié un ordinateur

comme étant un EC, et son moniteur comme un autre EC, un mauvais
fonctionnement du moniteur affectera 'ordinateur et vice versa.

Il est nécessaire d’exprimer la relation entre ces deux éléments.

Avec Service Desk, vous pouvez assurer cela de plusieurs maniéres.

Chaque EC peut étre un composant d’'un autre EC. Dans un tel cas,

il faut établir une hiérarchie parent-enfant. Dans ’exemple qui précede,
Pordinateur peut étre considéré comme le parent et le moniteur comme
Ienfant. Dans une relation parent-enfant, ’enfant ne peut pas
fonctionner correctement sans son parent. Ce type de relation crée

une hiérarchie entre les EC.

Vous pouvez aussi établir des relations entre EC sans hiérarchie. Si vous
créez une relation directe entre des EC, ceux-ci sont sur le méme niveau.
Cela est le cas, par exemple, entre un PC et une imprimante laser
réseau. Ces deux appareils sont au méme niveau car ils peuvent
fonctionner correctement ’'un sans I'autre.
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Scénario : Enregistrement d’un lot de PC

Patrick Dupond, responsable de la configuration chez Invention S.A., est
chargé d’enregistrer un nouveau lot de six PC commandés par le service
de développement. Il choisit d’utiliser ’Assistant de génération d’EC.

Figure 7-4 Lancement de ’assistant de génération d’EC
3 hp DpenView service desk =]
Fichier Edition Affichage Favors Outils | Actions Aide

'j'ﬁ"|§| 3 ﬁ|)(_|.£é‘=§|ﬂéférences... I)Ie] - »
ervice Desk %3 Appels ouverts pour cet EC... _

Organization |[———————— @ Appels pour ces EC de catégorie. -
CMDEB |Code derecherche %3 Ensemble des appels pour cet EC... |Un|q... I;I

NETWisNO @ Enzemble des incidents pour cet EC..

0SHPU=10 @ Ensemble des modifications pour cet EC... 0 System)] a

DSHPU=110M @ Enzemble des problémes pour cet EC... 0 System] u

DSHPUX11002 @ Incidents ouverts pour [EC... 0 System)] a

OSNT4.0 @ Modifications ouvertes pour cet EC... 0 System] u

D5wiN2000 @ Froblémes ouverts pour cet EC... 0 System)] a

D5WINgS @ Problémes pour cet EC de catégorie. .. 0 System] u

PCRAYO0T @ Stucture de 'EC... a

PCKAYO02 e O

PCEAYDOR '_r; AF:tlon intelligente Bloc-notes O

PLKAY0A = ARIEE O

PCKAYO0S | O

PCEAYO0E BLEnEss O

PCKAYOO7 PCKAYAK P3900 ... US4 Business PC O

PCKAYO0DS PCKAYAK P3 900 ... USa0 Business PC O

PCKAYO0S PCKAYAK P3 300 ... 5403 Business PC O

PCKAYO10 PCKAYAK P3300 ... USa403 Business PC O
PCKAYOS PCKAYAK P3300 ... EURO.. Barcode Reader O LI
54 Elémentis) [ =2 4

I1 choisit un modele préexistant qui a été configuré pour stocker
la plupart des caractéristiques du type de PC commandé
(PC Hewlett-Packard Kayak) :
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Figure 7-5 Sélection du modele adéquat

Assistant De Génération D'EC

Quel modéle souhaitez-vous utiliser ?

= NNM_NUDE

£ NNM_PRINTER
£ NNM_SEGMENT
£ OVOSERVICE
£ OVOUNIXCI
& OVOWINDO
i
< RADISADMIN V4

£ RADIACPU

£ RADIADISK

£ RADIAMOUSE

£ RADIADS

i RADIASOFTWARF LI

< Retour I Suivant » I Annuler |

Patrick indique ensuite le nombre d’EC requis (six) et ouvre le modele
dans un formulaire afin de modifier les parametres qui s’appliquent a ce
lot de PC particulier :

Figure 7-6 Modification du modele

Assistant De Génération D'EC

Un certain nombre de champs seront
copiés & partir du modéle sélectionng.
Wous pouvez modifier ces champs

Combien dEC souhaitez-vous 3 3:

geénérer 7

< Retour | Suivant » | Annuler |

Les parametres spécifiques de ce lot de PC comprennent le parent
(les PC sont ajoutés au concentrateur réseau 1).
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Figure 7-7

Figure 7-8

Désignation de ’EC parent

Générall Servicesl SH et pannel Utiizateurs ~ EC parents | EC enfantsl EC associés 4 I M
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Scénario

2|

: Enregistrement d’un lot de PC

-

Code de rech...

Mom 1

Mo 2

Muméra de série

U.. | Mombre dinsta..

NETHUEBO1

Hub 1

15.162.65.26

1

Chaque PC est fourni avec un systéme d’exploitation particulier et des
logiciels pré-installés, qui sont associés en tant quEC enfants :

Désignation des EC enfants

Générall Servicesl SH et pannel Utilisateursl EC parentz  EC enfants | EC asso 4 I ’I

21|

Code de rech... |Mom 1 Mo 2 Muméra de sé...|U..| Mombre dinst...
MSOFFICE20... | Microsoft Offic... Od 1000
05WINZ000 | Microsoft 'Win... O 1000

-

Les codes de recherche de ce lot de PC prolongent le schéma de code de
recherche existant (PCKAYnnn) :
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Figure 7-9 Désignation des codes de recherche

Assistant De Génération D'EC

Sélectionnez un bloc de création danz a liste suivante pour
deéfinir un code de recherche [un suffise est requiz car un code de
recherche unique doit &tre généré)

[ Préfize : I
[¥ Code de recherche du modéle PCEAYAK.
¥ Suffize

" |dentificateur fonctionnel de IEC généré

{* Muméro de séquence avec lol |3 3:
€ Constante : I

Format de code de... IF'CKAYAKDD‘I

< Retour I Suivant » I Annuler |

Etant donné que le systeme de numérotation des codes de recherche est
déja utilisé et que 'option d’application de codes de recherche uniques est
sélectionnée en tant que parametre général, Service Desk affiche un
message d’avertissement indiquant que la numérotation ne commencera
pas a 001 mais a la premiére valeur disponible :

Figure 7-10 Avertissement de code de recherche
Avertissement
One or more searchcodes already exist.
If you chooge to continue the first available
zequence number will be chozen automatically for

one or more Cls. However, the sequence number will
hot exceed 939,

Do you wish to continue?

Une fois les EC créés, Patrick affiche le rapport de création d’EC :
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Figure 7-12
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Scénario : Enregistrement d'un lot de PC

Affichage du rapport de création d’EC

[=] Apergu Avant Impression

‘ B[] Mise en page... | @ Imprimer... | Publier... | FEermer

=10l x|

Eléments de configuration générés

Numaéro | Identificateur

| Code de recherche Réussite |

e

26/07/02 12:13

L R N I S R

82 PCEATAKO001001 O
83 PCEAYTAKO01002 O
84 PCEAYTAKO01003 O
85 PCEATAKO01004 O
86 PCEAYTAKO01005 O
87 PCEATAKO01006 O

Nl

Enfin, Patrick affiche la hiérarchie des nouveaux EC :

Nouvelle hiérarchie d’EC

[=] hp DpenYiew service desk

Fichier Edition|gffichage Favoris Outils  Ajde

=10l x|

9-2 & ¢ mElX

‘ Recherche avancée.. Stucture de ['élément de configuration (System] =

sl Structure de I'élément de configuration

DeriEalan [ NETHUBQT / Hub 1/ 15.162.65.26

al
=)

el

H

al
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CHMDB [ PCrAYD01 / PCKATAK P3 S00Mhz
[ PCKAYD0Z2 / PCKAYAK P3 900 Mhz
[ PCKAYDO03 / PCKAYAK P3 900 Mhz
[ PCKAYD04 / POKAYAK P3 900 Mhz
[ PCRAYAKODZ2 ¢ PCKAYAK P3 900 Mhz
PCKAYAKONZ / PCKAYAK P3 900 Mhz
[E) MSOFFICE2000 / Microsoft Office 2000
0SWwAN2000 / Microsoft Windows 2000 advance server
[ PCKAYAKDD4 £ POKAYAK P3 900 Mhz
[ PCKAYAKDOS / PCKAYAK P3 900 Mhz
[ MSOFFICE2000 / Microsoft Dffice 2000
B 05WINZ000 / Microsoft Windows 2000 advance server
[ PCKAYAKDDG / PCKAYAK P3 900 Mhz
- PCKAYAKOOTO02 / PCRAYAK P3 900 Mhz
[ MSOFFICE2000 / Microsoft Dffice 2000
JE OSNHTAD / Microsaft Windows NT4.0
[ PCKAYAKDD003 / PCKAYAK P3 900 Mhz
[ PCKAYAKDD1004 / PCKAYAK P3 900 Mhz
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[E) MSOFFICE2000 / Microsoft Office 2000
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Identification des roles Service Desk associés

Les taches que vous assurez en tant que responsable de la configuration
affectent directement la plupart des réles Service Desk. Vous devez
déterminer les roles ayant accés aux EC et aux contrats de maintenance,
mais également développer des conventions et des procédures réalistes.

Vous pouvez interagir notamment avec les roles Service Desk suivants :

Administrateur systeme

Vous pouvez travailler en collaboration avec ’'administrateur
systéme en qui concerne l'acces aux EC, les vues des données,

les modeles et la création de champs obligatoires pour les EC
qu’utilise votre société. Ladministrateur systéme met en ceuvre vos
plans, et détermine les rdles ayant acces aux EC et aux éléments des
contrats de maintenance.

Personnel du service d’assistance

Les opérateurs du service d’assistance utilisent les EC pour
enregistrer les appels de service.

Spécialistes

Les spécialistes utilisent les EC pour résoudre les appels de service
et les incidents.

Responsable des modifications

Le responsable des modifications étudie les EC que vous enregistrez
pour identifier les modifications & apporter de facon proactive et
réactive. De plus, il peut vous consulter concernant les modifications
des EC et 'acquisition de nouveaux EC.

Responsable de la gestion des problemes

Le responsable de la gestion des problémes utilise les EC que vous
gérez pour identifier les incidents récurrents.

Administrateur des personnes et de 'organisation

Le personnel et les utilisateurs finaux de 'infrastructure
informatique constituent la base de votre liste d’adresses.
Ladministrateur des personnes et de 'organisation détermine les
données qui sont liées a chaque EC, en collaboration avec les
professionnels du service et les propriétaires des EC.
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8 Taches des spécialistes

Ce chapitre décrit les taches que doivent assumer les personnes chargées
de fournir les services et de maintenir le niveau de ces derniers.
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Administration des actions des spécialistes

La console Service Desk est le principal outil dont vous disposez

pour gérer les appels de service soumis par les clients, les contacts,

les responsables des modifications et les responsables de la gestion des
problemes, et pour répondre a ces appels. Cette console vous permet
d’effectuer les taches suivantes :

sélectionner les appels de service ouverts soumis par les
utilisateurs ;

répondre aux incidents ;

afficher l’historique des EC et les informations concernant ceux-ci ;
définir I’état d'un appel de service ;

définir ’état d'une demande de modification ;

modifier les appels de service et les incidents existants ;

saisir les informations relatives & vos heures de travail.

Le groupe Service Desk contient des raccourcis vers tous les processus
que vous pouvez administrer. Si vous cliquez sur n’importe quel
raccourci, par exemple Appel de service, une table par défaut de tous les
appels de service s’affiche. Pour trier les appels de service ouverts dans
Pordre croissant ou décroissant, il vous suffit de cliquer sur la boite
située dans la partie supérieure de 'affichage. Vous pouvez utiliser la
vue Services du jour pour afficher chaque élément qui vous est affecté ou
a votre groupe de travail.

Pour plus d’informations sur I’édition et la manipulation des processus
relatifs aux appels de service, consultez 'aide en ligne de Service Desk.
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Réception des appels de service

Lorsqu’un appel de service est affecté a votre groupe de travail pour
traitement, vous devez consigner en détail les mesures que vous prenez
pour le résoudre. Cependant, il est préférable que vos heures de travail
soient consacrées a la résolution des incidents de l'infrastructure
informatique plutét qu’a des formalités administratives. En cela,
Service Desk vous simplifie la tiche, méme s’il vous reste encore
certaines informations de base a consigner pour garder une trace du
travail que vous accomplissez.

Vous décrirez votre travail pour les raisons suivantes :

¢ les solutions sont fournies directement au client ;

¢ les solutions peuvent étre réutilisées ;

¢ les solutions peuvent étre utilisées en action préventive.
Les champs ci-dessous sont toujours obligatoires :

e HEat

Il existe six valeurs d’état par défaut. Ladministrateur systeme
Service Desk peut avoir modifié leurs noms, mais leur fonctionnalité
reste la méme. Il peut aussi avoir ajouté d’autres états. Les valeurs
d’état par défaut sont les suivantes : enr egi stré, en cours, en
attente,termné,infornéetferng.

e Description

Vue d’ensemble du probléme.

D’autres champs peuvent étre aussi obligatoires, selon les parameétres
définis par la direction de votre infrastructure informatique en
coopération avec 'administrateur systéme de Service Desk. Les champs
obligatoires apparaissent par défaut en gras. Vous pouvez en modifier
Papparence afin d’en faciliter 'identification.
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Affichage des appels de service

Sur la console Service Desk, vous pouvez afficher des appels de service
sélectionnés selon vos critéres, par exemple par spécialiste. La barre
d’outils vous permet de visualiser les informations par :

e sélection d’'une action de vue d’ensemble parmi celles proposées dans
le menu Action;

e gsélection de Recher che avancée dans le menu Qutil s.

Pour plus d’informations sur l'utilisation du menu Act i on ou de la
commande Recher che avancée, consultez I’aide en ligne de
Service Desk.

