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Préface

Ce guide décrit I'installation du logiciel HP OpenView Service Desk 4.0.
Les procédures décrites vous permettent de préparer l'installation et
d'installer, de configurer ou de désinstaller les composants de Service
Desk. La configuration d'une base de données vous est également
expliquée. Une section Dépannage est également prévue, mais nous
espérons qu'elle sera inutile.

Ce guide s'adresse aux administrateurs systéme responsables de
I'installation et de la maintenance du serveur d'applications et de la base
de données Service Desk, ainsi qu'aux utilisateurs qui souhaitent
installer le client Service Desk. Il a été écrit puis vérifié principalement
sur une plate-forme Windows® NT® 4.0 (ainsi que sur d'autres
plates-formes lorsque cela était nécessaire, notamment HP-UX et
Windows 2000), avec Apache Web Server 1.3.12 et Apache JServ 1.1. Les
autres plates-formes ne sont pas exclues ; toutefois, quelques variations
peuvent s'y produire sur des aspects peu importants tels que la taille des
boites de dialogue.

Si vous souhaitez installer le serveur d'applications et le serveur de base
de données Service Desk, vous devez posséder de solides connaissances
en matiére de bases de données, de serveurs et de réseaux. En revanche,
les connaissances dans le domaine de la gestion informatique ne sont pas
requises. Par ailleurs, vous devez disposer de l'accés a toutes les
ressources nécessaires sur l'ordinateur ou le réseau ou HP OpenView
Service Desk sera installé.

Si vous souhaitez installer le client Service Desk, des connaissances
informatiques de base suffisent. Il n'est pas nécessaire d'avoir des
connaissances dans le domaine de la gestion informatique.

Nous vous conseillons de lire les sections correspondantes avant
d'installer un composant HP OpenView Service Desk.

L'organisation de ce guide est la suivante :

= Le Chapitre 1, « Introduction », page 27 décrit la conception
fonctionnelle de HP OpenView Service Desk ainsi que le processus
d'installation de ce logiciel. Il fournit également la liste des fichiers
(accompagnés de leur numéro de version) qui seront installés lors de
l'installation de Service Desk. Il contient des informations
importantes relatives au niveau d'autorisation du compte de
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démarrage Windows.

Le Chapitre 2, « Préparation a l'installation », page 35 vous indique
ou trouver des informations sur la configuration systéme requise pour
Service Desk et sur les plates-formes prises en charge. Il décrit
également les principaux logiciels tiers devant étre installés avant
HP OpenView Service Desk.

Le Chapitre 3, « Installation du serveur d'applications », page 49
décrit les taches a accomplir pour installer le serveur d'applications et
configurer la base de données.

Le Chapitre 4, « Installation du client », page 85 décrit les opérations
a effectuer pour installer et connecter les clients.

Le Chapitre 5, « Installation des Pages de service », page 99 indique
comment installer et configurer les Pages de service sur les

plates-formes Windows et UNIX®.

Le Chapitre 6, « Installation des intégrations », page 127 présente
I'installation des intégrations.

Le Chapitre 7, « Installation de I'Agent Service Desk », page 135
expligue comment installer et configurer I'agent Service Desk.

Le Chapitre 8, « Taches post-installation », page 147 décrit les étapes
a suivre apres l'installation : saisie des clés de licence, ajout de
comptes utilisateur.

Le Chapitre 9, « Mise a niveau a partir des précédentes versions de
Service Desk », page 153 décrit les étapes a suivre pour mettre au
niveau 4.0 une version 3.0 ou antérieure de Service Desk.

Le Chapitre 10, « Versions des Service Packs », page 171 donne des
informations essentielles sur les Service Packs et indique comment se
les procurer.

Le Chapitre 11, « Désinstallation de Service Desk », page 173 décrit
les taches que vous devez accomplir pour désinstaller intégralement
HP OpenView Service Desk de votre systeme, y compris la
suppression des fichiers et composants résidant sur les systémes
locaux. Il dresse également la liste des fichiers qui ne seront pas
supprimés car ils peuvent étre utilisés par d'autres applications
installées sur votre systeme.

L'Annexe A, « Dépannage », page 181 décrit la résolution de
problémes qui, dans certains cas, peuvent se produire durant
I'installation.
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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 I'édition, ou de nouveaux développements importants,
peuvent donner lieu a la diffusion d'un Service Pack comportant une
documentation révisée. La documentation révisée peut également étre
publiée sur Internet. Reportez-vous a la section « Vos commentaires sont
les bienvenus ! », page 26 pour connaitre I'URL correspondante.

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

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

Tableau 1 Historique des révisions
Numéro d'édition et indice de Datede Version du produit
révision publication
Premiére édition Ao(t 2001 Service Desk 4.0
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REMARQUE

Publications associées

Cette section vous donne les références associées aux informations
fournies dans ce guide. Elle offre une vue d'ensemble de la
documentation Service Desk et énumeére les publications auxquelles vous
pourrez 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 a 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 4.0. 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
derniéres 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.

= Le fichier Readne. ht mdu CD-ROM de Service Desk contient des
informations qui contribueront a vous familiariser avec Service Desk.
Il contient également tous les renseignements de derniere minute
disponibles apres I'impression de la documentation.

e Les HP OpenView Service Desk : Informations de version décrivent les
fonctionnalités de Service Desk. Elles donnent également des
informations pour vous aider a :

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

— reésoudre les problémes connus.

Les Informations de version se trouvent dans un fichier au format
PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. Le nom du
fichier est Rel ease_Not es. pdf .

= Le HP OpenView Service Desk : Guide de I'utilisateur introduit les
principes de base de Service Desk. Il donne un aperc¢u général de ce
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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 4.0. Le nom du fichier est
User’ s_CQui de. pdf .

La HP OpenView Service Desk : Liste des plates-formes prises en
charge vous permet de déterminer la configuration requise en matiéere
de logiciels. Elle indique les versions de logiciel prises en charge par
Hewlett-Packard pour Service Desk 4.0.

Le Liste des plates-formes prises en charge se trouve dans un fichier
au format PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. Le
nom du fichier est Supported_Pl at f orns_Li st. pdf.

Le HP OpenView Service Desk : Guide d'installation couvre tous les
aspects de l'installation de Service Desk.

Ce guide se trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de
HP OpenView Service Desk 4.0. Le nom du fichier est
Instal | ati on_Qui de. pdf .

Le HP OpenView Service Desk : Administrator’s Guide fournit des
informations destinées aux administrateurs systéme pour configurer
et maintenir le serveur d'applications Service Desk de maniére a ce
que les clients puissent l'utiliser.

Ce guide se trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de
HP OpenView Service Desk 4.0. Le nom du fichier est
Adm ni strator’s_Qui de. pdf.

Le HP OpenView Service Desk : Data Exchange Administrator’s Guide
expligue 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.

Ce guide se trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de
HP OpenView Service Desk 4.0. Le nom du fichier est
Dat a_Exchange. pdf .

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

Ce guide se trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de
HP OpenView Service Desk 4.0. Le nom du fichier est
VPO | ntegration_AG pdf.

Le document HP OpenView Service Desk: Migration Guide donne un
apercu détaillé de la migration d'ITSM 5.7 vers Service Desk 4.0,
ainsi qu'une analyse des différences entre ces deux applications. Des
instructions détaillées vous guident lors de l'installation, de la
configuration ou de tout 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 4.0. Le nom du fichier est
M grati on_Qui de. pdf .

Le HP OpenView Service Desk : APl Programmer’s Guide fournit des
informations pour créer des intégrations personnalisées avec Service
Desk. Ce guide décrit la structure de I'API (interface de
programmation d'application) fournie avec Service Desk et explique
certaines fonctions de base illustrées par des exemples. L'API étend
I'environnement de HP OpenView Service Desk en fournissant un
acces de programmation indépendant aux fonctions centrées sur les
données de I'environnement du serveur d'applications de Service
Desk.

Ce guide se trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de
HP OpenView Service Desk 4.0. Le nom du fichier est APl _pg. pdf .

Le HP OpenView Service Desk : Web API Programmer’s Guide fournit
des informations pour créer des intégrations personnalisées avec
Service Desk a l'aide de I'AP1 Web de Service Desk. Cette API est
particulierement adaptée au développement d'applications Web.

Le Web API Programmer’s Guide se trouve dans un fichier au format
PDF sur le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. Le nom du
fichier est Veb_API _pg. pdf.

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

Il se trouve dans un fichier au format HTML sur le CD-ROM de HP
OpenView Service Desk 4.0. Le nom du fichier est
Data Dictionary. htm

20



< Le CD-ROM de formation assistée par ordinateur de HP OpenView
Service Desk 4.0 est congu pour vous aider a apprendre le
fonctionnement de ce logiciel en tant qu'utilisateur ou en tant
gu'administrateur systéme. Il contient des vidéos de démonstration et
des textes d'accompagnement expliquant et montrant comment
effectuer des taches trés diverses avec l'application. 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 aprées la mise sur le marché de
ce dernier.

= L'aide 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 a 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 problémes ;

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

L'aide en ligne est automatiquement installée avec I'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.

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 4.0. Pour obtenir des instructions relatives a son
installation, ouvrez le fichier r eadnre. 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 l'aide en ligne
Il existe différentes fagons d'accéder a I'aide en ligne a partir de Service
Desk :

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

— Appuyez sur F1.

