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Informazioni legali

Garanzia

Le uniche garanzie riconosciute per i prodotti e servizi HP sono stabilite nelle dichiarazioni di garanzia
esplicite allegate a tali prodotti e servizi. Nulla di quanto contenuto nel presente documento potra essere
interpretato in modo da costituire una garanzia aggiuntiva. HP non é responsabile di errori e omissioni
editoriali o tecnici contenuti nel presente documento.

Le informazioni del presente documento sono soggette a modifica senza preavviso.

Legenda dei diritti riservati

Software riservato. Per il possesso, 'uso o la copia & necessario disporre di una licenza HP valida. In
conformita con le disposizioni FAR 12.211 e 12.212, il software commerciale, la documentazione del
software e i dati tecnici per gli articoli commerciali sono concessi in licenza al governo degli Stati Uniti
alle condizioni di licenza commerciale standard del fornitore.

Informazioni sul copyright

© Copyright 1996-2006 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

Questo prodotto contiene software di crittografia scritto da Eric Young (eay@cryptsoft.com). Questo prodotto
contiene software scritto da Tim Hudson (tjh@cryptsoft.com). Software Smack copyright © Jive Software,
1998-2004. Software SVG Viewer, Mozilla JavaScript-C (SpiderMonkey) e Rhino copyright © 1998-2004

The Mozilla Organization. Questo prodotto contiene software sviluppato da The OpenSSL Project per
I'utilizzo nel toolkit OpenSSL (http://www.openssl.org). Software OpenSSL copyright © 1998-2005 The
OpenSSL Project. Tutti i diritti riservati. Questo prodotto contiene software sviluppato dal progetto MX4J
(http://mx4j.sourceforge.net). Software MX4dJ copyright © 2001-2004 MX4J Team. Tutti i diritti riservati.
Software JFreeChart © 2000-2004, Object Refinery Limited. Tutti i diritti riservati. Software JDOM copyright
© 2000 Brett McLaughlin, Jason Hunter. Tutti i diritti riservati. LDAP, OpenLDAP e Netscape Directory SDK
copyright © 1995-2004 Sun Microsystems, Inc. Japanese Morphological Analyzer © 2004 Basis Technology
Corp. The Sentry Spelling-Checker Engine copyright © 2000 Wintertree Software Inc. Spell Checker copyright
© 1995-2004 Wintertree Software Inc. Software CoolMenu copyright © 2001 Thomas Brattli. Tutti i diritti
riservati. Il software coroutine per Java di Neva Object Technology, Inc. & tutelato dalle norme internazionali
sul copyright. Software Crystal Reports Pro e Crystal RTE © 2001 Crystal Decisions, Inc. Tutti i diritti
riservati. Software Eclipse copyright © 2000, 2004 IBM Corporation e altri. Tutti i diritti riservati. Copyright
© 2001-2004 Kiran Kaja e Robert A. van Engelen, Genivia Inc. Tutti i diritti riservati. Xtree copyright ©
2004 Emil A. Eklund. Questo prodotto contiene software sviluppato da Indiana University Extreme! Lab
(<http://www.extreme.indiana.edu/>). Porzioni copyright © Daniel G. Hyans, 1998. Plugin Eclipse cbg.editor
copyright © 2002, Chris Grindstaff. Parte del software incorporato in questo prodotto & software gSOAP.

Le porzioni create con gSOAP sono protette da copyright © 2001-2004 Robert A. van Engelen, Genivia Inc.
Tutti i diritti riservati. Copyright © 1991-2005 Unicode, Inc. Tutti i diritti riservati. Distribuito secondo le
condizioni per I'utilizzo indicate in http://www.unicode.org/copyright.html.

Informazioni sui marchi

Java™ e tutti i marchi e loghi basati su Java sono marchi o marchi registrati di Sun Microsystems, Inc.,
negli Stati Uniti e in altri paesi.

Microsoft® e Windows® sono marchi registrati negli Stati Uniti di Microsoft Corporation.

Oracle® e un marchio registrato negli Stati Uniti di Oracle Corporation, Redwood City, California.
UNIX® & un marchio registrato di The Open Group.



Aggiornamenti di documentazione

Nel frontespizio di questo manuale sono contenute le seguenti informazioni di identificazione:
e  Versione software, che indica il numero di versione del software.

e Data di rilascio del documento, che cambia ogniqualvolta il documento viene aggiornato.
e Data di rilascio del software, che indica la data di rilascio di questa versione del software.