Mise a jour des appels de service

Lorsque vous répondez a des appels de service, a des incidents et a des
demandes de modification, vous devez consigner les informations
appropriées dans l'ordre de travail dans Service Desk. Celui-ci contient
tous les détails du travail que vous avez effectué ou devez effectuer. Pour
plus d’informations sur les opérations nécessaires pour mettre a jour un
élément de Service Desk, consultez 'aide en ligne de Service Desk.

En général, lorsque vous répondez a un élément de Service Desk, vous
devez enregistrer toutes les mesures prises suite a la demande du client.
A partir de vos solutions, tant temporaires que définitives, un Forum
aux questions précis peut étre élaboré. En accédant au FAQ a l'aide

des pages de service, les clients peuvent résoudre eux-mémes certains
problemes courants, ce qui vous permet de vous consacrer a la résolution
des événements.

Fermeture des appels de service

Selon les processus appliqués au sein de votre entreprise, vous devrez
peut-étre fermer un appel de service une fois que vous I'avez résolu ou
découvert une solution. Veillez a entrer une solution concise, et a faire
passer I'état de I'appel de service a Fer né.

Vous devez aussi achever de renseigner 'ordre de travail. Si des ordres
de travail ont été créés et associés a 'appel de service, fermez-les avant
de fermer I’appel de service. Pour plus d’informations sur les ordres de

travail, consultez 'aide en ligne de Service Desk.
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Création d’appels de service de sous-contrat

Si une analyse révele que vous devez faire appel a un autre fournisseur
de services pour résoudre la cause profonde d’un appel ou incident, vous
pouvez créer un « appel de service de sous-contrat ». Service Desk copie
automatiquement les informations de 'événement concerné, et vous
enregistre en tant qu’appelant. Pour plus d’'informations sur la création
d’appels de service de sous-contrat, consultez I’aide en ligne de

Service Desk.

Scénario : Création d’un appel de service de sous-contrat
impliquant un fournisseur de services de gestion des opérations

Un incident créé dans Service Desk signale que les indicateurs de
performance d’une session de base de données dépassent le seuil admis.
Le service d’assistance peut avoir déja lié plusieurs appels a cet incident
et il est possible que I'incident ait été affecté au groupe de travail de
gestion de la base de données.

Le groupe de travail de gestion de la base de données estime que les
performances médiocres résultent du fait qu'un administrateur UNIX®
a changé les parametres systéeme du serveur UNIX sur lequel la session
est exécutée. Le groupe met en place une solution temporaire consistant
a changer les parameétres de la base de données. Le service d’assistance
peut fermer les appels des clients et indiquer que I'incident est en cours
de traitement. Cependant, celui-ci n’est pas fermé a ce stade.

Le groupe de travail de gestion de la base de données crée un appel de
service de sous-contrat a partir de I'incident et I'affecte au groupe de
travail chargé de la gestion du serveur. Lappel demande que les valeurs
initiales des parametres systéemes UNIX soient rétablies.

Lorsque le groupe de travail de la base de données est avisé que les
changements ont été annulés, il rétablit ses propres parametres et ferme
I'incident d’origine.
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Scénario : Création d’un appel de service de sous-contrat
impliquant un fournisseur de services fonctionnels

Un incident relatif a la performance d’'un service Internet fourni a un
client est détecté. Son origine semble étre une diminution de la capacité
du service de connexion a Internet fournie par un prestataire externe.

En interne, une solution provisoire est mise en place pour redistribuer la
capacité restante afin de maintenir les niveaux de service.

A partir de I'incident, un appel de service de sous-contrat est créé et
affecté au fournisseur du service d’acces au backbone afin de lui
demander de restaurer la capacité du service de connexion a Internet.
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Association d’éléments de Service Desk

Llassociation d’éléments de Service Desk vous permet de résoudre
proactivement les problemes de I'infrastructure informatique.

Elle fournit en effet des informations supplémentaires concernant des
appels de service ayant des points communs. Pour connaitre les éléments
de Service Desk associés, il vous suffit de cliquer sur 'enregistrement.

Si un élément de Service Desk est fermé, consultez la solution pour
savoir si le probléme est une erreur connue, ou s’il a fait 'objet d’'une
solution. En vérifiant les appels de service, incidents, modifications,
projets ou problémes associés, vous pouvez gagner un temps
considérable. La figure ci-dessous illustre un appel de service associé a
un probléeme :
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Figure 8-1 Onglet Relations d’un appel de service
#7932 - Appel De Service 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et famer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
Générall Ordres de travail Felations | Temps.-"EoL“Atl Historiquel
Identificateur |32
Etat I Fegistered j I pei
Créé par - | I@M £=] Drescription
Appelant - |Imm @
Mom: Grunner, Gerard -
E-mail: @invention-inc.com
Muméra de téléphone: 3461
Fonction: Financial specialist LI
Organization  + | IM ﬂ
Elément de co.. v | [APSAP =l
Service - | IMQ E
Miveau de ser.. « | Il&‘roﬂm} O
SLA + | [Desktop 5]
Description
Calculation results in an emor after rnning the monthly Y TD
financial report
Informations
The report waz not completed ;I
Modifier... Modifier Relati.. Azsocier.. Dissocier
LI —Apercu
Solution Moditier Description:
Incident Description:
;I Probléme Description: Calculation erors
Appel de service Description: Calculation results in an error after running
the monthly YT financial report
=
2 . N
Scénario : Analyse d’un probleme
Gérard Barne, membre du groupe Spécialistes serveur chez Invention
S.A., est chargé d’analyser les performances d'un serveur Web pour
identifier la cause profonde de ses mauvaises performances (voir
« Scénario : Enregistrement d’un probleme », page 167). Il ouvre l'ordre
de travail qui lui a été affecté, consulte 'onglet affichant les relations
avec d’autres éléments de workflow et ouvre le probléme associé :
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Figure 8-2

Ed| 754 - Ordre De Travail

Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
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Affichage de 'ordre de travail

=10l x|

[& Enregistrer et famer | Drefault template

X &t mRe v (B,

Géngral | EC/ Pannel Prédécesseura’Successeurl Temps/ 4 I 4

Identiicateur |754
Etat I Mew j
Description
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e [
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[Frcki

!EIF'U load to high on ‘web Server

Recherche Avancée

[= Je i |E)

Affichage Fapide

Mouveau %

Actions 3

En consultant ’onglet Relations dans le probleme, il peut observer que le
probléme est associé a un incident par une relation « DG a » :
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Figure 8-3 Affichage des détails de 'incident
“H| 243 - Probléme 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
nEnregistreretfermer| '|X|§|@|é{,ﬁ|4'|@v
i/ Echéance danz 4 jours.
Générall Ordres de travail Felations | Temps.-"EoL“Atl Historiquel ]
Identificateur |243
Etat I Fegistered j ﬂl
Type . | Description
Description -
IEIF'U lnad ta high on 'Web Server
Elément de co... = | |SRYHPO0 ﬁ
Mom 1: Dpentfiew 3 Webserver ﬂ
Mom 2: Dpentfiew 3 Webzerver
Adressze [P 127.0.0.1
Emplacement: LI
Informations
[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
Salution
Solution provisoire
LI Modifier... | Modifier Rel... | Azsocier.. Dissocier | zl
I1 ouvre I'incident afin d’en étudier les détails :
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Affichage des détails de 'incident

“H| 243 - Probléme 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |

& Enregistrer & '|X|§|@|é{,ﬁ|4'|@v

-

Générall Ordres de travail Felations | Temps.-"EoL“Atl Historiquel

Identificateur |243

Etat I Registered j Apercu |
Type A Id... | Description

Description Daa |31 [165 |CPU battleneck detected. CPU usage ..

IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Elément de co... = | |SRYHPO0 ﬁ

Mom 1: Dpentfiew 3 Webserver ﬂ
Mom 2: Dpentfiew 3 Webzerver
Adressze [P 127.0.0.1

Emplacement: LI
Informations
[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
E
Salution
=
[~
Solution provisoire
=
LI Madifier... | Modifier Fel... | Aszsocier... | Dizzocier LI

Sur la base des informations fournies dans I'incident, Gérard utilise les
entrées du fichier journal et les informations de diagnostic pour établir
un rapport détaillant le motif de charge du serveur au cours de la journée
et de la semaine. Ce rapport montre qu’a certains moments de la journée,
le serveur recoit des demandes d’affichage de pages Web a un débit
supérieur a celui qu’il peut prendre en charge. Le serveur Web héberge
un site Web de e-commerce et sa popularité a été sous-estimée lors de la
planification fonctionnelle.

Gérard joint le rapport a 'ordre de travail, passe son état a Prét et le
ré-affecte a I'initiateur, lequel peut alors évaluer les modifications a
effectuer a la lumieére des commentaires de Gérard (voir « Scénario :
Proposition d'une modification », page 170) :
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Figure 8-5

Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

Liaison du rapport a ’ordre de travail
E8| 754 - Ordre De Travail

=10l x|

[& Enregistrer et famer | Drefault template

- X|alseale v D,

kg
Général | EC/ F'annel Pré Ajouter pigce jointeiwl Temps/ 4 I »

Identiicateur |754
Etat EEEETRA ~ |
Description

Investigate CPU loading on web server

Informations

w'e need to find the root cause for the low web server ;I
performance. See incident and service call related to
problem for details.

Impact | =l

Pricrité | =l

Date limite | =l

Fin réelle | =l
— Affectation

Aungouped.. v | IDesktog Specialists

A une personne « | I

Flus Etat d'affectation: Mouveau

Helpdesk

Depuis un groupe de travail:

Depuis une personne: User,

2 |m

Lo L Iv]

Fiépertaire I

Catégorie |E0mmunic:ation

Code de fermeture I

== |

— A3s0OCIE &

Incident - | I

Appel de zervicew | I

Probleme - | !EIF'U load to high on ‘web Server

Maifier - | |

[= Je i |E)

W)

Feport.doc
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Identification des roles Service Desk associés

Votre réle en tant que spécialiste interagit avec les roles Service Desk
suivants :

e Responsable des modifications

Le responsable des modifications peut créer une demande de
modification que vous serez chargé de mettre en ceuvre.
Une demande de modification s’accompagne d’ordres de travail.

Le responsable des modifications étudie les appels de service que
vous résolvez pour identifier les modifications de facon a la fois
proactive et réactive. Il peut aussi vous demander d’avertir les clients
des modifications qui vont affecter leurs EC.

¢ Responsable de la gestion des problemes

Le responsable de la gestion des problemes peut créer une requéte
signalant un probléme que vous serez chargé d’analyser.

Les requétes signalant un probléme peuvent étre associées a

des ordres de travail.

¢ Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d’assistance et de service dont doit bénéficier un client.

Le responsable du niveau de service doit tenir compte de vos
ressources et de votre temps de réponse pour créer des SLA réalistes.
Pour tous les processus Service Desk, votre temps de réponse doit
étre aligné avec I’accord passé par ce responsable avec les
utilisateurs finaux.

e Personnel du service d’assistance

Les appels de service enregistrés par les opérateurs du service
d’assistance et que ces derniers ne peuvent pas résoudre vous
sont affectés.

Chapitre 8 143



Taches des spécialistes
Identification des réles Service Desk associés

144 Chapitre 8



Taches du responsable des
modifications

La gestion des modifications implique la gestion des modifications
planifiées de votre infrastructure informatique. Elle recouvre la
planification des modifications, la diffusion d’'informations détaillées sur
celles-ci, la planification des pannes et la suppression de modifications.
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Gestion des modifications

Vous pouvez identifier les modifications dans Service Desk a partir de la
console principale. Lorsque vous voulez ajouter une modification, un
formulaire similaire a celui qui est illustré ci-dessous s’affiche :

. . ope .
Figure 9-1 Formulaire de nouvelle modification
T Nouveau - Modifier =] ]
Fichier Edition Affichage Outile Actions Ajde |
[& Enregistrer et fermer | Default termplate - | * |§| 0] | & g| ~ v | @ .
Général | Ordres de tlavalll Helatlonsl Prédécesseula’Successeurl Temp 4 I »
|dentificateur I
Etat IHEgiStE'Ed j Impact ISupérieur [Site / organisation affecté) j
ml I @ Priarite Ii'ﬂ Supérieur j
D ate limite |2B£3£U2 130 |
Description )
dd estra processon o handle extra load of the 'web Fin réelle I
Server
— Affectation
Elément de co.. - | [SEVHPOO4 El| | s goued. - | £l
Informations
The 'web Server right now iz not capable of handling ;I MI I @
the huge amount of requests, therefore an extia . o
processor wil be added Plus gsepgilgli;ggrnupe de travait Metwark ;I %
Depuiz une personne: Trout, Helen
e
Fépertoire I
Catégarie IUananned
= Classification |Inc:ident.-"pr0bléme
Salution
= Code de fermeture |
Projet - | I@ ﬂ
E
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Approbation des modifications

En matiere de technologie de I'information, pour fournir des prestations
stratégiques, il faut prendre des décisions rapidement. Or, pour que les
niveaux de service convenus soient respectés, il est fréquemment
nécessaire que chaque étape du processus de gestion informatique soit
validée par une autorisation. La participation de spécialistes aux prises
de décision avant la mise en ceuvre d’'un systéeme informatique a une
influence majeure sur la productivité. En phase d’autorisation des
différents processus, la recherche manuelle des problemes nécessitant
une action corrective est contre-productive et représente une perte

de temps.

Service Desk fournit un mécanisme structuré orienté processus pour
gérer et autoriser ces processus. Pour un apercu du processus
d’approbation dans Service Desk, reportez-vous a la section

« Présentation de la fonction Approbation », page 52.

Visualisation des modifications

Vous pouvez accéder aux demandes de modification et les consulter de
diverses facons depuis la console Service Desk. Vous pouvez afficher les
modifications a partir de la vue de modification de données. Vous pouvez
également procéder comme suit :

e Sélection d’une action de vue d’ensemble parmi celles proposées dans
le menu Act i on. Par exemple, lorsque vous consultez la liste de tous
les EC, vous pouvez sélectionner une action de vue d’ensemble pour
afficher toutes les modifications qui affectent 'EC mis en évidence.

e Utilisation de la commande Recher che avancée.