— Cliquez sur le bouton d'aide de la barre d'outils =}

— Choisissez Al de dans le menu Al de.

— Cliquez sur le bouton Aide 1 dans une boite de dialogue.

= Pour obtenir de l'aide sur un sujet spécifique au moyen du sommaire
ou de l'index du systéme d'aide en ligne, procédez comme suit :
Choisissez Sommuai re et i ndex dans le menu Ai de.

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

la barre d'outils :
J
Help

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

Une info-bulle est une breve description d'un élément de l'interface
graphique. Pour afficher une info-bulle, positionnez le pointeur de la
souris sur I'élément. L'info-bulle apparait a I'emplacement du pointeur.

L'aide « Qu'est-ce que c'est ? » est une bréve 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 l'une des
maniéres suivantes :

= Appuyez sur Maj+F1.

= Cliquez sur le bouton « Qu'est-ce que c'est ? » de la barre
d'outils k2|

e Choisissez Q' est-ce que c' est ?dansle menu Al de.

« Dans les boites de dialogue, cliquez sur le bouton représentant un
point d'interrogation 21 situé dans la barre de titre.

Le pointeur de la souris prend alors I'aspect « Qu'est-ce que
c'est ? » 32
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2. Cliquez sur I'¢lément 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 I'écran ou appuyez
sur une touche du clavier.
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Conventions typographiques

Le tableau ci-dessous décrit les conventions typographiques utilisées

dans ce guide.

Palice Elément auquel la police serapporte | Exemple
Italique Références a des titres d'ouvrage Voir également le HP OpenView
Service Desk : Guide d'installation.

Texte mis en valeur Ne supprimez pas I'utilisateur systéme.

Gras Premiére utilisation d'un terme L'appel de service est e point de
expliqué dans le glossaire départ de I'enregistrement des

incidents.

Couri er Noms de menu Vous pouvez adapter lavue de données

avec les options du menu
Af fi chage.

Options de menu Choisissez Enr egi st rer dansle
menu.

Noms de bouton Cliguez sur Aj out er pour ouvrir la
boite de dialogue Ajouter un appel de
service.

Noms de fichier Pour démarrer I'installation, cliquez
deux foissur set up. ht m

Données générées par ordinateur, telles | Si le systeme affiche

gue leslignes de commande et les C\>dir a:

listages de programme l e périphérique n'est pas
pr ét
vérifiez si ladisquette setrouve dansle
lecteur.

Courier gras Entrée de I'utilisateur : texte asaisir Si I'appel de service doit étre traité
dans un champ ou sur une ligne de dans les 30 minutes, entrez 30.
commande

Couri er Texte remplagable : texte aremplacer Recherchez | e répertoire X:\\Setup, ou

italique par une chaine adaptée & votre cas X correspond & votre lecteur de

CD-ROM.
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Police

Elément auquel la police serapporte

Exemple

Helvetica gras

Touches du clavier

Le signe plus (+) indique que vous
devez appuyer sur la premiére touche
(Ctrl dansI'exemple), lamaintenir
enfoncée, puis appuyer sur la seconde
touche (F1 dans I'exemple).

Appuyez sur Ctrl+F1.
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Vos commentaires sont les bienvenus !

Afin de connaltre 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
I'adresse suivante :

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

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

Les derniéres 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 l'adresse suivante :

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

Les patchs des logiciels et les mises a jour de la documentation diffusés
apreés 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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Introduction

Ce chapitre décrit I'architecture et le processus d'installation du logiciel
HP OpenView Service Desk. Il fournit également la liste des fichiers
(accompagnés de leur numéro de version) qui seront installés lors de
cette installation.
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Architecture

Architecture

HP OpenView Service Desk possede une architecture a trois niveaux, ce
qui signifie que ce logiciel est structuré en trois couches :

« serveur de base de données
= serveur d'applications
« client

Une configuration spécifique s'applique aux ordinateurs serveurs et
clients. Ceux-ci sont des machines distinctes. Toutefois, le logiciel du
serveur d'applications doit résider sur un ordinateur central accessible a
tous les ordinateurs clients.
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Programme d'installation

L'installation de base de Service Desk porte sur deux programmes
distincts :

Serveur

Ce programme installe le logiciel sur un serveur du réseau,
permettant ainsi aux clients d'accéder a la base de données. Le
programme d'installation du serveur installe les logiciels suivants :

— le logiciel du serveur d'applications. Ce serveur supervise
I'application installée sur les PC clients et l'assiste le cas échéant,
en cas de mise a jour de la version ou de communication avec la
base de données, par exemple.

— le logiciel du serveur de base de données. C'est la que sont stockées
toutes les données. La base de données peut étre une base de
données Oracle® ou Microsoft® SQL Server.

— le logiciel client, pour tester et configurer le serveur d'applications.
Client

Le programme d'installation du client va installer le logiciel
nécessaire a l'utilisation de Service Desk a partir d'un PC client du
réseau.
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Processus d'installation

Le processus d'installation de HP OpenView Service Desk se résume a
trois étapes successives :

1. Le programme d'installation de I'application installe les logiciels
client et serveur de I'application Service Desk sur le serveur.

2. Le programme de configuration de base de données configure la base
de données a partir du site du serveur d'applications.

3. Sur chaque machine client, le programme d'installation client exécute
un programme destiné a installer le logiciel client.

30 Chapitre 1



Introduction
Fichiers installés

Fichiers installés

La liste ci-dessous donne un apergu des fichiers installés lors de
I'exécution du programme d'installation de Service Desk. Cette liste n'est
pas exhaustive ; elle ne comprend que les fichiers dont le numéro de
version est important. Il se peut que certains de ces fichiers aient déja
été installés sur votre ordinateur avant l'installation de HP OpenView
Service Desk. S'il s'agit de versions plus anciennes, elles sont remplacées
par les versions figurant ci-aprés. Si, a lI'inverse, vous possédez des
versions plus récentes de ces mémes fichiers, le programme d'installation
ne les écrase pas.

< Fichiers installés dans le répertoire %Windir%\system32 :

— Serveur d'applications (seulement si des intégrations sont
installées) :
nsvcp60. dl | version 6.0.8168.0
nfc42.dl | version 6.0.8665.0
nsvcrt. dl | version 6.1.8637.0

— Toutes configurations (serveur d'applications et client) :
nmsvbvn60. dl | version 6.0.88.77
hhctrl . ocx version 4.74.8793.0
itircl.dll version4.72.7277.0
itss.dll version 4.72.8085.0
hh. exe version 4.74.8793.0

= Fichiers installés dans le répertoire %CommonFiles% avec leur
propre sous-répertoire :

— OCX Control ChartFX98 :
cf x4032. ocx version 4.0.21.0
cf x4dat a. dl | version 1.0.7.0
sf xbar. dl | version 1.0.15.1

— OCX Control GridEx :
G i dEX20. ocx version 2.0.0.2193
Gri d20Fi x. dl | version 1.0.0.0

— OCX Control SSTBars:
sst bars2. ocx version 2.0.3.6

— OCX Control SupraSoft :
Psui t e. ocx version 1.7.1.0
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Droits d'acces du compte de démarrage
Windows

Il est important que le compte Windows (2000 ou NT) qui démarre le
service HP OpenView Service Desk dispose des droits d'acces a tous les
serveurs, lecteurs et dossiers que Service Desk est susceptible d'utiliser.

Si le compte de démarrage ne dispose pas des droits suffisants, certaines
fonctionnalités de Service Desk risquent de ne pas étre disponibles. Par
exemple, une fonction de Service Desk est sa capacité a créer
automatiquement un appel de service a la réception d'un e-mail en
provenance d'un client, lequel sera inclus a I'appel de service en tant que
piéce jointe. Cependant, les messages e-mail sont stockés dans un dossier
de piéces jointes spécifié (parfois sur un serveur de fichiers dédié). Si le
compte de démarrage ne dispose pas des droits pour accéder a ce dossier,
I'appel de service ne sera pas créé, ni le message e-mail stockeé.

La vérification des droits d'acces du compte de démarrage est également
pertinente en vue d'opérations de sauvegarde de base de données sur des
lecteurs partagés, puisque ce compte doit pouvoir accéder au lecteur
partagé.

Au moment de l'installation de Service Desk, le compte systeme est
défini comme compte de démarrage par défaut du service.

Pour vérifier ou changer le compte de démarrage :

1. Dans le menu Dénarr er de Windows, choisissez Par anet r es.

2. Dans le sous-menu Parameétres, sélectionnez Panneau de
configurati on. La boite de dialogue Panneau de configuration
s'affiche.

3. Dans le Panneau de confi gurati on, cliquez deux fois sur l'icbne
Servi ces. La boite de dialogue Services s'affiche.

4. Dans cette bofte, sélectionnez HP QpenVi ew Servi ce Desk
Ser vi ce, puis cliquez sur le bouton Dénmar r age.Ser vi ce s'affiche.