Per verificare 'esistenza di aggiornamenti recenti o per accertarsi di utilizzare la versione piu
recente del documento, visitare:

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

E inoltre possibile ricevere versioni nuove o aggiornate abbonandosi all’apposito servizio di
assistenza. Per ulteriori informazioni, contattare il rappresentante commerciale di HP.



Supporto

Assistenza Peregrine

Di seguito sono riportate le informazioni riguardanti ’assistenza per i prodotti
precedentemente rilasciati da Peregrine.

Se si collabora con un partner per I'integrazione di servizi (SVI) di HP OpenView
(www.hp.com/managementsoftware/svi_partner_list), contattare il proprio
agente SVI.

Se si dispone di un contratto di assistenza HP OpenView attivo, visitare il sito

Web dell’Assistenza clienti di HP OpenView e utilizzare lo strumento di ricerca
nella Knowledge Base per trovare le risposte a quesiti di carattere tecnico.

Per le informazioni pit aggiornate sugli strumenti e le procedure di assistenza disponibili
per i prodotti precedentemente rilasciati da Peregrine, visitare il sito Web dell’Assistenza

software di HP-Peregrine all’indirizzo www.hp.com/managementsoftware/
peregrine_support dove ¢ possibile scaricare il Customer Support Handbook
(Guida all’assistenza clienti).

Per altri quesiti, contattare il proprio rappresentante di vendita HP.

Assistenza HP OpenView

E possibile visitare il sito Web dell’Assistenza HP OpenView all’indirizzo:
www.hp.com/managementsoftware/support

Lassistenza online di HP OpenView costituisce un modo efficiente per accedere
a strumenti di assistenza tecnica interattiva. Nel sito Web di assistenza e possibile
usufruire dei seguenti vantaggi:

La maggior parte delle aree di assistenza richiede la registrazione e ’accesso come utente
di HP Passport. In molti casi & inoltre necessario disporre di un contratto di assistenza.

Ricerca di documenti nelle Knowledge Base

Invio e consultazione di casi di assistenza e richieste di miglioramenti
Download di patch software

Gestione di contratti di assistenza

Ricerca di recapiti di assistenza HP

Esame delle informazioni relative ai servizi disponibili
Partecipazione a forum di discussione con altri utenti del software

Ricerca e iscrizione a eventi di formazione software

Per ulteriori informazioni sui livelli di accesso, visitare:
www.hp.com/managementsoftware/access_level

Per registrarsi come utente HP Passport, andare all’indirizzo:
www.managementsoftware.hp.com/passport-registration.html


http://www.hp.com/managementsoftware/svi_partner_list
http://www.hp.com/managementsoftware/peregrine_support
http://www.hp.com/managementsoftware/peregrine_support
http://www.hp.com/managementsoftware/support
http://www.hp.com/managementsoftware/access_level
http://www.managementsoftware.hp.com/passport-registration.html
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ServiceCenter 6.2.0.0 Note sulla versione

Il presente documento illustra i problemi noti relativi a questa versione e
fornisce istruzioni per accedere alle informazioni di altre fonti, quali il sito
Web dell’Assistenza Clienti HP OpenView. Prima di iniziare I'installazione,
accertarsi di disporre di un ID e password validi.

I supporti inviati con questa versione contengono un’installazione completa
del prodotto e la relativa documentazione. Per una descrizione dettagliata dei
supporti forniti leggere la distinta di imballaggio contenuta nella confezione.

In questa versione sono stati risolti problemi relativi a diverse versioni
precedenti segnalati internamente ed esternamente.

Funzioni principali di ServiceCenter

ServiceCenter & una suite di applicazioni gestionali che consente alle
organizzazioni di automatizzare e ottimizzare i processi di erogazione e
supporto di servizi attraverso un singolo punto di contatto, migliorando
la disponibilita e la produttivita infrastrutturale e riducendo i costi.

ServiceCenter consente alle organizzazioni IT di gestire interazioni, incidenti,
richieste di modifica, problemi e contratti sul livello del servizio. Consente
inoltre di migliorare I'erogazione dei servizi e la disponibilita di tecnologia e
risorse infrastrutturali con processi predefiniti per la gestione degli elementi
di configurazione.