Pour plus d’informations sur l'utilisation de la commande Recher che
avancée ou du menu Act i on, reportez-vous a I’Aide en ligne de
Service Desk.

Mise a jour des éléments de configuration

Si vous planifiez des ordres de travail a changer des requétes impliquant
des modifications des valeurs d’attributs des éléments de configuration,

vous pouvez déclencher la modification automatique aussitét que 'ordre
de travail atteint un état donné. Voir « Mise a jour des EC en fonction des
ordres de travail », page 154.

Chapitre 9

147



Taches du responsable des modifications
Gestion des modifications

Fermeture des demandes de modification

Lorsque vous étes prét a fermer une demande de modification,
vous devez faire passer I'état de celle-ci a Fer neé.

Il peut arriver que vous soyez obligé de fermer une demande de
modification n’ayant nécessité aucune action. Par exemple, une demande
de modification entrée par erreur ou dupliquée ne requiert aucune action
et doit étre fermée ou supprimée.

L'équipe de gestion de l'infrastructure informatique de votre société peut
déterminer comment procéder dans de tels cas. En cas d’appel dupliqué,
vous disposez de deux options :

e  Supprimer la modification

Si ’équipe de gestion vous demande de supprimer la totalité des
fichiers sur Service Desk, procédez avec soin (voir Figure 9-2).

Si vous utilisez CTL+D, I'enregistrement sera définitivement effacé de
Service Desk. Si un opérateur du service d’assistance a associé la
modification & d’autres appels de service ou incidents, des problemes
peuvent se poser dans votre CMDB.

e Remplacer ’état par Fer né

Liéquipe de gestion peut décider que I’état doit étre remplacé par
Fer né si, par exemple, la demande de modification est dupliquée.
Bien qu’il soit possible de sélectionner Annul é dans le champ
Code de ferneture, il est préférable de demander a
Padministrateur systeme Service Desk de créer un code de
fermeture intitulé Doubl on pour identifier ce type de situation.
Dans 'exemple donné a la Figure 9-3, le responsable des
modifications a saisi un motif dans le champ Descri ption et

a sélectionné le code de fermeture Annul é.
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Figure 9-2 Suppression d’une demande de modification
= 140 - Modifier : =10l x|

Fichier Edition Affichage Outilz Actions Ajde |

ﬂEnlegistreretfermer‘ '|X|@| @|3{,g|4'|@,

Geéneral | Ordres de travaill Helationsl Prédécesseura’Successeurl Temps 4 I r
Identificateur |1 40
Etat IHegistered j Impact ISupériaur [Site / organisation affects) j
Demandeur hd || &l Priorité: Ii'ﬂ Supétieur j
1| Date fimite 107/08/02 05:43 x|
Description = _I

Add extra processor to handle extra loac . . . "
Server & Etes-vous sir de wouloir supprimer cet élément

M odifier #
Elément de co... v | ISHVHPDDd

Informations

B |m

The Web Server right now iz not capabl
the huge amount of requests, therefore ¢
proceszor will be added

de travail: Metwork, Specialists;l %

DrEpurE tre personne: Trout, Helen

i

Fiépertoie I
Catégorie IU nplanned
Clazsification |Inc:|dent.-"pr0bléme

Code de fermeture I

Kl

)]l e

Solution Frojet - | I

L]
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modifications

Figure 9-3 Demande de modification : Fermeture d’un doublon
1 Mouveau - Modifier _1gl:
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et famer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .
Genéral | Ordres de travaill Helationsl Prédécesseura’Successeurl TempLL
Identificateur I
Etat Elozed j Impact ISupérieur [Site / organization affecté) j
Demandevr - | Reistered - -
R & | progress Priorité Ii'ﬂ Supérigur j
Tob d -
o A;p[zvaepdprove [rate limite I LI
Ed?m:phon | mplementation Fin réelle [237z 1121 =
extra processor
IServer. PDLIPLICAT E e
— Affectation
Elément de co... | SRYHPOO4 Y — | I =
Informations
The *Web Server right now iz not capable of handling ;I MI I @
the huge amount of requests, therefore an extra . m "
processor wil be added Fluz g;epgilzligggroupe de travail: Metwork _I %
Depuis une perzonne: Trout, Helen
I+
Fiépertaire I ﬂ
Catégorie [Orplanned
Classification |Inc:ident.-"pr0bléme
LI Code de [etmel...l
Salution
;I Projet - | I@ %
[~
CONSEIL Le responsable des modifications peut simuler des modifications avant
de les mettre en ceuvre et de les fermer. En créant une base de données
test, il peut prévisualiser les répercussions qu’auraient les modifications
)
avant de les appliquer. Discutez avec votre administrateur systéme
Service Desk sur la possibilité de créer une base de données test.
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Planification de pannes occasionnelles

Service Desk integre des fonctions de planification de pannes qui
permettent de réduire au minimum les perturbations causées par des
pannes occasionnelles (incidents) dues a des travaux nécessitant 'arrét
d’EC pendant un certain temps. La planification des pannes
occasionnelles offre les avantages suivants :

e Service Desk peut calculer le créneau favorable indiquant la période
pendant laquelle la panne planifiée a le moins de répercussions sur
les services qui utilisent les EC affectés.

¢ Le personnel du service d’assistance peut répondre aux appels de
service enregistrés lors de la panne occasionnelle d'un EC.
Les appelants peuvent étre informés de la panne et du délai prévu
de remise en service de 'EC.

¢ Les informations relatives aux pannes occasionnelles peuvent servir
a supprimer les messages signalant la défaillance d’'un noeud dans
OpenView Operations, comme décrit a la section « Transmission des
informations relatives aux pannes & OpenView Operations »,
page 153.

Si un EC fait 'objet d’interruptions de service planifiées fréquentes,
ces informations peuvent étre enregistrées dans I’'EC, comme décrit a la
section « Désignation de pannes occasionnelles », page 121.

La planification des pannes occasionnelles est prise en charge non
seulement dans les ordres de travail associés aux demandes de
modification, mais également a ceux associés aux appels de service,
aux incidents, aux problémes et aux projets.

Une panne occasionnelle est indiquée dans 'ordre de travail relatif a la
tache qui nécessite cette interruption :
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Figure 9-4 Ordre de travail impliquant une panne occasionnelle

[ 748 - Ordre De Travail 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |

nEnregistreretfermer| '|X|§|@|é{,ﬁ|4'|@v

A Enretard de 43

Général EC /Parne | Prédécesseura’Successeurl Temps: A I 4
Identificateur |748

Eléments de configuration

Etat I Mew j J— |

Description

Elément de configuration |Elément de configuration M... |+
Make inventory of all PCs to be upgraded PCEAYDN PCEATAK P3 900Mhz
. PCKAYO0S PCKAYAK P3 900 Mhz
Informations
;I PCKAYOO7 PCKAYAK P3 900 Mhz
PCKAYO0E PCKAYAK P3 900 Mhz
PCKAYO0 PCKAYAK P3 900 Mhz
PCKAYO0E PCKAYAK P3 900 Mhz
PCKAYO04 PCKAYAK P3 900 Mhz
PCKAYO0S PCKATAK P3 900 Mhz LI
Ajouter... | Madifier... Supprimer.... |
Etat CMDE miz & iourl To be approved j
v EC mis & jour
Début de la panne  [13/07/01 11:44 |
Findelaparne  [13/07/01 1314 |
Suggestion... |

Lorsque vous cliquez deux fois sur un EC associé, une boite de dialogue
dans laquelle vous pouvez indiquer si cet EC est affecté par
I'interruption de service s’affiche.

Pour les pannes occasionnelles, vous pouvez indiquer directement la
période d’interruption ou Service Desk peut calculer le créneau
favorable, c’est-a-dire la période ou la panne aurait le moins de
répercussions sur les services utilisant les EC affectés :
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Suggestion de planification

[=] Suggestion De Planification ll

r— Conditions préalable:
Périade de planific... [01/01/02 1253 =& [Rma021359 a

Durée |8 :’ Heures [p =1 Minutes

— Suggestion
Période proposge;  |01/011/02 12:53 x| & |2 2159 a

Période disponible:  |(1/01/02 1358 & |01/ /02 21:59

()3 | Annuler |

Le calcul du créneau favorable tient compte des horaires de support et
des fuseaux horaires et s’avére particulierement utile si un ordre de
travail affecte la panne d’'un certain nombre d’EC.

Transmission des informations relatives aux pannes a
OpenView Operations

Il est possible d’envoyer les informations relatives a une interruption de
service afin de reconfigurer OpenView Operations pour UNIX pour
supprimer les messages signalant la défaillance d’'un nceud durant cette
interruption.

Dans le cas d'une panne occasionnelle définie dans un ordre de travail,
vous pouvez transmettre les informations relatives a cette interruption
pour chaque EC affecté. Dans le cas d’'une interruption de service
périodique, vous pouvez transmettre les informations relatives a cette
interruption pour chaque EC affecté.

Les informations transmises & OpenView Operations comprennent
notamment les horaires des pannes périodiques et occasionnelles,

les variables relatives aux états de condition, les applications affectées
sur les nceuds faisant I'objet d’une interruption de service, le niveau de
gravité et les détails relatifs au fonctionnement des messages. Pour plus
d’informations sur la transmission des informations relatives a une
interruption de service & OpenView Operations, reportez-vous a ’Aide en
ligne Service Desk.

D’autres taches de configuration sont nécessaires pour permettre la
transmission des informations relatives a une interruption de service
a OpenView Operations. Pour plus d’informations, reportez-vous au
guide OpenView Operations Integration Administrator’s Guide.
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REMARQUE

Mise a jour des EC en fonction des ordres
de travail

Lorsque vous planifiez des modifications impliquant la modification des
valeurs d’attributs d’EC, vous pouvez spécifier les valeurs prévues dans
Pordre de travail et déclencher la modification automatique des valeurs
des attributs aussitot que 'ordre de travail atteint un état donné.

Bien que la planification des modifications implique généralement le
déplacement physique d’EC vers de nouveaux emplacements, le transfert
de propriété des EC et le transfert de la responsabilité administrative,
vous pouvez planifier la modification de toute valeur d’attribut simple
d’'un EC (c’est-a-dire tout attribut possédant une valeur unique par
opposition aux attributs possédant une liste de valeurs).

La mise a jour automatique des EC est prise en charge non seulement
dans les ordres de travail associés aux demandes de modification,
mais également & ceux associés aux appels de service, aux incidents,
aux problémes et aux projets.

Désignation des valeurs d’attributs prévues

Vous pouvez désigner des modifications d’attributs pour n’importe quel
EC associé a un ordre de travail.

Les valeurs d’attributs prévues sont définies dans la fenétre EC sur
ordre de travail avec infos panne, qui s’affiche lorsque vous associez un
EC alordre de travail. Par exemple, la modification de I’emplacement
d’un EC en cours de planification est illustrée dans la figure ci-dessous :
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Figure 9-6 Désignation des valeurs d’attributs prévues
% Mouveau - Ci On Workorder With Outage Info x|
Elément de ..~ | IPCKAYUTE ﬂ Valeurs EC prévues |
[rdre de trayail - | I |
Attribut 2 Waleur actuelle Waleur prévue ;I
¥ EC affecté par la panne ag Délocalisé vers
Infos de panne Miveau de gravité: Mineur ﬂ & Ermplacement
Fonctionnement msg.: . -
SUPPRIMER ety Etat Production
Application: M5wWORD o8 Fournisseur
@ Fuseau horaire
ﬁ Géré par service
D Emplacement | |oupe de travail ad...
FOUCE
O Vider oz de panne, App...
0z de panne, Fon
¥ Emplacement ﬂ oz de panne, Gra..
oz de panne, Niv
me de manme Wan LI
La fenétre EC sur ordre de travail avec infos panne affiche le nom des
attributs, la valeur actuelle de chaque attribut (les champs vides
indiquent les attributs auxquels aucune valeur n’est encore attribuée)
et la valeur d’attribut planifiée (les champs vides indiquent les attributs
pour lesquels aucune modification n’est planifiée).
Lordre de travail illustré dans la figure ci-dessous déclenche la mise a
jour de deux EC aussitdot qu’il atteint I’état Pr ét :
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Figure 9-7 Désignation de I’état de ’ordre de travail qui déclenche la mise a

jour des EC

Ed| 754 - Ordre De Travail

Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

=10l x|

[& Enregistrer et famer | Drefault template

X &t mRe v (B,

Identificateur |754

Etat INew j
Description

Mobe PC's to new location

Informations

Move the following PCS to USA: ;I
PCKAYONS

PCKATOME

Général EC /Parne | Prédécesseura’Successeurl Temps/ A I 4

Eléments de configuration

Apergu |

Elément de configuration |Elément de configuration Mom 1 |

PCKAYOME PCKAYAK P3 900 Mhz

PCKAYOS PCKAYAK P3 900 Mhz
Ajouter... | Madifier... Supprimer.... |

Etat CMDB mis & jour| Ready
™ EC mis & jour

N

Début de la panne I

Fin de la panne I

Suggestion... |

=
=

La case a cocher EC mi s a j our indique si une mise a jour a déja eu lieu.
Apres une mise a jour, il est impossible de modifier les valeurs prévues.

Désignation du responsable des modifications

Le responsable des modifications peut étre désigné dans le champ
Gestionnaire de ’entité modification. Seul 'administrateur systeme est
autorisé a ajouter et a supprimer des noms dans la liste des personnes
pouvant étre désignées comme responsable des modifications.
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Vérifier si un EC est associé a d’autres ordres
de travail

Si un EC est associé a plusieurs ordres de travail, vous pouvez planifier
des modifications d’attributs séparées dans chaque ordre de travail.