5. Le compte de démarrage actuellement sélectionné figure dans la zone
Quvrir une session en tant gque de laboite de dialogue Service.
Pour changer ce compte, sélectionnez le bouton radio Ce conpt e et
entrez le nom et le mot de passe du compte.
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REMARQUE Indépendamment du compte choisi comme compte de démarrage, il est
recommandé de désactiver la période d'expiration du mot de passe.
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Préparation a l'installation

Ce chapitre explique comment rechercher les informations relatives a la
configuration systeme requise pour Service Desk et aux plates-formes
prises en charge. Il décrit également les principaux logiciels tiers devant
étre installés avant HP OpenView Service Desk.
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Configuration requise

Cette section établit la configuration matérielle minimale requise pour
chacun des composants de Service Desk 4.0. Pour la configuration
requise en matiéere de logiciels, reportez-vous a la HP OpenView Service
Desk : Liste des plates-formes prises en charge. Vous trouverez ce
document sur le CD-ROM HP OpenView Service Desk 4.0, a
I'emplacement \ Doc\ Supported_Pl atforns_List. htm

Client Service Desk

= Processeur : Intel® Pentium® 166 MHz (200 MHz minimum
recommandé)

= Mémoire : 64 Mo de RAM (128 Mo minimum recommandé)
= Espace disque : 55 Mo

= Ecran : résolution 800 x 600, 256 couleurs (résolution 1024 x 768,
couleurs 16 bits ou plus recommandé)

« Connexion réseau : TCP/IP 28,8 K (56 Mo minimum recommandé)

Serveur d'applications Service Desk

= Processeur : Intel Pentium 350 MHz (700 MHz minimum
recommandé)

e Mémoire : 256 Mo de RAM
= Espace disque : 80 Mo
« Connexion réseau : TCP/IP, 10 Mb/s

Serveur de base de données Service Desk

« Connexion réseau : TCP/IP, 10 Mb/s

Service Desk Client Pages de service

= Processeur : Intel Pentium 90 MHz (166 MHz minimum
recommandé)
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e Mémoire : 32 Mo de RAM

= Ecran: résolution 800 x 600, 256 couleurs (résolution 1024 x 768,
couleurs 16 bits ou plus recommandé)

« Connexion réseau : TCP/IP 28,8 K (56 Mo minimum recommandé)

Service Desk Serveur Web Pages de service

= Mémoire : 128 Mo de RAM (256 Mo minimum recommandé)
= Espace disque : 2 Mo
= Connexion réseau : TCP/IP, 10 Mb/s

Service Desk Event Communicator

Agent Service Desk

= Espace disque : 200 Ko sur plate-forme Windows® ou 20 Mo sur
plate-forme UNIX®

e Connexion réseau : TCP/IP 28,8 K

Service Desk Service Event

= Espace disque : 2 Mo sur plate-forme Windows ou 200 Ko sur
plate-forme UNIX

« Connexion réseau : TCP/IP 28,8 K
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Configuration de la base de données Oracle

Pour savoir comment créer une base de données Oracle, consultez la
documentation Oracle.

Pour configurer une base de données Oracle en vue de l'utiliser avec
Service Desk 4.0, lancez le programme d'installation du serveur
d'applications de Service Desk. Ce programme comprend un assistant de
configuration qui vous aidera a configurer la base de données et a créer
les espaces de tables ainsi que les utilisateurs.

Vous pouvez également créer vous-méme, avant l'installation du logiciel,
les espaces de tables et les utilisateurs ; dans ce cas, vous utiliserez
I'assistant de configuration pendant l'installation, mais en ignorant
certains écrans. Si vous choisissez de créer les espaces de tables et les
utilisateurs avant l'installation, suivez les directives ci-dessous :

1. Assurez-vous que l'espace disponible dans les espaces de tables est
d'au moins 50 Mo.

2. Créez au moins un utilisateur de base de données. La présence de
deux utilisateurs (service_desk et service_desk_repo) peut accroitre la
performance sur les gros systemes. Leurs noms peuvent contenir
indifferemment des majuscules et des minuscules.

3. La configuration minimale recommandée est la suivante :
db_block_size : 8 Ko
shared_pool_size : 20 Mo
db_file_multiblock_read count : 16-32
db_block_buffers : 550
processes : 100
dml_locks : 200
log_buffer : 32768

Parameétres Oracle

Si vous voulez utiliser le signe Euro dans votre base de données, le
serveur et les clients devront utiliser la méme page de code. Le jeu de
caracteres de base de données a utiliser est WE81SO8859P15. Toutes les
versions du serveur Oracle ne gérent pas le signe Euro ; pour plus
d'informations, reportez-vous a la section « Configuration requise »,
page 36.
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Si vous envisagez d'utiliser Service Desk avec plusieurs langues, ou bien
un jeu de caractéres non occidental, paramétrez votre base de données
Oracle afin qu'elle utilise le jeu de caractéres Unicode UTFS8.

Oracle doit étre paramétré pour une optimisation basée sur les regles.
C'est normalement le cas lors d'une installation Oracle standard.
Toutefois, si votre base de données Oracle est configurée pour utiliser les
statistiques (et non des regles), les temps d'exécution de certaines
fonctions de Service Desk peuvent étre de 20 a 50 fois plus importants
gu'en temps normal. Consultez la documentation Oracle pour toute
information concernant l'optimisation basée sur les regles.

Avant d'installer Service Desk

Apres l'installation d'une base de données Oracle sur un serveur de base
de données utilisant le systéme d'exploitation Windows, il est nécessaire
de redémarrer ce serveur avant d'y installer Service Desk. Un client
Oracle NET8 doit étre installé sur toutes les machines ou le serveur
d'applications Service Desk sera installé, a I'exception du serveur de base
de données, et ces machines doivent étre redémarrées avant de procéder
a l'installation de Service Desk.
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Configuration de SQL Server

Pour connaitre la procédure d'installation de SQL Server, consultez la
documentation correspondante.

Cette procédure est facultative puisque l'assistant de configuration va
configurer la base de données. Si vous choisissez de créer une base de
données SQL Server manuellement, assurez-vous que vous disposez d'au
moins 50 Mo d'espace disque disponible sur le systéme de fichiers ou
réside SQL Server. Pour créer une base de données SQL Server, procédez
comme suit :

1. Lancez SQL Server Enterprise Manager. Connectez-vous en tant
gu'utilisateur avec acces au role d'administrateur systeme.

2. Sélectionnez le serveur sur lequel la base de données Service Desk va
étre installée. Cliquez sur le signe Plus pour développer
I'arborescence du serveur.

3. Créez la base de données en cliqguant sur Bases de données avec le
bouton droit de la souris. Sélectionnez Nouvel | e base de données.
La boite de dialogue Propriétés de base de données s'affiche :
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Figure 2-1 Bofte de dialogue Propriétés de base de données

Database Properties - ServiceDesk E3

General lT:uwaaIiangl

|nitizl size [MB)
O

PRIMARY

)  File properties
' Automatically giow file.
.-._F.mwm. L il i e sze
C Inmega byte F Unnesticted flegrowth

t'* B.Ppuoert ! j ' Fﬂesmfmm (MB) 4

[ ok | cowd | Heb |

4. Dans la boite de dialogue, entrez :
Nom : Ser vi ceDesk.
Acceptez les valeurs par défaut définies pour les autres options.
Cliquez sur K.

5. Créez une connexion SQL Server en sélectionnant Sécuri t é. Cliquez
sur Connexi ons avec le bouton droit de la souris et choisissez
Nouvel | e connexi on. La boite de dialogue Propriétés de la
connexion SQL Server s'affiche :
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Figure 2-2 Bofte de dialogue Propriétés de la connexion SQL Server -
Nouvelle connexion

SOL Server Login Properties - New Login

6. Dans la boite de dialogue, entrez :
Nom : Ser vi ceDesk
Sélectionnez Aut henti fication SQ Server.
Mot de passe : entrez un mot de passe
Base de données par défaut : Sélectionnez Ser vi ceDesk dans la liste.
Langue : Acceptez la langue par défaut
Ne cliquez pas encore sur OK !

7. Sélectionnez lI'ongl et Accés aux bases de données.
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Figure 2-3 Onglet Accés aux bases de données

SOL Server Login Properties - New Login Ei

General| Server Roles Database Access |

Database access
Specify which databases can be accessed by this login.
| Permit | Database | User -

| OE 1TsM
| & | Morthwind
s 3l Service..  ServiceDesk

| & instrnar
T1IE |integration
- n| E | master
CIE  model

e A i

 Dalabase roles for 'ServiceDesk:
| Pemitindatabaserole B

B i db_owner
B L db_accessadmin
[ db_securityadmin

D@ db_ddadmin x| _ Properies |

8. Dans la page de l'onglet Accés aux bases de données, sélectionnez
la base de données ServiceDesk. Sélectionnez la case a cocher
Aut ori ser. Sélectionnez le réle db_owner pour la base de données
ServiceDesk. Cliquez sur OK.
Vous venez de créer votre base de données SQL Server.

Les objets de la base de données Service Desk sont créés par le biais du
programme d'installation de Service Desk.

Chapitre 2 43



Préparation a l'installation
Configuration de SQL Server

REMARQUE Pour que le signe Euro soit pris en charge dans SQL Server Engine,
sélectionnez lI'une des pages de code suivantes : 1252/1s0 (par défaut) ;
CcP1250 ; cp1251 ; cp1253 ; cP1254 ; cpl255 ; cP1256 ; cP1257.
Certaines versions de SQL Server ne posseédent pas les définitions
d'ordre de tri incluant le symbole de I'Euro ; pour plus d'informations,
reportez-vous a la section « Configuration requise », page 36.
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Machine virtuelle Java Microsoft

Installez Microsoft VM pour Java sur les machines clients et serveur
d'applications avant de commencer l'installation de HP OpenView
Service Desk. Cette opération est recommandée car le programme
d'installation de Service Desk utilise la machine virtuelle pendant
I'installation. Le programme d'installation installera automatiquement
la machine virtuelle si la version détectée est plus ancienne. Une fois la
machine virtuelle installée, le systéme doit étre redémarré, puis le
programme d'installation relancé. L'installation préalable de la machine
virtuelle évite ce redémarrage. Si le programme d'installation trouve une
version plus récente de la machine virtuelle, la version du CD-ROM n'est
pas installée.