ServiceCenter supporta gli standard ITIL e puo essere personalizzato per
soddisfare le specifiche esigenze di un’organizzazione. Grazie al supporto per
servizi Web e a un vasto insieme di integrazioni incorporate, ServiceCenter
puo essere praticamente integrato con qualsiasi applicazione di terzi.



Nuove funzioni di ServiceCenter 6.2

La migrazione a ServiceCenter 6.2 comporta nuove funzioni applicative,
nuovi utilizzi delle funzioni esistenti e il disuso di alcune funzioni. Di seguito
¢ riportato un elenco di alcune nuove funzioni. Per un elenco piti completo,
consultare la documentazione in linea di ServiceCenter.

Gestione modifiche

— Calendario che migliora la visibilita delle modifiche e delle attivita
di pianificazione nell’azienda.

— Espansione di funzionalita mediante gruppi e workflow di modifica,
come la generazione automatica di attivita per gruppi di elementi
di configurazione (EC).

Gestione configurazioni
— Procedura guidata per la creazione di gruppi di riferimento.

— Possibilita di creazione manuale di gruppi di elementi di
configurazione (EC) basati su elenco o su query.

Gestione Knowledge Base inclusa in ServiceCenter come opzione
con licenza integrata.

Catalogo servizi aggiunto a ServiceCenter per offrire una soluzione
di catalogo servizi incorporata.

Miglioramenti di ReportCenter per fornire dettagliati report campione che
consentono di ottimizzare le competenze di monitoraggio e registrazione
di dati all'interno dell’organizzazione. I report forniti sono creati in
Crystal Reports Server XI.

Correttore ortografico ora disponibile in entrambi i client Windows e Web.

Aggiunta di un’opzione di conversione a richiesta di dati in UTF-8 per
eliminare interruzioni di sistema.

Ridenominazione di eventi di sistema per una maggiore conformita con
la terminologia ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Tecnologia CTI (Computer Telephony Integration) disponibile in entrambi
i client Windows e Web.



Tabella delle compatibilita

Nella tabella delle compatibilita sono elencate le versioni supportate dei
sistemi operativi, dei browser, dei prodotti HP OpenView, nonché altre
informazioni di compatibilita e supporto.

Per accedere alla tabella delle compatibilita

1

Con un browser aprire la pagina del sito dell’Assistenza Clienti
HP OpenView all’indirizzo http:/support.peregrine.com
oppure la pagina Web dell’Assistenza software in linea
http://support.openview.hp.com/sc/support_matrices.jsp.

Immettere I'ID cliente e la password personali oppure i dati di accesso
a HP Passport.

Raggiungere I'informazione desiderata.

Richieste di modifica del software (SCR)

Oltre alle funzioni di ServiceCenter 6.2, ServiceCenter 6.2.0.0 include
risoluzioni per varie richieste di modifica del software (SCR).

Per visualizzare le SCR incluse in questa versione

1

Con un browser aprire la pagina del sito Web dell’Assistenza Clienti
HP OpenView all'indirizzo http:/support.peregrine.com.

Effettuare 'accesso al sito.

Nel riquadro di spostamento a sinistra, fare clic su Product
Information > Product Family > ServiceCenter > View SCRs.

Attivare i criteri di ricerca per SCR, selezionando la versione, la categoria
o la sottocategoria.

Verra visualizzato un report corrispondente ai criteri immessi. Il report puo
essere visualizzato o scaricato come foglio di lavoro; in quest’ultimo caso fare
clic su Create Excel Report.


http://support.peregrine.com/
http://support.peregrine.com/
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Knowledge Base

Nella Knowledge Base sono reperibili articoli contenenti informazioni,
suggerimenti e soluzioni alternative per questa versione.

Per eseguire ricerche nella Knowledge Base

1 Con un browser aprire la pagina del sito Web dell’Assistenza Clienti
HP OpenView all’indirizzo
http://support.peregrine.com.