Chaque fois que vous associez un EC a un ordre de travail, Service Desk
vérifie §’il est déja associé a d’autres ordres de travail. Si d’autres ordres
de travail dont la date de fin n’a pas encore expiré sont détectés, leurs ID
sont affichés dans une zone de message :

Affichage des autres ordres de travail affectant un EC

# Mouveau - Ci Dn Workorder With Dutage | 21
Elément de v | PCKAY0S i Wil BE prsues |
Ordre de traval + | TEST &
N Attribut Yaleur actuelle Waleur prévue ;I
I EC. affecté par la panne Panne périodique, ... |Mon
Infas de panne = ﬂ Panne pérodique. ... [Mon

Panne pérodique, 5... |[Mon

i D ricnclion i T

Cet EC est déja répertarié dans les ardres de travail
sUivants :
743, 744, 746, 748, 751

| Orique [Han

-

oK | Anrnuler |

Vous pouvez ensuite vérifier les modifications des valeurs d’attributs
prévues dans la liste des ordres de travail afin d’éviter les doublons.
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Scénario : Planification d’une modification

Paul Durand, responsable des modifications chez Invention S.A., est
chargé de mettre en ceuvre une modification afin d’installer une UC
supplémentaire sur un serveur Web. Cette modification a déja été
approuvée (voir « Scénario : Approbation d'une demande de
modification », page 57), mais elle doit étre a présent planifiée et

les taches qu’elle implique doivent étre affectées.

Paul Durand ajoute un certain nombre d’ordres de travail a la
modification et affecte chacun d’eux au spécialiste approprié :

Figure 9-9 Création d’ordres de travail
11 140 - Modifier 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
nEnregistreretfermer| '|X|§|@|é{,ﬁ|4'|@v
dans 10 jours.
Relations | Prédécesseur/Succ 4 I L4
Identificateur J140 l
Ordres de travail
Etat I Fegistered j J— |
¥ | |Michael, Grah.
m“ e @ |dentificateur| Description |
739 Order CPU for Web Server OPENVIEW3
Description 740 Place CPU in‘web Server OPEMYIEW 3
Add extra processor to handle extra load of the Web 741 Evaluate change of addition of new CPU ta ..
Server
Elément de co... = | |SRYHPO0 ﬁ
Informations
The ‘Web Server right now iz not capable of handling ;I
the huge amount of requests, therefore an extra
proceszor will be added
[
Salution
=
Ajouter... | Modifier...l Supprim...l Associer...l Dissocierl
LI [ Attendre fir des ordres de travail
Les taches consistent a configurer un serveur de secours afin de
remplacer provisoirement le serveur Web surchargé, commander
une UC et I'installer, puis évaluer ’amélioration des performances.
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Figure 9-10

Taches du responsable des modifications
Scénario : Planification d'une modification

Les taches sont regroupées pour indiquer les dépendances, comme les
taches qui ne peuvent pas s’exécuter tant que d’autres ne sont pas
terminées. Par exemple, 'UC ne peut étre installée qu’apres avoir été
commandée et livrée et un serveur de secours configuré comme serveur
de remplacement temporaire ; toutefois, les deux taches précédentes
peuvent étre exécutées simultanément.

Pour vérifier la planification des taches, Paul utilise le diagramme
de Gantt :

Affichage des dates de début et de fin sous forme graphique

S hp Openview service desk 1Ol x|
File Edit Wiew Favorites Tools Help
-2 S smalx ? ‘ ficvanced Find... Project view (Praject) -
oject view l
T‘T ! |14D - Add extra proceszor to handle extra load on the ‘Web Server j I Gantt Pert |
I:Zh-[ar{uge 10| Description Flanned St... |Planned Fin... BB R BER T NEE ”ii

742|Configure spare server ... |16/07/200... | 16/07/200...
Order CPU for web Se

741 |Evaluate change of ad

Organization

CMDE =
| St | KN _>l_I
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Identification des roles Service Desk associés

Votre réle en tant que responsable des modifications interagit avec les
roles Service Desk suivants :

Responsable de configuration

Le responsable de configuration classifie les actifs de I'infrastructure
informatique a modifier.

Responsable de la gestion des problemes

Votre role est en proche interaction avec celui du responsable de

la gestion des problemes. En effet, celui-ci émet la plupart des
demandes de modification nécessitant votre intervention. Il étudie
les appels de service et les incidents récurrents. Lorsqu’il identifie un
schéma, il ouvre une demande de modification.

Personnel du service d’assistance

Ce sont les opérateurs du service d’assistance qui enregistrent les
appels de service que vous passez ensuite en revue afin d’identifier
les EC devant étre modifiés.

Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d’assistance et de service dont peut bénéficier un client.

Le responsable du niveau de service désigne le degré de service
et les modifications d’EC que le responsable des modifications et
le spécialiste peuvent apporter.

Spécialistes

Les spécialistes mettent en ceuvre les modifications que vous
planifiez. Ils doivent travailler en proche collaboration avec vous
pour déterminer le moment ou les actions doivent intervenir. Vous ne
devez pas fermer une demande de modification avant que le
spécialiste ne vous ait avisé de son achévement.
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Taches du responsable de la
gestion des problemes

Ce chapitre décrit I'approche générale que peut adopter un responsable
de la gestion des problémes lorsqu’il met en ceuvre Service Desk.

Il indique également comment les problémes peuvent étre traités de
facon proactive et réactive.
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Administration des taches du responsable de
la gestion des problemes

Le responsable de la gestion des problémes identifie et résout les
probléemes dans une infrastructure informatique de facon a satisfaire les
objectifs de qualité du service informatique.

La gestion des problemes essaie d’identifier les lacunes dans la
fourniture du service ou les fonctions d’assistance, notamment celles a
Porigine de problémes récurrents. En résolvant les problemes, la gestion
des problémes vise a réduire le nombre d’appels de service et d’incidents.

La gestion des problemes ne consiste pas simplement a réagir aux
incidents récurrents. Elle peut aussi anticiper les problemes devant
donner lieu a des modifications. Il est possible d’identifier des problemes
avant qu’ils ne fassent 'objet d’'un appel de service. Par exemple, §’il est
prévu qu'un département soit déplacé a I'étranger, ce déplacement peut
étre identifié comme un probléme susceptible de donner lieu a des appels
de service du type connexions au réseau interrompues et

périphériques égarés.

Les problemes enregistrés apparaissent dans la vue de données
Probleme :
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Figure 10-1 Vue de données Probleme

[=] hp Dpen¥iew service desk _ ||:||1|

Fichier Edition Affichage Favors Outilz Agtions Ajde

-2 & $ma x| @ -2

‘ Tous les problémes (T able) - fad

Elément de configuratio... | Date limite | Infarmations
= |Reqgistered - 2 elément(s]
2 P 0 kMhz 21 .
243 CPU load ta high on ... Opentiew 3'Webzerver  04/09/0... Due to the high CPU loa...
=|In Progress - 2 elémeni(s]
239 Calculation errors Oracle 8.0.5 for Window... 20/09/0... |t could be that more pe...
240 Fesponze time of ICIC i... Local Area network 1 09/410/0... ks Trop of the network, ...
Organization
CHDB
SLk
[4 Etéments) [ =2 4

Lobjet de 'enregistrement des problemes dans Service Desk est
d’identifier 'origine de ceux-ci dans l'infrastructure informatique. C’est
en trouvant leur origine qu’une solution définitive peut étre mise a
I’étude et appliquée. Pour identifier un probléme, vous commencez par
étudier une erreur connue. En tant que responsable de la gestion des
problémes, vous devez identifier les erreurs connues afin que le
responsable des modifications puisse apporter des solutions.

Vous devez impérativement prendre connaissance des appels de service.
En effet, cela vous permet d’identifier les problémes a résoudre. Pour
plus d’informations sur la consultation des appels de service ouverts,
reportez-vous a la section « Affichage des appels de service », page 101 du
chapitre 6, TAches du personnel du service d’assistance, ou a I’Aide en
ligne de Service Desk.

Enregistrement des problemes

Lorsqu’un probleme est enregistré, il est impératif de recueillir certaines
informations. Les informations entrées par le responsable de la gestion
des problemes sont utilisées par le responsable des modifications pour
proposer les modifications a apporter a I'infrastructure informatique.
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Figure 10-2

Lorsque vous enregistrez un nouveau probléme, un formulaire similaire
a celui illustré dans la figure ci-dessous est affiché.

Probleme : Nouvelle requéte

Nouveau - Probléme

Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

=10l x|

[& Enregistrer et famer | Drefault template

x| & mR e v (3.

Identificateur I

Etat I Fegistered j

Description

CPU bottleneck detected. CPU usage iz 100% and the
queue length has been.......

Elément de co... = | |SRYHPO0 ﬁ

Mom 1: Dpentfiew 3 Webserver ﬂ
Mom 2: Dpentfiew 3 Webzerver
Adressze [P 127.0.0.1

Emplacement: LI

Informations

Original mezzage: CPU bottleneck detected. CPU uage
iz 100% and the gueue length has been greater than 2
for 3 out of the last 4 intervals. The processed using the
most CPU are:

svchost441= 96.77%

Meszage id: b348cB80-cd26-11d3-bE7ED

objectCPU

Salution

Solution provisoire

|
=
=
=
[

Général | Ordres de travaill Helationsl Temps.-"EoL“Atl Historiquel

Impact IMoyen [Groupe / unité affecté] j

Priarité Ii'ﬂ Supérigur j

D ate limite: I LI

Fin réelle | =l
— Affectation

Aungroupe d... - | IServer specialists
A une personne « | I

2 | |m

Code de fermeture

Flus Etat d'affectation: Nouveau ;I
[
Fiépertaire I g
Catégorie I
Classification I
|

[¥ Emeur conrue
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Taches du responsable de la gestion des problemes
Administration des taches du responsable de la gestion des problémes

Les champs ci-dessous sont toujours obligatoires :
e Description

Vous devez saisir ici une description précise du probléme. Cette
description représente le point de départ de la résolution du
probleme. Elle peut également étre intégrée au Forum aux questions
(FAQ), tenus dans les pages de service. (voir « Présentation de la
fonction Pages de service », page 73.)

e FHat

Si vous cliquez sur la fleche en regard du champ Et at , la liste des
codes décrivant 1’état du probleme s’affiche. Il n’est pas possible de
saisir un texte libre : vous devez faire des choix dans la liste, laquelle
est gérée par 'administrateur systeme de Service Desk. Par exemple,
pour indiquer qu'un probléme a été enregistré, vous devez
sélectionner Enr egi st r é dans la liste.

D’autres champs peuvent étre aussi obligatoires, selon les parameétres
définis par la direction de votre infrastructure informatique en
coopération avec 'administrateur systéme Service Desk. Les champs
obligatoires apparaissent par défaut en gras. Vous pouvez en modifier
Papparence afin d’en faciliter 'identification.

Association d’éléments de Service Desk

Lors de I'enregistrement d’un probleme, vous devez associer ce probleme
aux appels de service et aux incidents.

Lorsque vous indiquez que certains appels de service et incidents sont
liés a des problemes que vous identifiez, le responsable des modifications
peut résoudre les problemes affectant 'infrastructure informatique.

Le responsable des modifications peut afficher les éléments associés :
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Figure 10-3 Requéte signalant un probleme : Relations avec les appels
de service
%8| 243 - Probléme ] 4
Fichier Edtion Affichage Outilz Actions Ajde |
uEnregistreretfamer‘ '|X|§|@|$E|AV‘@,

i Echéance dans 14 jours.

Générall Ordres de travail Relations |Tempsz’Coﬁt| Historiquel
Identiicateur |243

Etat I Registered j ﬂl

Description
ICPU |oad to high on wieb Server

Elément de co... v ||SHVHPDD4 ﬁ

Nom 1: Dpentfiew 3 Webserver 3
MNarm 2 Dpenview 3 \Webserver
Adressze [P 127.0.0.1

Emplacement: j
Informations
Diue ta the high CPU load the e-commerce server might j
respond too glowly to browser requests. The capacily iz
probably not sufficient.
[
Solution
|
-]
Solution provizoire
|
LI Madifisr... | adifier Relatia... | Agzsocial.. | Diszocier |

De plus, en établissant des liens entre les éléments de Service Desk,
vous enregistrez vos recherches dans des erreurs connues. Tous les
utilisateurs de Service Desk peuvent visualiser ces informations et
prendre des mesures en conséquence. Prenons un exemple : vous
associez un probleme a plusieurs appels de service ouverts et fermés.
Un spécialiste étudie un appel de service ouvert, et met au point une
solution provisoire. Il sait que la direction de I'infrastructure
informatique est au courant du probleme, et il peut informer I'utilisateur
final qu'une solution définitive est a I’étude.

Pour plus d’informations sur I’association entre problemes et appels de
service ou incidents, consultez ’aide en ligne de Service Desk.
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Taches du responsable de la gestion des problemes
Scénario : Enregistrement d'un probléme

Scénario : Enregistrement d’'un probléeme

Michel Legrand, responsable de la gestion des problemes au sein du
service de gestion des services informatiques d’Invention S.A., identifie un
probleme a étudier alors qu’il passe en revue l’historique des incidents
survenus sur un serveur Web donné. Il sélectionne un incident
représentatif dans la vue des incidents et crée un probleme a partir de 1a :

Copie d’un incident dans un probleme
3 165 - Incident =] 3

Fichier Edition Affichage Outils | Actions Aide |

Enreqistrer et fermer [z2 E'EI Fiférences... &~
=] -
i Echéance B &4 4l cals for this CI...