Le logiciel Machine virtuelle se trouve sur le CD-ROM HP OpenView
Service Desk. Une fois la machine virtuelle installée, vous pouvez
procéder a l'installation de HP OpenView Service Desk.

Installation de Microsoft VM pour Java

Pour installer Microsoft VM pour Java directement sur votre disque dur,
procédez comme suit :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk dans votre lecteur de
CD-ROM. L'écran de démarrage s'affiche automatiquement. Dans cet
écran, cliquez sur le bouton I nstal | VMcorrespondant & la
plate-forme que vous utilisez :
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REMARQUE

Préparation a l'installation
Machine virtuelle Java Microsoft

Ecran de démarrage

HP OpenView

Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

Si I'écran de démarrage n'apparait pas automatiquement, insérez le
CD-ROM dans le lecteur, puis cliquez deux fois sur le fichier set up. exe
qui se trouve a la racine du lecteur CD-ROM.

Un écran contenant la question Wul d you like to install the
M crosoft VM s'affiche alors. Cliquez sur Yes pour procéder a
I'installation.

La boite de dialogue Microsoft VM License Agreement s'affiche alors.
Lisez le contrat avec attention et, si vous en acceptez toutes les
conditions, cliquez sur Yes pour lancer l'installation. Si vous cliquez
sur No, l'installation de la machine virtuelle n‘aura pas lieu, et vous
ne pourrez pas exécuter Service Desk ensuite.

. Si vous cliquez sur Yes, le programme d'installation extrait les

fichiers. Un indicateur de progression vous permet de suivre
I'avancement de l'installation.

Lorsque l'installation est terminée, une boite de dialogue s'affiche
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pour vous en informer. Cliquez sur CK

6. Une nouvelle boite de dialogue apparait et vous propose de
redémarrer votre ordinateur :

Figure 2-5 Restart Virtual Machine

@ *r'ou mugt restart your computer before the new settings will take effect.

Do pou want to restart pour computer now?

o |

Cliquez sur Yes. Votre ordinateur s'arréte, puis redémarre ; Microsoft
VM pour Java est a présent installé.

REMARQUE Pour obtenir des directives concernant l'installation des serveurs
d'applications et de base de données, reportez-vous a la section
« Installation du serveur d'applications et configuration de la base de
données », page 51 ; pour des directives concernant l'installation du
client, reportez-vous a la section « Installation du client », page 89.
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Autres logiciels tiers

Avant de procéder a l'installation du logiciel serveur d'applications sur
une machine, nous vous recommandons d'y installer les logiciels tiers
ci-dessous. Les installations du serveur d'applications et des clients
vérifient si ces programmes sont déja installés ; si ce n'est pas le cas,
elles procédent a leur installation. En ce qui concerne les composants
Microsoft Data Access, vous devez redémarrer votre machine avant de
procéder a l'installation du serveur d'applications.

Tous ces programmes se trouvent sur le CD-ROM d'installation de
Service Desk 4.0. Pour les installer, cliquez sur le bouton Br owse CDdans
I'écran de démarrage de Service Desk, recherchez le répertoire ou se
trouve le programme voulu et cliquez deux fois sur son fichier
d'installation. La liste des noms de fichiers d'installation figure
ci-dessous. Un assistant d'installation va vous guider tout au long de la
procédure. Nous vous conseillons d'utiliser les parameétres définis par
défaut.

Java Runtime Environment

\ Tool s\ Java Runtine Environments\j2rel-1 3 0-w n-i.exe

Composants Microsoft Data Access
\ Tool s\ ADCDB\ ndac_t yp. exe

Vous devez redémarrer votre machine aprés avoir installé les
composants MS Data Access.

Adobe Acrobat Reader 4 (version anglaise)

\ Tool s\ Acrobat reader\ <l angue>\. Cliquez deux fois sur I'exécutable
correspondant a la langue que vous voulez utiliser.
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Ce chapitre décrit les différentes taches a effectuer au cours de
l'installation du serveur d'applications HP OpenView Service Desk.
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Avant d'installer Service Desk, consultez le fichier Readne. ht m sur le
CD-ROM d'installation de Service Desk. Ce fichier récapitule en effet les
problémes d'installation découverts apres la publication de la présente
documentation. Pour ouvrir le fichier Readne, choisissez Vi ew Readre
dans I'écran de démarrage de l'installation.

Si une installation autonome des Pages de service ou de I'agent Service
Desk existe sur la machine ou vous envisagez d'installer le serveur
d'applications Service Desk, supprimez-la avant de commencer
I'installation. Si vous avez besoin de réinstaller I'un de ces services
ultérieurement, au moment de la réinstallation activez I'option
d'installation partagée (Shared Installation). Pour plus d'informations
sur l'installation des Pages de service, reportez-vous a la section

« Installation des Pages de service sous Windows 2000 ou Windows NT »,
page 102, et sur I'agent Service Desk, a la section « Agent Service Desk »,
page 136.
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Installation du serveur d'applications et
configuration de la base de données

Avant d'installer Service Desk

Assurez-vous qu'une base de données est déja installée sur la machine ou
vous voulez installer HP OpenView Service Desk ou sur une autre
machine accessible. Voir « Configuration de la base de données Oracle »,
page 38 et « Configuration de SQL Server », page 40.

Apres l'installation d'une base de données Oracle, il est nécessaire de
redémarrer le serveur de base de données sur lequel elle a été installée.
Un client Oracle NET8 doit étre installé sur toutes les machines ou le
serveur d'applications Service Desk sera installé, a I'exception du
serveur de base de données, et ces machines doivent étre redémarrées
avant de procéder a l'installation de Service Desk.

Lors de l'installation du logiciel serveur d'applications, assurez-vous que
la boTte de dialogue Services, dans le Panneau de configuration, n'est pas
ouverte. En effet, dans le cas contraire le service HP OpenView Service
Desk ne serait pas créé. Il faudrait alors réinstaller le service.

Installation de Service Desk

Pour installer un logiciel sur un ordinateur sous Windows NT ou 2000,
vous devez utiliser un compte disposant des droits d'acces
d'administrateur pour pouvoir effectuer des modifications dans le
registre de Windows. Si vos droits d'acces sont insuffisants, l'installation
du logiciel échoue.

Quel que soit le composant Service Desk a installer, le programme
d'installation consulte les propriétés des parametres régionaux, dans les
paramétres généraux de Windows NT ou 2000, et choisit en conséquence
la langue de l'assistant d'installation.

Installez la base de données et le serveur d'applications HP OpenView
Service Desk a l'aide du programme d'installation qui se trouve sur le
CD-ROM. Vous pouvez installer Service Desk directement & partir du
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CD-ROM sur le disque dur de votre ordinateur, ou bien copier le contenu
du CD sur un dossier partagé, puis exécuter l'installation a partir d'un
lecteur en réseau.

Vous pouvez aussi lancer l'installation en cliquant deux fois sur le fichier
Set up. ht m, dans le répertoire HTM. Set up, et en sélectionnant le lien

I nstal | ati on Programsur la page Web qui s'affiche. Vous pouvez
appliquer a ce fichier les méthodes décrites précédemment.

Lors de l'installation du logiciel serveur d'applications, une copie du
logiciel client, destinée a I'administration des systémes Service Desk, est
installée automatiquement sur le serveur. Un compte d'administrateur
systeme par défaut est défini pour cette installation client. Son nom
d'utilisateur est « system » et son mot de passe « servicedesk ».
N'installez pas d'autre copie du logiciel client sur le serveur car cela
risquerait de rendre le systéme inutilisable.

Pour installer le serveur d'applications HP OpenView Service Desk,
procédez comme suit :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk dans votre lecteur de
CD-ROM. L'écran de démarrage doit s'afficher automatiquement.
Dans le cas contraire, cliquez deux fois sur le fichier set up. exe qui se
trouve a la racine du CD-ROM. Quand I'écran de démarrage apparait,
cliquez sur le bouton I nst al | Servi ce Desk :
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Figure 3-1 Ecran de démarrage

Install WM (NT4/95) g@ @

This option shows
another menu where
you can select the
installation for the
Client, Server, Sernice
Pages, Agent or the
Integrations.

w Installation Manual

“iew Readme

HP OpenView

Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d'installation en cliquant
deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit : cliquez sur le
lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS, recherchez le répertoire
d'installation, et lancez st arti nst al | ati on. exe. Vous pouvez
également utiliser lacommande j ava. exe -cp . set up. Notez toutefois
gue cette commande installe uniquement Service Desk ; les logiciels tiers
fournis avec celui-ci doivent étre installés séparément.

2. Dans l'écran suivant, cliquez sur I nstal | Server :
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Return to main
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Installation du serveur d'applications Service Desk

2]

This option will install
the hp Openiew
semvice desk
Application Server. If
you want to upgrade an
existing Application
Server choose this
option and install the
Application Server next
to the existing
Application Server. All
the settings are copied
to the new Application
Server.