2 Immettere I'ID cliente e la password personali.
Nel riquadro di spostamento a sinistra, fare clic su Advanced Search.

4 Digitare almeno una parola chiave per filtrare la ricerca, quindi scegliere
un prodotto dalla casella di riepilogo.

5 Fare clic su Go.

Problemi noti

Nella seguente tabella sono riportati i problemi noti con gravita di livello 2 di
questa versione. Per reperire nella Knowledge Base ulteriori informazioni
correlate a questi problemi, immettere come criterio di ricerca I'ID documento
del problema noto racchiuso tra virgolette.


http://support.peregrine.com/
http://support.peregrine.com/

SCR

ID
documento | Problema noto Soluzione alternativa
38747 Quando si aggiunge un punto di Aprire la finestra nell’editor RAD e
1272899 interruzione in una finestra RAD testare i valori in un’altra sessione.
e si fa clic su “Passa a”, il Debugger
avanzato non passa alla riga/finestra
successiva.
38883 Quando si utilizza il client Web con | Per far si che sia visibile, il
1416534 Mozilla Firefox o Internet Explorer, | collegamento al nome del documento
se si seleziona una categoria dopo esterno deve essere aggiunto sempre
aver aggiunto un documento esterno, | come passaggio finale dell’aggiunta
i dati del campo “Documento esterno | del nuovo documento.
attualmente caricato” vengono
cancellati, ma il riferimento al
documento esterno non viene perso.
39006 Quando si utilizza il client Web con | Per far si che il nome del documento
1420128 Firefox o IE, se durante ’aggiunta esterno continui a essere visibile
di un documento esterno viene quando si scrive un nuovo documento,
visualizzato un errore di convalida accertarsi di aver compilato tutti
quando si cerca di approvare o i campi obbligatori, categoria e titolo,
inoltrare per ’approvazione il prima di inoltrare o approvare il
documento, i dati del campo documento.
“Documento esterno attualmente
caricato” vengono cancellati. 11
collegamento effettivo, tuttavia, e
stato memorizzato e non viene perso.
39023 Nel corso di ricerche nella Guida in | Durante la visualizzazione di un
1417485 linea, vengono individuati argomenti | argomento della Guida, il pulsante

sia di IR Expert sia di Gestione
Knowledge Base. Il testo degli
argomenti non sempre indica
I’applicazione di riferimento.

Mostra nel sommario nella
barra degli strumenti consente
di visualizzare la posizione
dell’argomento nel sommario
dell’intera Guida in linea.

77



SCR

ID
documento | Problema noto Soluzione alternativa
39117 L'arresto di un processo contenitore | Al posto dell’utilizzo della funzione
1475353 di servlet provoca I'interruzione di creazione automatica, avviare
imprevista di altri processi ciascun processo contenitore di
contenitore di servlet e di servlet singolarmente dal file
bilanciamento del carico. di configurazione di ServiceCenter,
sc.cfq.
39121 In alcune installazioni di client Raggiungere la directory
1417582 Windows non & possibile effettuare | di installazione client:
esportazioni in Excel. <Directory principale
client>\plugins\com.peregrine.
eclipse.thirdparty 6.2.0.0\1ib
Copiare le cinque DLL in essa
contenute nella cartella:
\WINDOWS\system32.
39139 Get-Services non ¢ in grado di Copiare il file msver71.d11 dalla
1430687 connettersi a ServiceCenter 6.2.0.0. | directory ServiceCenter
Server\RUN alla directory oaa
WEB-INF\lib\ServiceCenter6l,
in cui si trova sccl32.dll.
39165 AuthHandler non & piu disponibile nel | Per le nuove istruzioni in merito
1457585 file web.xml per la configurazione di | all'integrazione di uno strumento
registrazioni attendibili SSL (Secure | di autenticazione di terzi per le
Socket Layer). registrazioni attendibili, vedere
il documento con ID 752765.
39176 A volte i modelli non scrivono i valori | Per utilizzare il valore predefinito
1475608 nei record di destinazione perché di un modello, cancellare il valore

la funzione di unione modelli non
funziona in matrici non nulle.

corrispondente dal singolo record.
Per correggere errori durante la
ricerca di valori predefiniti, applicare
la patch ServiceCenter 6.2.0.1.
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SCR
ID
documento

Problema noto

Soluzione alternativa

39202

In Gestione incidenti, quando si
utilizza un documento di Gestione
Knowledge Base come soluzione, il
record incidente non viene compilato
con i dati tratti dalla Knowledge
Base. Errore rilevato con HP-UX11
e Red Hat. Non viene visualizzato
alcun messaggio di errore. Un
problema analogo si verifica durante
ricerche nelle Knowledge Base
effettuate con Cerca nella Knowledge
Base da Gestione incidenti. Il
sistema é installato su Linux

(Linux Red Hat 3.0 / DB2 8.2). Viene
visualizzato il seguente messaggio di
errore: RAD E Script 'KMSearch'
line 504: ERROR TypeError:
mapping[row].search fields[idx
] has no properties at char 1.