@ Appels ouverts par groupe de travail... -
|dentificat I‘IBE— #$ Appels ouverts pour cet EC.. ontrat | Relations | Temﬂj_
entificateur
@ Enzemble des incidents pour cet EC..
Etat IHEQiStE'Ed @ Enzemble des problémes pour cet EC... vl
@ Incidents ouverts pour cet EC... ﬁ
Elément de co | SRVHPOD4 @ Froblémes ouverts pour cet EC...
Mom 1: Openty ™ Ping EC
Mom 2 Openty o 'l
Agrrgsse |S??2 ﬁ Créer appel de service de sous-contrat
Emplacement: ‘ﬁ Créer une modification : copier les valeurs de ['8lément actuel j'
Description g
CPU battleneck detected. CPU usag @% Repondre -
queue length has been ... FrNTE PETSOre ¥ ] @
Informations Flus Etat d'affectation: Mouveau ;I %
Original message: CPU bottleneck detected. CPU - Depuiz un groupe de travail Helpdesk
uzage iz 100 % and the queus length has been Depuis une personne: User, System
greather than 2 for 3 out of the last 4 intervals. The LI
proceszes uging the most CPU are:
svchost 441 = 96.77%
Message id: b348c680-cd26-11d3-bETED LI
Solution Service - | IWebhost ﬁ
;I Miveau de ser... + ||Gold 2457 O
LI Fiépertaire I g
Solution provisoire Catégorie |Hardware
B Classification [Perfarmance
_I Code de fermeture I -

Service Desk crée un nouvel enregistrement de probleme dans lequel
sont copiées les données de I'incident. Michel modifie le contenu des
champs | nf or nmat i on et Descri pti on, puis ferme le probleme.

Service Desk affiche une boite de dialogue dans laquelle Michel indique
le type de relation entre le probleme et I'incident (dans ce cas,

le probleme est causé par l'incident) :
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Figure 10-5

Figure 10-6

Désignation du type de relation

<> Nouveau - Relation D'événements De Servi

Relation type D) & -

Appellde semvice | l— ﬁl
Ircident - | lm 3
Frobléme - | m ﬂ
Wodfier -\ 4

Annuler |

La relation définie apparait alors dans la liste des relations du

probléme :

Association du probléeme a un incident
‘8| 243 - Probléme

Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

=10l x|

n Enregistrer et fermer |

X &t mRe v (B,

ce danz 4 jours.

Identificateur |243

Etat I Fegistered j

-

Générall Ordres de travail Felations | Temps.-"EoL“Atl Historiquel

Apergu |
Type A Id... | Description

Description
IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Elément de co... = | |SRYHPO0 ﬁ

Mom 1: Dpentfiew 3 Webserver ﬂ
Mom 2: Dpentfiew 3 Webzerver
Adressze [P 127.0.0.1

Emplacement: LI

Informations

[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.

K

Salution

B o

Solution provisoire

L

/|

Daa |31 [165 |CPU battleneck detected. CPU usage ..

Dissocier

Modfier.. | Modiier Rel.. | Assacier.. |

Michel ajoute ensuite un ordre de travail demandant d’étudier le
probléme afin d’en définir la cause profonde :
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Figure 10-7

Taches du responsable de la gestion des problemes

Scénario : Enregistrement d'un probléme

Affectation du probléme a un spécialiste
N/ 243 - Probléme

Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

=10l x|

n Enregistrer et fermer |

XK &t mR e (D,

i/ Echéance danz 4 jours.

Identificateur |243
Etat I Fegistered j
Description

IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Elément de co... = | |SRYHPO0 ﬁ

Mom 1: Dpentfiew 3 Webserver ﬂ
Mom 2: Dpentfiew 3 Webzerver
Adressze [P 127.0.0.1

Emplacement: LI
Informations
[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
[~
Salution
=
[~
Solution provisoire
=
[~

Général Ordres de travail | Helationsl Temps.-"EoL“Atl Historiquel

Ordres de travail

Apergu |

Ajouter... | Madifier... | Supprimer...l Aszsocier... | Dizzocier |

[ Attendre fir des ordres de travail

Lordre de travail est affecté a un spécialiste dans le groupe de travail
Spécialistes Web (voir « Scénario : Analyse d’un probleme », page 138).
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Scénario : Proposition d’une modification

Figure 10-8

Scénario : Proposition d’'une modification

Michel Legrand, responsable de la gestion des problémes au sein du
service de gestion des services informatiques d’Invention S.A., recoit un
ordre de travail complet décrivant en détail les résultats d’'une analyse
de la charge de I'UC d’un serveur Web (voir « Scénario : Analyse d'un
probleme », page 138). Le rapport indique que ’'UC est surchargée a des
heures particuliéres pendant la semaine. Michel décide de proposer

I'ajout d’'une UC au serveur Web.

I1 ouvre I'enregistrement de probléme approprié, passe I'état a Demande
de nodi fi cati on et ajoute la modification proposée en tant que nouvelle

relation « Résolu par » :

Ajout d’'une demande de nouvelle modification en tant que
proposition de solution a un probléme

N 243 - Probléme

Fichier Edition Affichage Outilz Actions Ajde

=101

[& Ervegistrer et fermer ‘

XS] R e D,

1 Echéance dans 4 jours.

Générall Ordres de ravail  Relations | Temps.-"CoL]tl Historiquel
Identificateur J243
Etat IHegistered j AREIC |
Type A Ide... | Description
Deszcription | Dii & 3] 1...[165 |CPU bottleneck detected. CPU usage is 100 % ..

IEPU [GEREGE <55 Nouveau - Relation D'événements De Se

Elément de co | Relation type IHéSD|u pat =l

Appel de servicew | I @
Incident - | I g
Informations Probléme = | |CPU load to high on'wieb ¢ 1]

-

2l x|
[1]:8 |
Annuler |

Diue ta the high
respand toa sl | m
probably nct SL_ Recherche &vancée LI
Affichage Fapide
[HLayrir LI
Solution
|
[
Solution provisoire
=
LI Modifier... Modifier Relati...

Dissocier |
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Figure 10-9

Taches du responsable de la gestion des problemes
Scénario : Proposition d’une modification

La demande de nouvelle modification est ouverte dans le formulaire par
défaut. Michel entre les détails de base présentant la nature de la
modification demandée. La politique de demande de modification chez
Invention S.A. exige que ce type de modification fasse 'objet d’'une
approbation. Ainsi, Michel lance une demande d’approbation en entrant
son nom dans le champ Dermandeur de la feuille Approbation et en
affectant la demande de modification au responsable des modifications :

Demande d’approbation de la modification

17 140 - Modification Avec Approbation 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
nEnregistreretfermer| = |X|§| @|%E,|AV|@,

Ordres de travaill Helationsl Frédécesse 4 I L4
Identificateur J140
Iniiat v | Jadams, Paul

Etat IHegistered j m I @
Demandewr ||Michae| Graham @ Description

Description I _

Add extra proceszor to handle extra load of the Web Etat d'approbation I j
Server D ate limite: I LI
Elément de co... » | |SBYHPOO4 -
MI I ﬁ MNbre approbateurs IU j
Informations _

The webh Server right now is not capable of handling ;I Stategie ID surll

the huge amount of requests, therefore an extra sl Il et

proceszor will be added esultat nample

Groupe d'appr... = | I =
Wotes d'approbation
Apercy |
Approbateur |Appr0bateur Organization |Appr0... |
Salution
Ajouter... odifier... SUpprimer...

Lorsque Michel enregistre et ferme le formulaire, Service Desk insere la
demande de modification dans la vue de données Services du jour du
responsable des modifications. Ce dernier peut alors procéder a
Papprobation de la modification (voir « Seénario : Approbation d’une
demande de modification », page 57).
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Identification des roles Service Desk associés

La gestion des problemes interagit avec les réles Service Desk suivants :

Responsable des modifications

Le responsable de la gestion des problemes doit travailler en étroite
collaboration avec le responsable des modifications. Il est 'initiateur
d’un grand nombre de demandes de modification.

Responsable de configuration

Vos taches déterminent celles du responsable de la configuration.
En effet, il faut que vous fournissiez a celui-ci une identification
précise des problémes récurrents pour qu’il connaisse les aspects de
I'infrastructure informatique a modifier.

Personnel du service d’assistance

Les opérateurs du service d’assistance enregistrent des appels de
service que vous étudiez de facon a la fois proactive et réactive afin
d’identifier les problemes récurrents de l'infrastructure
informatique.

Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d’assistance et de service dont peut bénéficier un client.

Le responsable du niveau de service affecte directement le degré
de service que le responsable des modifications et vous-méme,
responsable de la gestion des problemes, peuvent apporter aux
éléments de configuration.

Spécialistes

En prenant connaissance du travail des spécialistes, vous pouvez
identifier les erreurs connues. Les spécialistes, ainsi que le personnel
de terrain de l'infrastructure informatique, signalent aussi des
problémes récurrents. Les spécialistes doivent travailler en étroite
collaboration avec vous pour déterminer le moment ou les solutions
provisoires aux erreurs connues peuvent étre mises en place.
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Taches du responsable du
niveau de service

Ce chapitre présente des conseils et des astuces qui vous aideront a créer
une structure de services, a définir des accords de niveau de service et a
surveiller l'efficacité de ceux-ci. Il vous indique comment procéder pour
développer, créer et définir des accords de niveau de service.
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Création de structures de services

Pour qu’un processus de gestion des niveaux de service soit efficace, il est
nécessaire de bien comprendre les relations de dépendance existant
entre les différents services qui composent une infrastructure
informatique. A cet effet, Service Desk permet au responsable du niveau
de service :

e d’enregistrer les services par type ;

e de réunir les services dans des structures qui mettent en évidence
leurs interdépendances.

Cette organisation structurée présente 'avantage d’améliorer les
capacités d’analyse des causes profondes et des impacts, notamment par
les caractéristiques suivantes :

e tracabilité des appels de service jusqu’a des incidents d’origine qui
avaient été signalés sur des éléments de configuration ou des
services ;

e distinction plus claire entre les événements « impacts » et les
événements « origine », et donc meilleure identification de ’accord de
niveau de service a appliquer pour résoudre un événement ;

e capacité d’évaluer 'impact sur les services de niveau supérieur
lorsque des défaillances se produisent dans des éléments de
configuration ou dans un service de niveau inférieur ;

¢ identification rapide des fournisseurs auxquels il faut faire appel
lorsque des services de niveau supérieur sont affectés par
Iinterruption d’'un service ou d'un EC de niveau inférieur ;

e validation du niveau des services de support.
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Types de service

Dans la gestion des services informatiques, les modeles de meilleures
pratiques distinguent souvent différents types de service. Cela permet
d’identifier diverses catégories de relation entre les types de service et
d’éléments de configuration.

Service Desk établit une distinction entre les types de service suivants,
chacun défini ci-apres :

e Services fonctionnels
e Services de gestion des opérations

e Services de support

Services fonctionnels

Les services fonctionnels sont les dispositifs en place pour assurer le
traitement des transactions et/ou la gestion des ressources systéme.

Ils recouvrent tous les services fournis aux clients conformément au
niveau de service et au coiit convenus, et des services de niveau inférieur
qui ne sont pas nécessairement proposés aux clients. Les services de
niveau inférieur peuvent étre assurés par des fournisseurs extérieurs.
Les services d’application, les services réseau et les services
d’hébergement sont des exemples de services fonctionnels.

Services de gestion des opérations

Les services de gestion des opérations assurent la responsabilité
générale de 'administration et du traitement des défaillances des
ressources matérielles et logicielles utilisées par les services
fonctionnels.

Généralement, une organisation informatique qui fournit des services
fonctionnels peut répartir la responsabilité de la gestion des ressources
par domaines de spécialité (réseau, base de données, gestion des
serveurs, etc.), quels que soient les services fonctionnels qui utilisent
ces ressources.

De plus, certains services de gestion des opérations peuvent étre
externalisés, par exemple lorsqu’une société spécialisée extérieure peut
les fournir plus économiquement qu'un prestataire de services
fonctionnels.
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Services de support

Lorsqu’un prestataire externalise certains domaines de responsabilité
(services de maintenance et de réparations, par exemple), la fourniture
du service externalisé est désignée « service de support ».

Par définition, il doit exister une relation entre un service de support et
le service de gestion des opérations qu’il supporte, et également entre un
service de support et les éléments de configuration qu’il est chargé de
supporter.

Relations de service

Apres avoir identifié les services composant l'infrastructure
informatique, le responsable du niveau de service doit étudier la maniere
dont les services sont liés aux autres services et aux éléments de
configuration. Comme un grand nombre de modeles de meilleures
pratiques, Service Desk identifie un certain nombre de types distincts de
relations, chacune étant définie ci-dessous.

Relations parent-enfant

Un service particulier peut étre composé de plusieurs secteurs, chacun
proposé comme un service a part entiere. Il peut exister des relations
parent—enfant entre des services fonctionnels ou entre des services de
gestion des opérations.

Lorsqu’un fournisseur de services propose une solution compléte de
gestion de la chaine d’approvisionnement a un groupe de partenaires
commerciaux, cela peut étre considéré comme un exemple de relation
parent-enfant entre des services fonctionnels. En général, le client
principal est une entreprise nécessitant un accord de niveau de service
couvrant ’ensemble du service parent. Les fournisseurs et les
distributeurs faisant partie groupe de partenaires commerciaux,
cependant, peuvent n’opter que pour certains services enfants, et
demander des accords de niveau de service couvrant seulement ces
prestations plus réduites.
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Relations utilisant-utilisé

Un service fonctionnel particulier peut utiliser d’autres services
fonctionnels (c’est-a-dire dépendre de ceux-ci) tout en constituant
lui-méme une ressource utilisée par d’autres services fonctionnels.
Ces relations forment une hiérarchie qui est composée des services de
gestion en partie supérieure, des services opérationnels en partie
intermédiaire, et des éléments de configuration en partie inférieure.

Un service fonctionnel utilisé peut étre fourni en interne, ou bien
externalisé.
Relations gérant-géré

Les relations de ce type existent entre les services de gestion des
opérations et les éléments de configuration dont ils assurent la
responsabilité managériale.

Relations assistant-assisté

Ces relations sont celles qui lient les services de support et les éléments
de configuration pour lesquels ils assument certaines responsabilités,
par exemple la réparation ou le remplacement du matériel.