HP OpenView

Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

Le programme veérifie si les programmes dont la liste figure ci-dessous
sont installés ; si ce n'est pas le cas, il procéde a leur installation : Java
Runtime Environment, version correcte de Microsoft Virtual Machine,
composants de Microsoft Data Access, mise & jour des fichiers d'aide
HTML, Adobe Acrobat Reader 4. Acceptez les choix par défaut au fur et &
mesure des installations.

Le fichier d'installation est téléchargé, puis I'écran d'accueil de
l'assistant InstallShield du serveur apparait. Cliquez sur Next pour
continuer ou sur Cancel pour abandonner l'installation.

Si vous cliquez sur Next , la boTte de dialogue License Agreement
s'affiche. Pour poursuivre l'installation, vous devez sélectionner |
Accept all terms of the |icense agreenent, puis cliquer sur
Next . En faisant cela, vous acceptez I'ensemble des conditions du
contrat. Nous vous recommandons donc de lire celui-ci attentivement.

Ensuite, la boite de dialogue Destination Folder s'affiche. Entrez le
nom du répertoire ou sera placeé le logiciel Service Desk. Pour choisir
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un autre répertoire que le répertoire indiqué par défaut, cliquez sur
Change, puis désignez un autre répertoire d'installation. Cliquez sur
Next pour poursuivre l'installation :

Boite de dialogue Server Destination Folder

[EHP DOpenYiew Service Desk Server - InstallShield Wizard M= B3
Destination Folder

Click next to install to this folder, or click Change to install to
a different folder.

L

| CAProgram Files\Hewlett-PackardiOpenviewiService Desk 4. 0Ser

e
3:.-3
QVF‘

&

=
O
e
D @O
o)

= Back | Next = | Cancel |

6. Si ce répertoire n'existe pas, vous étes invité a le créer dans une boite
de dialogue de confirmation. Sélectionnez Next pour continuer ou
Back pour retourner a I'écran précédent et modifier le répertoire de
destination.

7. La boite de dialogue Server Ready to Install s'affiche, avec la liste des
éléments a installer. Sélectionnez I nstal | Nowpour continuer, ou
Back pour retourner aux boites de dialogue précédentes et effectuer
des modifications.
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Figure 3-4 Boite de dialogue Server Ready to Install

[EHP OpenYiew Service Desk Server - InstallShield Wizard [_ [ =]

e Ready to Install

.*,. The following items will be installed:

HF Openview Service Desk Server ;I

Destination: CAPragram Files\HewlettPackardiOpentiewiService Desk 4.0°
FProduct (28 7MB)

g; Selected Features:

ﬂis-\ | Service Deskfiles (3.8MB)

- " HF Openview Service Desk Server runtime {16.9MB)

! Service Desk Client (6.7 MB)

v
1| | »

= Back Install Mow | Cancel |

Irmetall=tiield

REMARQUE Si le programme d'installation trouve une copie existante de Service
Desk, une bofite de dialogue s'affiche pour vous demander si vous
souhaitez continuer. Cliquez sur Yes. Vous désinstallerez I'ancienne
version lorsque l'installation de Service Desk 4.0 sera achevée. Cette
méthode est recommandée plutdt que de désinstaller I'ancienne version
en premier, car la nouvelle version peut ainsi récupérer le compte Service
Desk et d'autres données.

8. Une fois que tous les fichiers sont installés, I'écran Installation
Summary apparait. Cliquez sur Exi t pour quitter le programme
d'installation.
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Figure 3-5 Bofte de dialogue Server Installation Summary

[EHP OpenYiew Service Desk Server - InstallShield Wizard [_ [ =]

el Instaliation Summary

.*,. The following items were installed:

HF Openview Service Desk Server ;I
Destination: CAPragram Files\HewlettPackardiOpentiewiService Desk 4.0°

—r
un
(] ) Installed Featuras:

Service Deskfiles (3.9MB)
HF Openview Service Desk Server runtime {16.8MB)
Service Desk Client (6.8MB)

Irmetall=tiield
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Assistant de configuration de base de données SQL
Server

Cliquez sur le bouton Dénmarr er, puis sélectionnez Pr ogr anmes, puis HP
penVi ew Service Desk 4.0et HP penVi ew Servi ce Desk
Dat abase Configuration Wzard.

1. L'assistant de configuration de base de données démarre. Cliquez sur
Sui vant pour commencer.

Assistant de configuration de base de données

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 M= B3

Welcome to the hp Open¥iew service desk
Database Configuration Wizard (v4.0.0548)

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
remaved by this wizard, but should be removed manually.

Click Mest to continue.

< Hack

Cancel |

2. La bhoite de dialogue suivante s'affiche. Vous avez le choix entre deux
options : créer une base de données ou mettre a niveau la base de
données existante.

Si vous sélectionnez Nouvel | e base de données, cliquez sur

Sui vant pour passer a I'étape 3. Si vous sélectionnez Mettre a

ni veau | a base de données exi st ant e, cliquez sur Sui vant pour
passer a l'opération « Mise & niveau de la base de données a l'aide de
l'assistant de base de données », page 159.
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Figure 3-7 Bofte de dialogue de création ou de mise a niveau de base de

données

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Choose the action you want to perform below

Fleaze choose whether pou want to create a new Service Desk
Database, or Upgrade an existing Database.

& Mew Databaze
" Upgrade Existing D atabase

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

données

3. Une bofte de dialogue s'affiche. Si vous voulez créer un utilisateur de
base de données, cliquez sur Qui et passez directement a I'étape 5. Si

vous en avez déja créé un, cliquez sur Non et continuez :

REMARQUE Si vous choisissez Non, vous devez avoir déja ajouté manuellement un
compte de base de données pour Service Desk ; pour cela, suivez la
procédure « Ajout de comptes », page 152 et, au lieu de I'étape 4,
choisissez I'onglet Base de données avant de lancer I'assistant de

configuration de base de données.
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Figure 3-8 Bofte de dialogue de création d'utilisateur de base de données

¥J Service Desk Database Configuration Wizard

Do you want to create a database user ?

Fleaze zelect YES if you would like to create a database user or
zelect MO if you have allieady done zo.

& Yes
" Ma

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

4. Si vous avez choisi Non dans la bofte de dialogue de création
d'utilisateur de base de données, la boite de dialogue Préparation a la
création d'objets de base de données s'affiche. Lorsque vous cliquez
sur Sui vant , les objets de base de données sont créés en fonction des
parameétres définis au moment de la création de l'utilisateur de base

de données. Passez a I'étape 11 pour continuer :

Figure 3-9 Boite de dialogue Préparation a la création d'objets de base de

données

.,g, hp DpenY¥iew service desk Database Configuration Wizal

Prepare for Database Object Creation

The Database Objects, like tables, indexes and views will now be
created in the default databaze account. If you would like to uze
another existing database account you can chooze one by
preszing the Accounts button and make the database account
you want

Fleaze verify the information below before proceeding!

Uszername: bld550_50
Fiepozitory Uzer blds50_50
D atabase: lows

Database type: SOLServer

Accounts |

Click Mest to continue.

=10l x|

< Back Cancel

60

Chapitre 3



Installation du serveur d'applications

Installation du serveur d'applications et configuration de la base de
données

Dans la boite de dialogue Choisissez le type de base de données,
sélectionnez lI'option Base de données SQL Server et cliquez sur

Sui vant .

Bofte de dialogue Choisissez le type de base de données

Figure 3-10

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Choose the Database type

Fleaze zelect the databaze you would like to use.

" Oracle databaze
& SOL Server database

Click Mest to continue.

6. Dans la boite de dialogue de compte administrateur, entrez votre nom

d'administrateur de base de données, votre mot de passe et le nom de
la base de données. Entrez Local dans le champ Dat abase si la base
de données se trouve sur la machine sur laquelle vous travaillez.
Cliquez sur Sui vant pour continuer :
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Figure 3-12
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Boite de dialogue de compte administrateur

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

the Database.

Uszername:
Password:

D atabase:

Enter your Administrator account
information

Fleaze enter the comect information to log on az Administrator on

For SOLServer log on az a member of the System Administrator
group. The Default Spstem account iz uzername:SA
pazzword: <blank:

tester

matlock

MOTE:Enter LOCAL if you uze a local databasze |

Click Mest to continue.

< Back | Mext >

Cancel |

7. Pour créer un compte d'utilisateur SQL Server, entrez un nom
d'utilisateur SQL Server et un mot de passe de votre choix :

Boite de dialogue de compte utilisateur SQL Server

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Uszername:

Pazsword:

Enter SGQLServer user account information

Fleaze enter the uzername and pazsword pou would like to uze
for the Service Desk Database user.

Click Mest to continue.

< Back | Mext >

Cancel |

8. La boite de dialogue Emplacement de fichier de données SQLServer
s'affiche. L'assistant de configuration recherche I'emplacement des
fichiers de données. Acceptez ce chemin, sauf si vous savez que les
fichiers de données sont stockés a un autre emplacement. Cliquez sur
Sui vant pour continuer :
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Figure 3-13 Bofte de dialogue Emplacement de fichier de données SQLServer

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

SQLServer Datafile location

Please enter the filepath on the SOLServer server where the
datafiles should be stared.

WOTE: The files will be stored in this folder on the DATABASE
SERYER not on the local machine! Mormaly you should not have
to modify thiz value.