La patch 6.2.0.1 corregge il problema.

39230
1467393

Il sistema si blocca durante il
tentativo di caricare (importare) file
di scaricamento di grandi dimensioni
da un client.

Per caricare file di grandi dimensioni,
utilizzare il comando scenter nella
riga di comando del sistema operativo.

13



Documentazione

La Guida di ServiceCenter costituisce la documentazione principale. E inoltre
disponibile una Guida per i campi. Gli amministratori possono personalizzare
la Guida per i campi e la Guida di ServiceCenter seguendo le istruzioni nel
sistema della Guida in linea.

Per accedere alla Guida per i campi
1 Posizionare il cursore nella casella di testo di un determinato campo.
2 Fare clic su Guida > Guida per il campo, oppure
— Nel client Windows, premere Ctrl + H.
— Nel client Web, premere F1.
Per accedere alla Guida dal client
1 Avviare il client di ServiceCenter.

2 Fare clic su Guida > Argomenti della Guida.

) Non & necessario connettersi al server per visualizzare la Guida
di ServiceCenter.

Per accedere alla Guida di ServiceCenter da un server

1 Installare un server della Guida seguendo le istruzioni fornite nella
Guida allinstallazione di ServiceCenter 6.2.

2  Avviare un browser Web supportato.

3 Digitare I'indirizzo di connessione al server della Guida.

Documentazione correlata

HP OpenView fornisce versioni elettroniche dei documenti correlati nel
pacchetto di installazione.



Informazioni sull’aggiornamento

Per eseguire un aggiornamento completo a ServiceCenter 6.2.0.0, & necessario
installare il client, il server e le applicazioni di SC 6.2. Per ulteriori
informazioni, visitare ServiceCenter Upgrade Center sul sito Web
dell’Assistenza Clienti e consultare la documentazione per 'aggiornamento
di ServiceCenter (informazioni in lingua inglese).

Il manuale ServiceCenter Upgrade Guide (in inglese) fornisce informazioni
sui seguenti argomenti:

e Esecuzione del client e del server 6.2.0.0 con applicazioni SC 6.2

e Conversione in UTF-8 dei dati esistenti (per clienti con versioni precedenti
ServiceCenter 6)

¢ Combinazione di elementi preferiti e Inbox
e Conversione di allegati esistenti in un nuovo formato

e Aggiornamento a SC 6.2 delle applicazioni a partire da SC4

Supporto Unicode (UTF-8)

UTF-8 appartiene allo standard Unicode che consente di codificare un testo
praticamente in qualsiasi lingua e script. ServiceCenter 6.2.0.0 supporta
UTF-8 quale metodo di codifica per i dati nuovi o esistenti ed & in grado di
supportare sullo stesso server piu lingue conformi allo standard Unicode.

Versioni localizzate del software e della documentazione di ServiceCenter
saranno disponibili nella versione multilingue di ServiceCenter 6.2.

Per ulteriori informazioni, vedere la Guida all’installazione del supporto
maultilingue di ServiceCenter 6.2.

Prodotti di terze parti

I prodotti HP OpenView spesso integrano prodotti di terze parti basati su
standard aperti. Il sito Web dell’Assistenza Clienti HP OpenView cita
condizioni specifiche riguardo il supporto dei prodotti di terze parti e gli
standard aperti.

15
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Per ulteriori informazioni

Sul sito Web dell’Assistenza Clienti HP OpenView ¢ possibile reperire
informazioni su prodotti di terze parti, la tabella di compatibilita,
documentazione e informazioni sui contatti per 'assistenza clienti.

Avviare il browser e aprire la pagina Web all’indirizzo
http://support.peregrine.com. Per accedere & necessario inserire
I'ID cliente e la password personali.

Servizi di formazione

Per un elenco completo dei corsi di formazione, consultare il sito Web
dei servizi di formazione HP OpenView (in inglese) all’indirizzo
http://www.peregrine.com/customers/value-path/education/.


http://support.peregrine.com
http://www.peregrine.com/customers/value-path/education/
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