Relations supportant-supporté

Ces relations lient les services de support et les services de gestion des
opérations qui externalisent certaines responsabilités spécifiques,
par exemple la réparation ou le remplacement du matériel.
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Relations structurelles possibles des services et des EC

Le tableau suivant présente les relations possibles entre les différents
types de service et les éléments de configuration. Pour le lire, choisissez
une entrée dans la colonne de gauche pour savoir si elle peut étre mise en
relation avec une entrée de la ligne supérieure. Par exemple, un service
de gestion des opérations peut traiter des éléments de configuration,

un élément de configuration peut étre pris en charge par des services de
support, et un service de support peut assister des services de gestion des

opérations.

Tableau 11-1 Relations hiérarchiques possibles des services et des EC

Type Service Service de Service de Elément de
fonctionnel | gestion des support configuration
opérations

Service Utilisations, Utilisations
fonctionnel Parent
Service de Parent Supporté par Gere
gestion des
opérations
Service de Supporte Supporte
support
Elément de Utilisé par Géré par Supporté par Utilisations,
configuration Parent

Scénario : Création d’une structure de services

Edouard est chargé de mettre en place un systéme de gestion des
niveaux de service chez Invention Solutions S.A. A cette fin, il décide de
créer une structure de services dans Service Desk. Par souci de clarté,
ce scénario présente une vue simplifiée de I'infrastructure informatique
concernée.

Edouard commence par analyser les services fonctionnels offerts aux
clients internes. Invention Solutions propose une suite de solutions
Internet composée de deux services : e-mail et acceés Internet
(notamment accés aux ordinateurs distants, transfert de fichiers et
navigation sur le Web). Les clients peuvent acheter chaque composant
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Figure 11-2
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séparément ou se procurer la suite complete. Chaque service existe a
deux niveaux : un niveau standard avec support technique pendant les
heures de bureau normales, et un niveau supérieur comportant un
support 24 heures sur 24, sept jours sur sept. La figure suivante illustre
la composition des services fonctionnels :

Composition d’un service fonctionnel

Suite Internet

Parent-Enfant Parent-Enfant

@

Chaque service fonctionnel dépend d’'un service de connexion a Internet, et
cette relation est illustrée par la figure suivante. Le service de connexion a
Internet est fourni par un prestataire extérieur. Bien que ce service ne soit
pas fourni directement aux clients d’Edouard, son interruption aurait un
impact sur les services de navigation et de messagerie.

Relations d’utilisation des services

Suite Internet

Parent-Enfant Parent-Enfant

5
\,
. l'

Utilise Utilise

Internet
Edouard étudie maintenant les éléments de configuration utilisés par les
services fonctionnels. Dans une situation réelle, le service e-mail
utiliserait un certain nombre de serveurs e-mail, et chacun de ceux-ci
serait équipé d’un logiciel de messagerie. Dans ce scénario simplifié,
le service e-mail utilise deux éléments de configuration : un serveur de
messagerie et un logiciel de messagerie. Une analyse réalisée par le
responsable de configuration réveéle que les EC ont une relation
parent-enfant.
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Figure 11-3

Figure 11-4

Relations d’utilisation des éléments de configuration

Eourrier

Utilise

Parent-Enfant

Utilise

Serveur de
> messagerie
(logiciel)

Enfin, Edouard étudie les services de gestion des opérations chargés
d’administrer les éléments de configuration. Dans ce scénario, le serveur
HP est géré par un groupe de gestion de serveur UNIX interne a Invention
Solutions. En revanche, la maintenance du matériel est externalisée a
Hardware Maintenance S.A. La figure suivante illustre ces relations :

Relations des services de gestion des opérations et de support

Gestion
Serveur Unix "7~ °
Supporte
aintenance
re matérielle
Supports
-------- a

La figure suivante illustre toutes les relations ci-dessus entre les services
fonctionnels, les éléments de configuration, les services de gestion des
opérations et les services de support :

G

ccccacnsmcca (D! amcccccccnans=
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Figure 11-5 Structure des services complete

Services fonctionnels Gestion des opérations
et support

L]

Gestion < i
Serveur Unix 'E

Parent-Enfant Parent-Enfant Supborte

==y l’
Maintenance
matérielle

Gere

Utilise

Supports

nfiguration Item ili
Configuration Items Lilllee %-b‘ HP Serveur HP }4----‘

Parent-Enfant

Serveur de
messagerie (logiciel)

4

Clé

Eléments de
configuration
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Extraction automatique des niveaux de service dans
des incidents

Lorsque des incidents sont créés manuellement ou automatiquement,
Service Desk extrait le niveau de service le plus approprié, ce qui
contribue ensuite au calcul automatique de la date limite de résolution
de I’événement. C’est le contenu de la structure de services qui détermine
les niveaux de service extraits (comme expliqué ci-apres), et il est
conseillé aux responsables de niveau de service de ne pas 'oublier
lorsqu’ils créent une structure.

La Figure 11-6, page 183 illustre la maniere dont Service Desk recherche
le niveau de service le plus approprié a un incident. Lalgorithme
d’extraction est décrit aux sections « Incidents en relation avec un
service », page 184 et « Incidents en relation avec un élément de
configuration », page 184.
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Insertion automatique du niveau de service dans des incidents

Non Oui
Remonter dans la
Ale hiérarchie des EC
ervice 2 pour trouver un
service de gestion
des opérations
Oui
Supporte? Remonter dans
avec service la hiérarchie
de gestion des Non» des EC pour Non
opérations trouver un EC
Nonn trouvé ? avec un SL
” Remonter
dans la
Gestion des hiérarchie des
srati o EC uniques
operations ¢ . _SL Non | Pourtrouver
Oui existe ? des services
fonctionnels
Oui
I AR
Remonter dans | ©Y Remonter dans la EC
la hiérarchie de hiérarchie de avec au
services de services de moins un service Non~
gestion des gestion des f°"°t'°[‘""e'
opérations pour opérations pour fouve ?
trouver un SLA trouver un SLA
applicable applicable Oui
b Suivre chaque
branche de relation
Yes « utilisé par » et
remonter la
hiérarchie de
services fonctionnels
SLA pour trouver des SLA
existe ? applicables
Non Non
Non
Oui Oui
Oui
A 4
Appliquer Appliquer SL gle?tusel-r Appliquer 257:%?3; Agtllg:fr
SLA et SL par défaut R SL du EC . .
service rigoureux défaut
Non, donc service fonctionnel
Key: SL = Service Level; SLA = Service Level Agreement; Cl = Configuration Item
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Incidents en relation avec un service

Si I'incident a une relation avec un service de gestion des opérations,
Service Desk recherche un SLA dans la hiérarchie des services de
gestion, et extrait le premier qu’il trouve, ainsi que son niveau de service.
Si Papplication ne trouve pas de SLA, elle extrait le niveau par défaut.

Si I'incident a une relation avec un service de support ayant un SLA,
ce SLA est extrait avec son niveau de service. Si le service de support n’a
pas de SLA, Service Desk extrait le niveau de service par défaut.

Si I'incident a une relation avec un service fonctionnel, plusieurs SLA
peuvent s’appliquer. Service Desk crée la liste des SLA possibles,
identifie celui qui présente le niveau de service le plus rigoureux et
Pextrait. Si un seul SLA possible apparait dans la liste, il est extrait,
ainsi que son niveau de service.

Incidents en relation avec un élément de configuration

Si I'incident a une relation avec un EC, Service Desk recherche un
élément d’un des types suivants :

1. Un service de gestion des opérations responsable. Si I’application
trouve un service de gestion des opérations, elle recherche un SLA
dans sa hiérarchie de services. Si elle trouve un SLA, elle I'extrait
ainsi que le service et le niveau de service ; sinon, elle extrait le
niveau de service par défaut.

2. EC auquel un niveau de service a été affecté. S’il est trouvé, le niveau
de service est extrait.

3. Un service fonctionnel qui utilise ’EC. Si un service fonctionnel est
trouvé, plusieurs SLA peuvent s’appliquer. Service Desk crée la liste
des SLA possibles, identifie celui qui présente le niveau de service le
plus rigoureux et 'extrait.

Si, pour un critere particulier, Service Desk ne retrouve pas le niveau de
service, la recherche est relancée de fagon récursive pour chaque élément
de configuration parent en remontant dans la hiérarchie de configuration.
Cette recherche s’effectue seulement si 'élément de configuration entré
dans l'incident est unique, et se limite aux parents uniques dans la
hiérarchie.
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Intégration des services de gestion des opérations et
de support dans les structures de services

Lorsqu’il crée une structure de services, le responsable du niveau de
service peut choisir d’y inclure ou d’en exclure les services de gestion des
opérations et de support.

Liincorporation de services de gestion des opérations dans une structure de
services convient davantage aux infrastructures informatiques complexes
ou la gestion des ressources est répartie par domaine de spécialisation
(départements distincts, par exemple, pour gérer les réseaux, les bases de
données et les serveurs). Dans le cas d’infrastructures relativement
simples, cette incorporation peut ne pas présenter d’intérét pour les
processus de gestion des niveaux de service.

Llinclusion ou I’exclusion des services de gestion des opérations peut
aussi influencer le type de niveau de service extrait automatiquement
dans les incidents :

¢ Dans les structures de services qui comprennent a la fois des services
de gestion des opérations et des services fonctionnels, les niveaux de
service extraits ont tendance a montrer le temps de résolution
d’événement dont dispose le fournisseur des services de gestion des
opérations pour satisfaire ses obligations envers les fournisseurs des
services fonctionnels. Ces engagements ont tendance a étre plus
contraignants que ceux établis entre les fournisseurs des services
fonctionnels et leurs clients.

¢ Dans les structures de services qui comprennent seulement des
services fonctionnels, les niveaux de service extraits ont tendance
a montrer le temps de résolution d’événement dont dispose le
fournisseur des services fonctionnels pour satisfaire ses obligations
envers ses clients.
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Figure 11-7

Création d’accords de niveau de service
efficaces

Un accord de niveau de service (SLA) spécifie le contenu de ’'accord selon
lequel le fournisseur fournit un service de TI a un client. I'application de
tels accords est une fonction normale de Service Desk, mais vous pouvez
aussi utiliser Service Desk sans mettre en place de traitements poussés
pour gérer les niveaux de service.

Les accords de niveau de service sont applicables entre les dates de début
et de fin effectives. Pour réduire I'aspect administratif, vous pouvez créer
un SLA pour plusieurs bénéficiaires. Vous pouvez aussi utiliser des
modeles pour créer des SLA au fur et 8 mesure des besoins.

Si vous créez des accords de niveau de service a la demande a l'aide de
modeles, procédez avec soin. En effet, les SLA définis a la demande peuvent
ne pas respecter votre politique générale sur les niveaux de service.

La figure suivante montre comme un SLA simple peut étre utilisé
pour définir le moment ol un service e-mail est mis a la disposition
d’un client :

Accord de niveau de service

W6 1 - Master SLA M= B
Fichier Edition Affichage DOutls Actions Aide
E Enregistrer et fermer v | X é @ é{; E * ¥ EI -
Identificateur 1 General ] Receiving Drgamzat\nnsl Receiving Persnnsl Asslgnmantl Related Eallsl a1
Wz E-mail (24 7) Organization d... v | |Dé artement Gestion des services informatiques ﬂ
[HEr ‘ﬂ Actt ﬂ Fuseau horaite_.. & Foymisseur
Description: - L
Accord e-mall pour 24 1 7 Destinataire:
Informations: Service: - | [Emal ﬁ
SLA pour e-mail complet J | dentificateur: 11 -
D escription:
Etat: Pris en charge
R épertaire: ﬂ
Niveau de ... v | [Gold[24: 7] Q
Début réel [Dim 01/08/1999 06:19 B
Fin 1éelle: [Mar 0170872000 0619 =]
Pris [5.000,00 £
=] Prislatemative)  [EEE5727
Tentz SLAT: Code 5LA4 2 [Mensuel =]
Ce service est limité & 75 utlizateurs de messagerie. J
Pour un plus grand nombre d'utilizatewrs. le pris sera Code SLA T |3 mois j
renégocié.
| Personne SLé.~ | Bousel, Alan %
Répertaire: @ el | =
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Définition d’horaires dans les accords de
niveau de service

Votre société peut offrir différents niveaux de service selon les heures ou
les services sont disponibles. Par exemple, dans la figure suivante, vous
pouvez constater que le niveau de service Bronze est défini comme ouvert

huit heures par jour, cing jours par semaine. Le niveau Gold désigne un
service 24 heures sur 24, sept jours sur sept.

Heures de service

&% Recherche Rapide - Niveau De Service

Chercher: ||

Mom # |Descripti0n |F'ar défaut |
Bronze (8 = 5] Miveau De Service Par défaut
Gold [24 = 7] Miveau De Service Gold - 24 hours, 7 days per w... O
Silver [24 x 5) Miveau De Service Silver - 24 hours, 5 days per ... O

Un fournisseur de services et un bénéficiaire peuvent se trouver dans des
fuseaux horaires différents. Lorsque vous fournissez un service a un
client, le SLA spécifie si les heures de support s’appliquent au fuseau
horaire du bénéficiaire ou a celui du fournisseur.
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Développement d’accords de niveau de service

Des accords de niveau de service ont toujours existé dans les
infrastructures informatiques, méme si 'utilisateur final n’en avait
aucune connaissance. Les clients croyaient que les accords étaient créés
par les services informatiques sans leur participation, et qu’ils étaient
basés sur des mesures de performance qu’ils ne pouvaient pas
comprendre. Aujourd’hui, les SLA dépendent des exigences de votre
utilisateur final, mais ils doivent aussi satisfaire les besoins de votre
propre infrastructure.