Filepath: |H:\sqlserv\MSSQL\D atah,

Click Mest to continue.

< Back | Mest > | Cancel |

9. La boite de dialogue Informations de base de données SQLServer
s'affiche. Changez les données, si nécessaire, mais n'utilisez pas
d'espaces ni de points dans les noms. Cliquez sur Sui vant pour
continuer :

Figure 3-14 Boite de dialogue Informations de base de données SQL Server

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

SOLServer Database information

Flease enter the infarmation needed to create the D atabase for

SOLServer.

Database: ServiceDeskDE
Filenamne: ServiceD esk_data.mdf
Size: S0MEB

Filegrowith; 10ME

Log Filename: ServiceDesk_log.|df
Log size: A40ME

Log Filegrowth: 10ME

Click Mest to continue.

< Back | Mext > | Cancel |

10. Une boite de dialogue s'affiche pour vous informer que l'utilisateur de
base de données est en cours de création. Lorsque la création est
achevée, le texte est remplacé par Uti | i sat eur cr éé. Cliquez sur
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Sui vant pour continuer :

Figure 3-15 Boite de dialogue Utilisateur SQL Server créé

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Funning D atabase uger creation. Please verify that the uzer
creation was successful before continuing.

User created.

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

11.Une boite de dialogue s'affiche, avec un message Souhaitez-vous
charger des données Démo ?. Si vous voulez charger les données
Démo, cliquez sur Qui , sinon cliquez sur Non, puis sur Sui vant pour
continuer. La base de données Démo comprend des entrées fictives
pour les entités Service Desk qui sont destinées a expliciter le type de
données a saisir dans les boftes de dialogue de Service Desk :

Figure 3-16 Boite de dialogue de chargement de données Démo

'_‘; Service Desk Database Configuration Wizard

Do you want to load demo data?

Demo data contains examples of service calls, workorders,
persons, organisations and more.

" Yes

Click Mext to continue.

< Back Mest > Cancel
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14.
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Une boite de dialogue vous demandant si vous souhaitez lancer
immédiatement la création des objets de la base de données (Do you
want to run the Dat abase obj ects creation now?)apparait.
Cliquez sur Yes ou sur No. Si vous avez cliqué sur Yes, une boite de
dialogue s'affiche pour vous confirmer que les objets de la base de
données ont été créés. Cliquez sur OK, puis sur Next apres avoir
vérifié la boite de dialogue Résumé de création d'objet de base de
données.

Une boite de dialogue s'affiche pour vous demander si vous souhaitez
créer des comptes de base de données pour Service Desk et
redémarrer le serveur d'applications (Do you want to create
dat abase accounts for Service Desk and restart the
Appl i cation Server?). Cliquez sur Yes ou sur No.

Une boite de dialogue vous demandant Souhai t ez-vous lire le
fichier journal maintenant ? s'affiche. Cliquez sur Qui ou sur
Non.

La boite de dialogue Configuration de base de données achevée
s'affiche dés que vous terminez la configuration. Cliquez sur
Ter m ner pour quitter lI'assistant de configuration.

Assistant de configuration de base de données

¥J Service Desk Database Configuration Wizard

Database configuration finished !
Congratulations, the database configuration is finished.

*f'ou can now uge the created or updated databaze account for
Service Desk.

Click Finizh to complete.

< Back Finizh Cancel
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Assistant de configuration de base de données Oracle

Dans le menu du bouton Dénar r er, sélectionnez Pr ogr ammes, puis HP
penVi ew Servi ce Desk 4.0, et cliquez sur HP penVi ew Ser vi ce
Desk Dat abase Configuration W zard.

1. L'assistant de configuration de base de données démarre. Cliquez sur
Sui vant pour commencer.

Assistant de configuration de base de données

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 M= B3

Welcome to the hp Open¥iew service desk
Database Confiquration Wizard (v4.0.0548)
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
remaved by this wizard, but should be removed manually.

Click Mest to continue.

< Hack Cancel |

2. La boite de dialogue suivante s'affiche. Vous avez le choix entre deux
options : créer une base de données ou mettre a niveau la base de
données existante.

Si vous sélectionnez Nouvel | e base de données, cliquez sur

Sui vant pour passer a l'étape 3. Si vous sélectionnez Mettre a

ni veau | a base de données exi stant e, cliquez sur Sui vant pour
passer a l'opération « Mise a niveau de la base de données a l'aide de
l'assistant de base de données », page 159.
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Figure 3-19 Bofte de dialogue de création ou de mise a niveau de base de
données

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Choose the action you want to perform below

Fleaze choose whether pou want to create a new Service Desk
Database, or Upgrade an existing Database.

& Mew Databaze
" Upgrade Existing D atabase

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

3. Une bofte de dialogue s'affiche. Si vous voulez créer un utilisateur de
base de données, cliquez sur Qui et passez directement a I'étape 5. Si
vous en avez déja créé un, cliquez sur Non et continuez :

REMARQUE Si vous choisissez Non, vous devez avoir déja ajouté manuellement un
compte de base de données pour Service Desk ; pour cela, suivez la
procédure « Ajout de comptes », page 152 et, au lieu de I'étape 4,
choisissez I'onglet Base de données avant de lancer I'assistant de
configuration de base de données.
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Figure 3-20 Bofte de dialogue de création d'utilisateur de base de données

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Do you want to create a database user ?

Fleaze zelect YES if you would like to create a database user or
zelect MO if pou have already done so.

@ Yes
" Ma

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

4. Si vous avez choisi Non dans la boite de dialogue de création
d'utilisateur de base de données, la boite de dialogue Préparation a la
création d'objets de base de données s'affiche. Lorsque vous cliquez
sur Sui vant , les objets de base de données sont créés en fonction des
paramétres définis au moment de la création de I'utilisateur de base
de données. Passez a I'étape 26 pour continuer :

Figure 3-21 Boite de dialogue Préparation a la création d'objets de base de

données

¥J hp Open¥iew service desk Database Configuration Wiz 10l =l

Prepare for Database Object Creation

The Database Objects, like tables, indexes and views will now be
created in the default databaze account. If you would like to uge
another existing database account you can chooze one by
preszing the Accounts button and make the database account
you want

Fleaze verify the information below before proceeding!

Uszername: bld550_50
Fiepozitory Uzer blds50_50
D atabase: lows
[Databaze type: ORACLE

Accounts |

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

5. Dans la boite de dialogue Choisissez le type de base de données,
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Figure 3-22 Bofte de dialogue Choisissez le type de base de données
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¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Choose the Database type

Fleaze zelect the databaze you would like to use.

& Oracle database
" SOL Server database

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

données

6. Dans la boite de dialogue de compte d'administrateur, entrez votre
nom d'administrateur de base de données, votre mot de passe et le
nom de la base de données. Le nom d'administrateur doit faire partie
du groupe DBA. Entrez Local dans le champ Database si la base de
données se trouve sur la machine sur laquelle vous travaillez.

Figure 3-23 Boite de dialogue de compte d'administrateur

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

the Database.

Uszername:
Password:

D atabase:

Enter your Administrator account information

Fleaze enter the comect information to log on az Administrator on

For Oracle log on as member of the DBA group. The Default
System account iz uzername:SYSTEM pazsword MANAGER

MOTE:Enter LOCAL if you uze a local databage!

Click Mest to continue.

< Back Mest > Cancel
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7.

Lorsque Service Desk utilise une base de données Oracle, vous avez la
possibilité de créer un compte utilisateur et un compte de référence
Oracle, ou bien un compte utilisateur simple. Pour créer un compte
utilisateur simple, entrez un nom d'utilisateur et un mot de passe et
cochezlacase Utiliser | e méne conpte pour |le référentiel
Servi ce Desk. La présence de deux comptes (utilisateur et
référence) accroit la performance sur les gros systemes. Pour créer un
compte d'utilisateur et un compte d'utilisateur de référence, entrez un
nom d'utilisateur et un mot de passe pour chaque compte :

Boite de dialogue de compte utilisateur Oracle

¥J Service Desk Database Configuration Wizard

Enter the Oracle user account information

Fleaze enter the uzernames and pazswords pou would like to uze
far the Service Desk Database users.

Default user

Usemame: ServiceDesk

Password:

™ Use same account for the service desk Repository.
Feposzitory user:
Usemame: ServiceDeskRepa

Password:

Click Mest to continue.

< Back | Mest > | Cancel |

8.

Dans la bofte de dialogue Créer fichiers de données et espaces de
table, sélectionnez Qui si vous voulez définir vous-méme la taille des
fichiers de données et des espaces de table, puis passez a I'étape 9 ;
sélectionnez Non pour utiliser les fichiers de données et les espaces de
table existants, puis passez a I'étape 17.

Si vous choisissez Non, vous ne pourrez pas sélectionner les fichiers de
données et les espaces de table précédemment créés. Si vous choisissez
ensuite ceux définis par défaut dans Oracle, il se peut que l'installation
échoue car ces fichiers risquent d'étre trop petits pour I'exécution de
Service Desk.
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Figure 3-25 Boite de dialogue Créer fichiers de données et espaces de table

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Create datafiles and tablespaces

‘wiould you like to create datafiles and tablespaces for the uzer? If
you zelect MO you can chooze existing tablespaces in the next
dialog.

* ‘Yes, Create datafiles and tablespaces.