Il est difficile de quantifier les effets d’'un service de basse qualité, mais il
peut entrainer des colits substantiels. Si I'infrastructure informatique
d’un client présente un taux de disponibilité de 80 %, cela signifie qu’elle
est non productive 20 % du temps. Multipliez ce pourcentage par le
nombre d’utilisateurs de la technologie de 'information, et vous obtenez
la perte totale que cela représente pour ’entreprise. Les technologies
informatiques doivent faire prospérer I'entreprise du client. Lorsque des
clients ne font pas confiance a leur technologie en raison de faibles
niveaux de service, ils ne tentent pas d’augmenter au maximum leurs
ressources.

La frustration du personnel informatique est une autre conséquence d’'un
mauvais service. Un personnel qui n’a pas les moyens de satisfaire la
demande du client trouve son travail plus ingrat que gratifiant. C’est ainsi
que des employés formés et expérimentés finissent par s’épuiser et quitter
la société. Labsence de données adéquates concernant la perception et la
qualité du personnel se traduit par un manque de service.

Lorsque la qualité et le service sont faibles, la solution consiste a mettre
en place des accords de niveau de service.

La premieére étape dans ce sens consiste & communiquer avec les
propriétaires de l'activité informatique de vos clients et avec le personnel
de votre service d’assistance informatique. Vos clients vous indiqueront
ainsi directement ce qu’ils considérent comme un appel de service
classique, et ce qu’ils attendent de vous. Demandez-leur quels sont
exactement leurs besoins en traitements et procédures, et déterminez les
relations avec les termes technologiques de 'utilisateur final.
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Réunissez-vous avec le personnel de votre service d’assistance
informatique afin de définir tous les éléments devant composer 1’accord
de niveau de service. Tous les roles Service Desk doivent pouvoir
satisfaire les attentes du client. Si certains éléments du SLA ne sont pas
bien compris, redéfinissez-les en gardant a ’esprit le personnel du
service d’assistance. Sans le consensus du personnel, il est impossible de
respecter des accords de niveau de service.

Eléments d’un SLA

Les accords de niveau de service doivent comporter les éléments
suivants :

Déclaration d’'intention

Indique la maniere dont votre société et les utilisateurs de service
utiliseront le SLA.

Description

Décrit le service couvert par le SLA.

Environnement utilisateur

Décrit qui utilisera le service et comment ce dernier sera utilisé.
Notification de I'état de service

Décrit comment I’état d'un service sera communiqué aux clients.
Par exemple, utiliserez-vous les rapports SLA, I’e-mail ou un
navigateur HTML ?

Impact pour 'entreprise

Conséquences pour I’entreprise cliente si le temps de réponse et la
disponibilité n’atteignent pas le niveau convenu. Ce calcul peut
comprendre le cotit de la main-d’ceuvre (utilisateurs du service),
I'insatisfaction des clients, la perte de productivité, le manque a
gagner, la perte de crédibilité, etc. Dans la mesure du possible,
quantifiez ces éléments en termes de cofits.
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CONSEIL

Evaluation

Mesures que votre société mettra en place pour surveiller le niveau
de réponse apporté aux appels de service. Pour ce faire, votre société
peut effectuer régulierement des études de performance.

Les rapports SLA vous permettent, ainsi qu’a vos utilisateurs de
service, de recevoir un feedback quantifiable en ce qui concerne la
réussite du niveau d’engagement de votre service. De plus, les
responsables de votre entreprise chargés de la gestion des problemes
et des modifications peuvent utiliser les rapports pour identifier les
tendances et ainsi éliminer des incidents et appels de service
potentiels. Sur la base de ces faits mesurables, vous pouvez identifier
les mesures a prendre pour apporter des améliorations, affecter les
ressources nécessaires et justifier les cotts. (Voir « Evaluation des
accords de niveau de service », page 191.)

Pour plus d’informations sur la procédure d’ajout de SLA a Service Desk,
reportez-vous a ’Aide en ligne de Service Desk.
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Evaluation des accords de niveau de service

Lévaluation des performances du service fourni par un SLA est un
élément important de la gestion des niveaux de service. Service Desk
integre des fonctions prenant en charge cette évaluation.

Les responsables des niveaux de service peuvent effectuer les

taches suivantes :

Définir les statistiques Service Desk qui déterminent les types
d’évaluation de performances a effectuer. Vous pouvez évaluer la
disponibilité du service, ainsi que les performances d’analyse et de
planification.

Enregistrer les objectifs de performance dans chaque SLA.

Par exemple, un SLA peut enregistrer un objectif de disponibilité de
service minimum de 95 % mesurée selon les heures de support, avec
un MTBF minimal (c’est-a-dire le temps moyen entre les pannes)

de cinq heures.

Programmer la génération de rapports d’évaluation de SLA a
intervalles réguliers.

Générer des rapports de pré-exécution d’évaluation qui anticipent le
résultat d’'un rapport d’évaluation (prévu) final.

Utiliser les indications négatives comprises dans le résultat d’'un
rapport de pré-exécution ou final pour rechercher les événements a
Porigine d’'une dégradation des performances du niveau de service.

Evaluations internes et externes

Les rapports d’évaluation peuvent étre utilisés de deux facons
différentes, selon que le service couvert par le SLA est un service
fonctionnel ou un service de gestion des opérations ou de support :

Les services fonctionnels peuvent étre évalués pour fournir aux
utilisateurs de service des mesures quantifiables qui montrent la
réussite de votre société a satisfaire son niveau d’engagement.

Les services de gestion des opérations ou de support peuvent étre
évalués afin que vous puissiez déterminer la satisfaction des niveaux
d’engagement de vos fournisseurs.
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Types d’évaluation de performances

Plusieurs types de rapport d’évaluation peuvent étre générés. Pour plus
d’informations sur la facon dont Service Desk calcule les performances et
pour obtenir les instructions de configuration des rapports d’évaluation,
consultez 'aide en ligne de I’application.

Disponibilité de service

Ce rapport évalue les éléments suivants de la disponibilité de service :

La durée pendant laquelle le service a été disponible, affichée en
pourcentage du temps total. La disponibilité peut étre calculée a
partir des heures de support ou calendaires (c’est-a-dire
indépendamment des heures de support).

Le temps moyen entre pannes (MTBF), défini comme la durée
moyenne entre chaque événement constituant une défaillance
de service.

Le nombre d’événements (appels de service ou incidents) enregistrés
pendant la période d’évaluation.

Le nombre d’événements dont I'impact est égal ou supérieur au code
d’impact de défaillance.

Performances d’analyse

Ce rapport évalue les éléments suivants de la capacité de la société
d’assistance a analyser les événements :

Le temps de ramassage moyen permet de calculer le temps moyen
nécessaire a la société d’assistance pour commencer le traitement
d’un appel de service ou d’un incident.

Le temps de résolution moyen permet de calculer le temps moyen
nécessaire a la société d’assistance pour résoudre les appels de
service et les incidents.
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Performances de planification

Ce rapport évalue les éléments suivants de la capacité de la société
d’assistance a planifier la résolution des événements :

e Le nombre d’appels dont le temps de résolution prévu est dépassé
permet de calculer le nombre d’appels consignés n’ayant pas été
résolus pendant le délai prévu.

¢ Le nombre d’appels dont le temps de résolution maximal est dépassé
permet de calculer le nombre d’appels consignés n’ayant pas été
résolus pendant le délai maximal.

Intégration de marges de sécurité des performances
de service

Si vous créez une hiérarchie de services comprenant des services de
gestion des opérations (et éventuellement des services de support) ainsi
que des services fonctionnels, vous pouvez utiliser les fonctions de
rapport d’évaluation de Service Desk pour introduire dans votre modele
de support informatique les marges de sécurité des performances de
service les plus rentables. Pour ce faire, vous devez négocier des objectifs
de disponibilité minimum judicieux pour tous les services couverts.

En regle générale, il est recommandé de vous assurer que les objectifs de
disponibilité minimum que vous promettent vos fournisseurs de services
de gestion des opérations et de support sont supérieurs a ceux que vous
promettez a vos utilisateurs de service. Plus I’écart entre le niveau cible
d’un service fonctionnel et les niveaux cible des services de gestion des
opérations qui le prennent en charge est grand, plus grande est la marge
de sécurité des performances de service. A I'inverse, plus I'écart est
réduit, plus grand est le risque que votre entreprise ne puisse pas
satisfaire a ses niveaux d’engagement.
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Intégration aux services Internet de
HP OpenView (OVIS)

Lintégration aux services Internet de HP OpenView vous permet d’associer
les fonctions de suivi opérationnel des services Internet de HP OpenView a
celles de Service Desk pour gérer 'administration des SLA.

Cette intégration vous permet d’effectuer les taches suivantes :

1. Entrer les statistiques relatives aux services Internet dans un SLA.

Ces statistiques indiquent les conditions de disponibilité, les objectifs
et les emplacements a controler par les services Internet.

2. Créer un fichier de configuration contenant les statistiques,
les détails relatifs aux clients et le service associé au SLA.

3. Importer les informations de configuration dans les services Internet.

4. Définir une action intelligente qui lance le dashboard de services
Internet a partir du SLA actuellement ouvert dans Service Desk.

Le dashboard affiche les informations de suivi opérationnel selon
les statistiques définies dans le SLA et exportées vers les
services Internet.

Pour plus d’informations sur la définition des statistiques de services
Internet dans un SLA, consultez ’aide en ligne de Service Desk. Pour
savoir comment intégrer Service Desk aux services Internet de

HP OpenView, reportez-vous au guide HP OpenView Service Desk: Data
Exchange Administrator’s Guide.
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Identification des roles Service Desk associés

Les responsables du niveau de service affectent directement le travail
des autres réles Service Desk :

¢ Responsable de configuration

Les accords de niveau de service déterminent les niveaux de service
exigés des EC gérés par le responsable de configuration.

e Personnel du service d’assistance

Lorsque le personnel du service d’assistance enregistre un appel de
service, Service Desk communique a 'opérateur le niveau disponible
pour service donné. L'aide directe, de premiere ligne, qu’offre un
opérateur d’un service d’assistance doit étre alignée avec le SLA
applicable.

e Responsable des modifications

Les responsables de modifications doivent développer les
modifications & apporter aux infrastructures informatiques en
respectant les limites fixées dans les SLA.

¢ Responsable de la gestion des problemes

Lorsqu’ils surveillent les appels de service et les incidents, les
responsables de la gestion des problemes doivent toujours tenir
compte des limites établies dans les SLA.
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12 Taches de Padministrateur des
personnes et de organisation

Ce chapitre vous informe sur la création, la modification et I'affichage
des informations relatives aux personnes et aux organisations.
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Taches de 'administrateur des personnes et de I'organisation
Administration des personnes et des organisations

Figure 12-1

Administration des personnes et des

organisations

Le groupe Organisation dans la console Service Desk est I’espace de
travail du responsable des personnes et des organisations :

Vue du groupe d’organisation

3 hp OpenView service desk

I Eichier Edtion Affichage Favos Qutils Agtions Aide

E
x|

|o-zlalsnalx @ -Ee.

J Recherche avancée. . Person (Card)

Service Desk Personne

ul

adamp@invention-inc.com
Code derecherche:  ADAMP

Emplacement: Usant

Drgarisation Fesearch Department
Kuméro de téléphone; 3452

=] Ashfield, Jack

E-mail: @invention-inc.com
Code derecherche:  ASHFY

Emplacement: Usa03

Drgarisation Development Department

Numéro de téléphone: 3470

&1 Bams, Stan

E-mail: @invention-inc.com
Code derecherche:  BARNS

Emplacement: Usant

Drgarisation IT Operations Department

Numéro de téléphone: 3445

=] Beardsley, Belinda

E-mail: @invention-inc.com
Code derecherche:  BEARB

Emplacement: Usa03

Drgarisation Flessarch & Development

Numéro de teléphone: 3402

=] Bemstein, Holly

E-mail: @invention-inc.com
Code deecherche:  BERNH
Emplacement: Usanz

Drgarisation Matketing Departmer

a

il R SR SRR S -

Numéro de téléphone: 3418

&1 Brindie, Mattin
E-mail: @invention-inc.com
Code derecherche:  BRINM
Emplacement: Usa03
Drgarisation Production BU

Numéro de téléphone: 3453

i

|81 Elément(z)

SN

Le groupe Organisation permet d’accéder aux vues de données

suivantes :
e Personne
e Organisation

e Groupe de travail

Vous pouvez créer des entrées Personne pour le personnel d’assistance
informatique interne, les contacts aupres des organisations internes ou

externes, et les clients.
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Administration des personnes et des organisations

Une fois le personnel enregistré, les responsables de la configuration
peuvent identifier les utilisateurs, les propriétaires et les
administrateurs d’éléments de configuration ; le personnel d’assistance
peut identifier les appelants lors de 'enregistrement des appels de
service ; les utilisateurs de Service Desk peuvent affecter des éléments a
des individus (par exemple, le personnel d’assistance peut affecter des
appels de service a des spécialistes donnés) ; les demandeurs
d’approbation, les initiateurs et les votants peuvent étre identifiés, etc.

La plupart des organisations sont composées de services, ou
départements. Si vous classez les entrées Personne par département de
votre société, vous pouvez évaluer la performance de chacun des
départements en termes d’appels de service. Vous pouvez aussi associer
les départements a vos employés.

Catégories des entrées Personne et Organisation

Avant de pouvoir créer des entrées Personne et Organisations dans
Service Desk, vous devez définir I'étendue de vos données. Tout d’abord,
il vous faut réfléchir a la maniere de compiler et d’entrer les données
d’organisation interne et externe. Si vous décidez que les données
doivent étre saisies au fur et 4 mesure des besoins, il vous faut désigner
une personne ou un groupe chargé de créer les données d’organisation.

Déterminez les roles Service Desk qui seront autorisés a créer et a
mettre a jour ces données et coordonnez avec votre administrateur
systeme l’application des autorisations appropriées. L'autorisation doit
dépendre des taches et des besoins en informations de chaque role.

Avant de mettre en ceuvre vos décisions, vous devez aussi désigner un
systeme de nomenclature cohérent applicable aux codes de recherche
d’organisation. Si un code de recherche est bien choisi et qu’il est ensuite
utilisé de fagon homogene, il est facile de trouver des organisations dans
Service Desk.

Apres avoir réfléchi a vos entrées Organisation, vous pouvez définir les
données des entrées Personne. Lorsque vous créez des relations entre des
entrées Personne et Organisation externes, vous devez définir une
politique de confidentialité couvrant notamment les numéros de
téléphone et les adresses électroniques, et cela en fonction des lois en
vigueur dans votre pays. Par exemple, dans certains pays, le fait de
rendre obligatoire la saisie d'un numéro de téléphone privé peut étre une
infraction.
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Taches de 'administrateur des personnes et de I'organisation
Administration des personnes et des organisations

REMARQUE

Enfin, vous devez développer un systeme de catégorisation qui permettra
de faire la distinction entre les différentes entrées Personne,
Organisation et Groupe de travail. Vous pouvez par exemple différencier
les sous-traitants et les employés, et créer une catégorie Contact pour
vos clients.

Enregistrement des personnes et des organisations

Lenregistrement du personnel interne est important puisqu’il permet
de connaitre le nombre d’heures passées sur un appel de service.

En affectant les employés a des EC, a des appels de services et a des
requétes, par exemple, vous pouvez leur assigner des opérations de
service données et ensuite vérifier leur temps de réponse.

Lorsque vous créez le code de recherche d'une personne ou d'une
organisation, il doit étre unique et se composer de lettres ou de chiffres,
ou d’'une combinaison des deux. Contrairement aux descriptions,

les codes sont définitifs dés leur création. La seule maniere de modifier
un code consiste a 'effacer et a en créer un autre.

Lorsque vous créez des entrées relatives aux données personnelles de vos
employés ou de vos clients, tenez compte des lois de leur pays relatives
au respect de la vie privée.
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Téches de I'administrateur des personnes et de I'organisation
Administration des personnes et des organisations

Création d’entrées Personne

Lorsque vous créez une entrée Personne, un formulaire similaire a celui
qui est illustré ci-dessous s’affiche sur la console :

Figure 12-2 Entrée de nouvelle personne

[E] Fourmizzeur de services
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Administration des personnes et des organisations

REMARQUE

Les champs ci-dessous sont toujours obligatoires :

Code de recherche

Vous devez créer un systeme de codes de recherche permettant aux
autres utilisateurs de Service Desk d’extraire rapidement les entrées
Personne. Par exemple, il est probable qu'un opérateur du service
d’assistance entrera le plus souvent les codes créés par nom de
famille, ou bien par nom et initiales.

Nom

Le champ Nomvous permet d’enregistrer le nom de la personne tel
qu'’il sera affiché, par exemple dans les vues carte. Les détails
complets de désignation d’'une personne (prénom, deuxiéme prénom,
nom de famille, titre et suffixe) doivent étres saisis dans le champ
Nom conpl et .

D’autres champs peuvent étre aussi obligatoires, selon les parameétres
définis par la direction de votre infrastructure informatique en
coopération avec 'administrateur systéme de Service Desk. Les champs
obligatoires apparaissent par défaut en gras. Vous pouvez en modifier
Papparence afin d’en faciliter 'identification.

Création d’entrées Organisation

Lorsque vous créez une entrée Organisation, un formulaire similaire a
celui qui est illustré ci-dessous s’affiche sur la console :
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Figure 12-3

Taches de I'administrateur des personnes et de I'organisation
Administration des personnes et des organisations

Entrée de nouvelle organisation

=% Nouveau - Master Drganization M= B3
| Eichier Ediion Affichage Duils Alions gide \
] =] Envegistrer o fermer i) | Defaul tempiate e s _|

Code de recher... General |AddlassIthne| Sub Orgarizstions | Persons | Calls | SLas | Cls | Ot Admin| Maint. Contr. | History |

Hom 1: Eat |
Kom 2 Catégore: [
Numéro de télépho... Répertaire: [

E-mail:
Enplscerent_~ ||

Fuseau horaite: |

Ld|® L0

Pags et R

x|
x|

Parent 2 |
Bostonaie w [[ e =

Création d’entrées Groupe de travail

Les groupes de travail permettent de répartir les spécialistes en
informatique de votre société en groupes fonctionnels. Un appel de
service peut étre affecté a un groupe de travail en vue de sa résolution.
Les détails du groupe de travail sont les noms de ses membres. Chaque
membre est capable d’assurer les mémes taches.

Lorsque vous définissez des groupes de travail, vous pouvez créer un
systéme de dénomination désignant la spécialisation de leurs membres.
Vous pouvez par exemple appeler un groupe de travail Service
d’assistance et un autre Technicien réseau.

Le personnel de votre infrastructure informatique pouvant avoir
plusieurs spécialisations, les spécialistes peuvent appartenir a différents
groupes de travail. Ils peuvent aussi se trouver a divers points
géographiques. Enfin, un groupe de travail peut comporter des
sous-traitants appartenant a des organisations externes ou internes.

Lorsque vous créez un groupe de travail, un formulaire similaire a celui
qui est illustré ci-dessous s’affiche sur la console :
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Figure 12-4 Nouveau groupe de travail
H Nouveau - Groupe De Travail 10l =|
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et famer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .
Membres | Groupes de travail enfantsl EC | Historiquel
Code de recher... [NETWORK
Nom INetwork Specialists ﬂl
Elat IActive j Code der... |F'rén0m |N0m def.. |Empla... |E-mail |Drganisati...|
TROUH Helen Trout Usam  @inventio... |T Operati..
Répertaire | ﬂ ROMSH Mike Ronson Usam  @inventio... 1T Operati...
= JOHMM Martin Johnson USADZ  @irventio... T Service...
Farent - | I E . : :
SYSTEM  System User UsSam  @inventio.. 1T Service...
— Disponibilité
Heures de trav...» | I ﬂ
Jouwrs chémés | I Q
Fuzeau horaire I j
Ajouter... | Madifier... | Aszsocier... | Dizzocier |

11 est possible d’ajouter un calendrier & un groupe de travail. Celui-ci
fournit les informations nécessaires pour calculer une estimation du
temps prévu lorsque vous affecter une tache a un groupe de travail.

I1 contient un calendrier des heures de travail qui indique les heures
auxquelles le groupe de travail assure le support, ainsi qu'un calendrier
des jours chomés qui indique les jours ou le groupe ne travaille pas :

Figure 12-5 Calendrier du groupe de travail
Code de recherche I RESEAL Membresl EC | Gr, de traw. enf. |Ligne d'hist, Cal endrierl
Hom ISDéciaIistes réseau P—— tra\u'aiIV| ILun RS a7 ﬂ
=]

Etat = x| Jours chémés v| Jus
Parent - | I =
| =

Dossier

Fuseau horaire b ountain Standard Time
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13 Taches de Padministrateur
Service Desk

Ce chapitre donne une breve présentation des roles de 'administrateur
dans Service Desk.
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Exécution des taches de I'administrateur

Exécution des taches de Padministrateur

On distingue deux réles de Padministrateur dans Service Desk:
administrateur systéme et administrateur d’application.
Ladministrateur d’application détermine les menus et les actions
disponibles dans Service Desk tels qu’ils sont visibles a votre personnel
informatique ; Padministrateur systéme, lui, gére tous les parameétres du
systeme : autorisations, définitions de réle, valeurs par défaut, modeles
et tout autre parametre systéme nécessaire au fonctionnement de
Service Desk. Selon vos ressources de personnel, ces deux fonctions
peuvent étre remplies par la méme personne ou par différents individus.

En collaboration avec le responsable du personnel et de 'organisation,
Padministrateur systeme définit toutes les autorisations. Il doit créer les
comptes de touts les utilisateurs de Service Desk sur la base de leur
entrée Personne.

L'administrateur systéme doit d’abord créer un nom de connexion.

Ce nom peut étre identique au code de recherche de ’entrée Personne,
mais pas obligatoirement. Uadministrateur systéme doit aussi créer un
mot de passe pour la premiére connexion de l'utilisateur a Service Desk
ou aux pages de service.

Si l'utilisateur est un employé du service d’assistance, 'administrateur
systeme doit définir ses réles. Pour plus d’informations sur la définition
des réles Service Desk, reportez-vous au manuel HP OpenView Service
Desk : Administrator’s Guide.

Définition des privileges des roles Service Desk

Pour chaque utilisateur de Service Desk configuré, 'administrateur
systeme détermine son roéle particulier. Ainsi, chaque utilisateur de
Service Desk doit avoir des responsabilités clairement définies.

Par exemple, vous pouvez empécher un opérateur d’assistance de créer
des demandes de modification. Toutefois, I'’étendue des fonctions de
Padministrateur systéme est maximale et celui-ci a acceés a tous les
domaines dont un autre réle Service Desk est responsable.
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Création de modeles et d'actions

Création de modeéles et d’actions

Lorsque vous créez des modeles et des actions, 'administrateur systéme
doit discuter des parameétres avec les propriétaires des processus
appropriés. Dans ce cadre, 'administrateur peut saisir les valeurs par
défaut. Par exemple, si le responsable de l'infrastructure informatique
souhaite un nouveau modeéle d’employé pour les sous-traitants et un
autre pour les employés permanents, ’administrateur systéme doit le
consulter pour déterminer ses spécifications exactes.

Des parametres de modele choisis avec soin peuvent simplifier le travail
des utilisateurs de Service Desk. Par exemple, lorsque vous créez des
modeles pour des éléments de configuration, vous pouvez utiliser la
valeur saisie dans le champ du code de recherche comme base pour la
définition des codes de recherche des éléments de configuration créés a
laide de I’Assistant de génération d’EC (voir « Utilisation de ’Assistant
de génération I’EC », page 118).

Un modeéle doit étre créé en collaboration avec les utilisateurs cibles,
sinon il peut ne pas répondre a leurs besoins.
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Archivage des informations

La quantité d’informations récoltées par Service Desk augmente a
mesure que l'application est utilisée. Lespace disponible dans la base de
données de production diminue alors et, dans des cas extrémes, peut
entrainer une dégradation des performances de Service Desk.

Larchivage est une solution pratique pour les informations trop utiles
pour étres supprimées, mais dont la consultation n’est pas assez
réguliére pour justifier 'espace qu’elles occupent et leur impact sur les
performances de 'application. Par exemple, un appel de service peut étre
résolu et fermé, mais sa suppression entrainerait la suppression des
recherches effectuées sur le probleme en question et la solution mise

en ceuvre.

Lorsque des informations sont archivées, elles sont copiées dans un
répertoire d’archive prédéterminé, puis supprimées de la base de
données de production. Les informations sont archivées au format XML.

Les informations archivées peuvent étre consultées dans n’importe quel
navigateur XML.

Larchivage peut étre programmé pour s’exécuter régulierement au
moyen d’un logiciel de planification tiers ou il peut étre exécuté
immédiatement en tant que processus de faible priorité.

REMARQUE Assurez-vous que les informations ne sont archivées ou supprimées que
lorsqu’elles ne contribuent plus & aucun autre processus Service Desk.
Par exemple, les incidents et les appels de service ne doivent pas étre
archivés ou supprimés tant qu’ils contribuent aux résultats d’'une
évaluation SLA.
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Archivage des informations

Les administrateurs peuvent controler les éléments suivants :

Les types d’éléments a archiver. Les ordres de travail, modifications,
projets, problémes, appels de service et incidents peuvent étre
archivés.

Les critéres déterminant les informations archivées. Vous pouvez
utiliser toutes les combinaisons de conditions qui peuvent étre
définies dans une vue de données Service Desk, comme les éléments
bloqués, les éléments ayant un état particulier, les éléments créés a
une date particuliére ou avant, les éléments expirés au cours des
six derniers mois, etc.

Les attributs archivés (par exemple, vous pouvez archiver les
attributs Description, Information et Solution lors de 'archivage
d’appels de service). Tout attribut simple peut étre inclus. Les jeux
d’attributs (c’est-a-dire les attributs dont les valeurs sont détenues
dans des listes, comme les approbateurs sur une feuille
d’approbation) ne peuvent pas étre inclus dans la vue. Certains
d’entre eux (notamment les lignes d’historique) peuvent étre
cependant archivés. Les piéces jointes également peuvent étre
archivées.

Le fuseau horaire utilisé pour les informations date-heure archivées.
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Création de rapports a ’aide d’outils tiers

En matiere de technologie de I'information, pour fournir des prestations
stratégiques, il faut prendre des décisions rapidement. Or, pour que les
niveaux de service convenus soient respectés, il peut étre nécessaire que
chaque étape du processus de gestion informatique soit validée par une
autorisation. En phase d’autorisation des différents processus,

la recherche manuelle des problemes nécessitant une action corrective
est contre-productive et représente une perte de temps.

Grace a Service Desk, vous pouvez créer des rapports qui permettent de
gérer efficacement les processus de gestion informatique.

Vue d’ensemble de la création de rapports

Les rapports permettent de passer en revue les besoins passés d’une
infrastructure, d’en gérer les besoins actuels et de prévoir les besoins
futurs, le tout en souplesse et avec facilité. Par exemple, vous pouvez
contréler les performances d’'un élément de configuration. En imprimant
un rapport sur tous les appels de service concernant un EC particulier,
vous pouvez consulter les statistiques sur la disponibilité moyenne de cet
élément, au cours de n’importe quelle période indiquée.

Les informations contenues dans votre base de données Service Desk
peuvent servir de base pour la création de rapports professionnels a
laide d’un outil de création de rapports tiers, comme illustré Figure 13-1.
Votre outil de création de rapport, comme Business Objects, Crystal
Reports, Microsoft Access ou Microsoft Excel, peut accéder aux
informations stockées dans Service Desk a la création des vues de base
de données et du dictionnaire de données.

Pour plus d’informations sur la création de rapports, reportez-vous au
manuel HP OpenView Service Desk : Administrator’s Guide.
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Figure 13-1

Téaches de I'administrateur Service Desk
Création de rapports a I'aide d'outils tiers
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