= Mo, Use existing tablespaces.

MOTE: The Oracle Default tablespaces may be too small for
Service Desk. Selecting them may cause the Wizard to fail

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

9. La boite de dialogue Emplacement de fichier de données Oracle
s'affiche. L'assistant de configuration recherche et localise les fichiers
de données. Acceptez ce chemin, sauf si vous savez que les fichiers de
données sont stockés a un autre emplacement. Cliquez sur Sui vant
pour continuer :

Figure 3-26 Boite de dialogue Emplacement de fichier de données Oracle

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Oracle Datafile location

Fleaze enter the filepath on the Oracle server where the datafiles
should be stored.

MWOTE: The files will be stared in this folder on the SERVER not
on the local machine!
Mormally pou should not have ta modify this value.

Filepath: CAORANTADATABASES

Click Mest to continue.

< Back | Mext > | Cancel |

10. La boite de dialogue Informations relatives a I'espace de table par
défaut de I'application s'affiche. Si nécessaire, modifiez les données
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affichées. N'utilisez pas de noms contenant des espaces ou des points.
Cliquez sur Sui vant pour continuer (si vous avez sélectionné un seul
utilisateur Oracle, sautez cette étape) :

Boite de dialogue Informations relatives a l'espace de table par
défaut de lI'application

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

tablespace:
datafile:
size:

Mext
Extend:

Application Default tablespace information

Fleaze enter the information needed to create the tablespace for
the default application uzer.

Serv_Data

Serv_data.dbf

100

10M

Click Mest to continue.

< Back | Mext > | Cancel |

11.La boite de dialogue Informations relatives a I'espace de table de
I'index d'application s'affiche. Si nécessaire, modifiez les données
affichées. N'utilisez pas de noms contenant des espaces ou des points.
Cliguez sur Sui vant pour continuer (si vous avez sélectionné un seul
utilisateur Oracle, sautez cette étape) :
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Figure 3-28 Bofte de dialogue Informations relatives a I'espace de table de
I'index d'application

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Application Index tablespace information

Flease enter the information needed to create the index
tablespace for the default application uzer.

tablespace:  [Ser |ndex
datafile: Ser_index.dbf
size; 10m

Mext B

Extend:

Click Mest to continue.

< Back | Mext > | Cancel |

12.Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de dialogue
Informations relatives a I'espace de table de référence de I'application
s'affiche. Si nécessaire, modifiez les données affichées. N'utilisez pas
de noms contenant des espaces ou des points. Cliquez sur Sui vant
pour continuer :

Figure 3-29 Boite de dialogue Informations relatives a I'espace de table de
référence de l'application

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Application Repository tablespace
information

Fleaze enter the information needed ta create the application
reposzitory tablespace for the default reposzitory user.

tablespace: ler_Repo
datafile: Ser_repo.dbf
size; 50k

Mext 10m

Extend:

Click Mest to continue.

< Back Mext > Cancel
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13. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de dialogue
Informations relatives a l'espace de table de I'index de référence
s'affiche. Si nécessaire, modifiez les données affichées. N'utilisez pas
de noms contenant des espaces ou des points. Cliquez sur Sui vant

pour continuer :

Bofte de dialogue Informations relatives a I'espace de table de

I'index de référence

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

tablespace:
datafile:
size:

Mext
Extend:

Repository index tablespace information

Fleaze enter the information needed to create the repogitory index
tablespace for the default repository uger.

l5er_Repolndex

Ser_repoindex. dbf

10M

5itd

Click Mest to continue.

< Back | Mext > | Cancel |

14.La boite de dialogue Espace de table temporaire pour le magasin de
données s'affiche. Si nécessaire, modifiez les données affichées.
N'utilisez pas de noms contenant des espaces ou des points. Cliquez
sur Sui vant pour continuer (si vous avez sélectionné un seul
utilisateur Oracle, sautez cette étape) :
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Figure 3-31 Boite de dialogue Espace de table temporaire pour le magasin de
données

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Temporary Tablespace for the Datastore

Fleaze enter the information needed ta create the temporary
tablespace for the datastore uzer.

tablespace:  [BerviceDesk_Temp
datafile: ServiceD esk_temp. dbf
Size: 10m

Menxt Y]

Extend:

Click Mest to continue.

< Back | Mest > | Cancel |

15. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de dialogue
Espace de table temporaire pour le référentiel s'affiche ; si nécessaire,
modifiez les informations. N'utilisez pas de noms contenant des
espaces ou des points et cliquez sur Sui vant pour continuer :

Figure 3-32 Boite de dialogue Espace de table temporaire pour le référentiel

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Temporary Tablespace for the Repository

Fleaze enter the information needed to create the temporary
tablespace for the repositary uger.

tablespace:  [ServiceDeskRepa_Temp
datafile: ServiceDeskRepao_temp. dbf
Size: 10K

Menxt Y]

Extend:

Click Mest to continue.

< Back | Mest > | Cancel |

16. Si vous avez sélectionné un seul utilisateur, une boite de dialogue
apparait pour vous informer que l'utilisateur de base de données est
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en cours de création ; si vous avez sélectionné deux utilisateurs, elle
indique la création d'un utilisateur de base de données et d'un
utilisateur de référence. Lorsque la création est achevée, le texte est
remplacé par Uti | i sat eur créé. Cliquez sur Sui vant pour passer
a la bofte de dialogue Choisissez la taille d'environnement souhaitée
(étape 24).

Figure 3-33 Boite de dialogue de crétion d'utilisateur Oracle

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Funning D atabase uger creation. Please verify that the uzer
creation was successful before continuing.

[Data user created.

Feposzitory user created,

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

17.Si vous avez sélectionné Non dans la boite de dialogue Créer fichiers
de données et espaces de table, a I'étape 8, la boite de dialogue
Informations relatives a I'espace de table d'application s'affiche. Elle
contient la liste des espaces de table pouvant étre utilisés par
l'utilisateur de I'application par défaut. Sélectionnez une option et
cliquez sur Sui vant pour continuer :
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Bofte de dialogue Informations relatives a I'espace de table

d'application

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 M= 3=

Click Mest to continue.

Application tablespace information

Fleaze zelect the tablespace you would like to uze as the
application tablespace for the default application user.

INSTALLNODATA_DATA
INSTALLNODATA_INDEX
INSTALLNODATA_TEMP
INSTALLWODATAREPO_REPO
INSTALLNODATAREPO_REPOINDEX
INSTALLNODATAREPO_TEMP
SERVICEDESK_DATA
SERVICEDESK_INDEX

Bl

< Back I Mest > I Cancel |

18.La boite de dialogue Informations relatives a I'espace de table de
I'index d'application s'affiche. Elle contient la liste des espaces de
table pouvant étre utilisés comme index pour l'utilisateur
d'application par défaut. Sélectionnez une option et cliquez sur

Sui vant pour continuer :

Boite de dialogue Informations relatives a I'espace de table de

I'index d'application

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 M= 3=

Application Index tablespace information

Fleaze zelect the tablespace you would like to uze as the
application index tablespace for the default application user.

SERVICEDESK_DATA

Click Mest to continue.

INSTALLNODATA_DATA
INSTALLNODATA_INDEX
INSTALLNODATA_TEMP
INSTALLWODATAREPO_REPO
INSTALLNODATAREPO_REPOINDEX
INSTALLNODATAREPO_TEMP

SERVICEDESK_INDEX

Bl

< Back I Mest > I Cancel |
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19. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de dialogue
Informations relatives a I'espace de table de référence de I'application
s'affiche ; sinon passez a I'étape 21. Cette boite de dialogue récapitule
les espaces de table pouvant étre utilisés par l'utilisateur de référence
par défaut. Sélectionnez une option et cliquez sur Sui vant pour
continuer :

Figure 3-36 Boite de dialogue Informations relatives a I'espace de table de
référence de l'application

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Application Repositor\r tablespace
information

Fleaze zelect the tablespace you would like to uze as the
application repositary tablespace for the default reposzitory user.

SERVICEDESK_DATA
SERVICEDESK_INDEX
SERVICEDESK_REPOD
SERVICEDESK_INDEXREPO
SERVICEDESK_TEMP

Click Mest to continue.

< Back | Mext > | Cancel |

20. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de dialogue
Informations relatives a I'espace de table de I'index de référence
s'affiche. Elle contient la liste des espaces de table pouvant étre
utilisés comme index pour l'utilisateur de référence par défaut.
Sélectionnez une option et cliquez sur Sui vant pour continuer :
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Figure 3-37 Bofte de dialogue Informations relatives a I'espace de table de
I'index de référence

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Repository Index tablespace information

Fleaze zelect the tablespace you would like to uze as the
reposzitory index tablespace for the default repository uzer,

TS_CTH
SERVICEDESK_DATA
SERVICEDESK_INDEX
SERVICEDESK_REPOD
SERVICEDESK_INDEXREPO
SERVICEDESK_TEMP

Click Mest to continue.

< Back | Mext > | Cancel |

21.La boite de dialogue Espace de table temporaire pour le magasin de
données s'affiche. Elle contient la liste des espaces de table pouvant
étre utilisés comme espaces de table temporaires pour l'utilisateur
d'application par défaut. Sélectionnez une option et cliquez sur
Sui vant pour continuer :

Figure 3-38 Boite de dialogue Espace de table temporaire pour le magasin de

données

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0

Temporary Tablespace for Datastore

Fleaze zelect the tablespace you would like to uze as the
temporary tablespace for the application user.

TS_INDEX
INSTALLNODATA_DATA

INSTALLNODATA_INDEX

INSTALLNODATA_TEMP

INSTALLWODATAREPO_REPO
INSTALLNODATAREPO_REPOINDEX
INSTALLNODATAREPO_TEMP

SERVICEDESK_DATA

SERVICEDESK_INDEX LI

Click Mest to continue.

< Back I Mest > I Cancel |

SIS E3
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22.Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la bofite de dialogue

Espace de table temporaire pour le référentiel s'affiche. Elle contient
la liste des espaces de table pouvant étre utilisés comme espaces de
table temporaires pour l'utilisateur de référence. Sélectionnez une
option et cliquez sur Sui vant pour continuer :

Boite de dialogue Espace de table temporaire pour le référentiel

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0

Temporary Tablespace for Repository

Fleaze zelect the tablespace you would like to uze as the
temporary tablespace for the repository uzer.

TS_INDEX
INSTALLNODATA_DATA

INSTALLNODATA_INDEX

INSTALLNODATA_TEMP

INSTALLWODATAREPO_REPO
INSTALLNODATAREPO_REPOINDEX
INSTALLNODATAREPO_TEMP

SERVICEDESK_DATA

SERVICEDESK_INDEX LI

Click Mest to continue.

< Back I Mest > I Cancel |

SIS E3

23.Si vous avez sélectionné un seul utilisateur, une boite de dialogue

apparait pour vous informer que l'utilisateur de base de données est
en cours de création ; si vous avez sélectionné deux utilisateurs, elle
indique la création d'un utilisateur de base de données et d'un
utilisateur de référence. Lorsque la création est achevée, le texte est
remplacé par Uti | i sat eur cr éé. Cliquez sur Sui vant pour
continuer :
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Figure 3-40 Bofte de dialogue de création d'utilisateur Oracle

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Funning D atabase uger creation. Please verify that the uzer
creation was successful before continuing.

[Data user created.

Feposzitory user created,

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

24.La boite de dialogue Choisissez la taille d'environnement souhaitée
s'affiche. Désignez la taille qu'aura I'environnement selon vous en
sélectionnant grand, petit ou moyen. Ces termes se rapportent au
nombre d'appels de service que vous souhaitez laisser résider dans
votre base de données avant d'archiver ou de supprimer les anciens
enregistrements. Si vous estimez que le nombre de ces appels de
service devrait étre inférieur & 25 000, sélectionnez Peti t ; entre
25 000 et 250 000, sélectionnez Moyen ; pour plus de 250 000 appels,
sélectionnez Gr and. Les extensions de table créées seront
dimensionnées en conséquence. Cliquez sur Sui vant pour continuer :
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Figure 3-41 Boite de dialogue Choisissez la taille d'environnement souhaitée
Oracle

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 M= 3=

Choose your expected environment size

Chooze the expected size of your company environment. This will
zet the default database size according vour choice.

= Large ervironment
& Medium environment

" Small environment

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

25. La boite de dialogue Informations d'étendue de la table s'affiche. Si
nécessaire, changez les paramétres par défaut. Cliquez sur Sui vant
pour continuer.

Figure 3-42 Boite de dialogue Informations d'étendue de table Oracle

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 M= 3=

Table Extents information

Fleaze enter the values to uge for the sizing for the tables.

Initial Extents 256

Mewt Extents 2ER

Minimal Extents 1

M aximurn Extents 150

Percentage increase il

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

26.Une boite de dialogue s'affiche, avec un message Souhaitez-vous
charger des données Démo ?. Si vous voulez charger les données
Démo, cliguez sur Qui , sinon cliquez sur Non, puis sur Sui vant pour
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continuer. La base de données Démo comprend des entrées fictives
pour les entités Service Desk qui sont destinées a expliciter le type de
données a saisir dans les boites de dialogue de Service Desk :

Figure 3-43 Bofte de dialogue de chargement de données Démo

'_‘; Service Desk Database Configuration Wizard

Do you want to load demo data?

Demo data contains examples of service calls, workorders,
persons, organisations and more.

Click Mext to continue.

< Back | Mest > | Cancel |

27.Une bofte de dialogue vous demandant si vous souhaitez lancer
immédiatement la création des objets de la base de données (Do you
want to run the Database objects creati on now?)apparait.
Cligquez sur Qui ou sur Non. Si vous avez cliqué sur Qui , une boite de
dialogue s'affiche pour vous confirmer que les objets de la base de
données ont été créés. Cliquez sur OK, puis sur Sui vant apreés avoir
vérifié la boite de dialogue Database Object Creation Summary.

28.Une bofte de dialogue s'affiche pour vous demander si vous souhaitez
créer des comptes de base de données pour Service Desk et
redémarrer le serveur d'applications (Do you want to create
dat abase accounts for Service Desk and restart the
Application Server?). Cliquez sur Qui ou sur Non.

29.Une boite de dialogue vous demandant Souhai t ez-vous lire |le
fichier journal maintenant ? s'affiche. Cliquez sur Qui ou sur
Non.

30. La boite de dialogue Configuration de base de données achevée
s'affiche dés que vous terminez la configuration. Cliquez sur
Ter m ner pour quitter I'assistant de configuration.
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Assistant de configuration de base de données

¥J Service Desk Databaze Configuration Wizard

Database configuration finished !

Congratulations, the database configuration is finizhed.

*f'ou can now uge the created or updated databaze account for

Service Desk.

Click Finizh to complete.

Finizh

< Back

Cancel
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Ce chapitre décrit les taches a effectuer pour installer un client HP
OpenView Service Desk et le connecter au serveur d'applications.
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Préparation de lI'installation du client Service
Desk

Une fois le serveur d'applications Service Desk 4.0 installé, vous devez
installer chacun des clients Service Desk a lI'aide du CD-ROM

Service Desk, ou bien préparer une installation a partir d'un répertoire
partagé ou d'un lien hypertexte.

L'installation d'un client Service Desk peut s'effectuer a partir de trois
sources distinctes :

< Installation par CD-ROM.
Si vous installez les clients a partir d'un CD-ROM, vous devez
installer le logiciel client sur chaque machine client au moyen du
programme d'installation proposé sur le CD-ROM Service Desk. Vous
insérez ce dernier dans le lecteur de CD-ROM de la machine client ou
de toute autre machine du réseau.

e A partir d'un répertoire partage.
Si vous installez les clients a partir d'un répertoire partagé, vous
pouvez lancer le programme d'installation a partir de chaque
ordinateur client en accédant a un répertoire partagé situé sur le
serveur d'applications Service Desk ou sur toute autre machine du
réseau.

< Installation a partir d'un lien hypertexte.
Si vous disposez d'un serveur Web, vous pouvez placer le programme
d'installation client sur ce serveur ou dans un répertoire partagé. Les
utilisateurs ayant accés a I'URL peuvent alors installer le client via
I'intranet.

Pour installer le client, vous avez le choix entre deux fichiers exécutables
disponibles sur le CD-ROM, dans un répertoire partagé ou a partir d'un
lien hypertexte :

e HPOpenVi ewSer vi ceDesk. exe
Lorsque ce fichier est ouvert, il est d'abord copié dans le répertoire
C: \ Tenp de la machine client, a partir duquel il est décompressé et
installé. Sur le CD, ce fichier est situé dans le répertoire
cli ent\ packed.

e Startlnstallation. exe.
Lorsque ce fichier est ouvert, il est installé & partir de son
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emplacement d'origine. Sur le CD, ce fichier est situé dans le
répertoire cl i ent .

Vous pouvez aussi lancer l'installation du client en cliquant deux fois sur
le fichier Set up. ht m , dans le répertoire HTM. Set up, puis en
sélectionnant le lien | nstal | ati on Programsur la page Web qui
s'affiche. Vous pouvez appliquer a ce fichier les méthodes décrites
précédemment.

Si une installation autonome des Pages de service ou de I'agent Service
Desk existe sur la machine ou vous envisagez d'installer le client Service
Desk, supprimez-la avant de commencer l'installation. Si vous avez
besoin de réinstaller I'un de ces services ultérieurement, au moment de
la réinstallation activez I'option d'installation partagée (Shared
Installation). Pour plus d'informations sur l'installation des Pages de
service, reportez-vous a la section « Installation des Pages de service sous
Windows 2000 ou Windows NT », page 102, et sur I'agent Service Desk, a
la section « Agent Service Desk », page 136.

Installation par CD-ROM sur un PC client

Lorsque le CD-ROM Service Desk est inséré dans le lecteur de CD d'un
PC client, autorun lance le programme d'installation ; I'écran de
démarrage de Service Desk s'affiche. Si la fonction autorun du PC client
est désactivée, insérez le CD-ROM dans le lecteur puis, dans
I'explorateur, ouvrez le répertoire A i ent et cliquez deux fois sur
Startlnstallation. exe, ou bien ouvrez le répertoire A i ent\ Packed et
cliquez deux fois sur HPQpenVi ewSer vi ceDesk. exe. Si vous utilisez le
CD-ROM sur un lecteur en réseau, vous pouvez accéder au fichier via
votre réseau. Dans les deux cas, I'écran de démarrage n'apparait pas et
l'assistant d'installation démarre directement.

Préparation de I'installation a partir d'un répertoire
partagé
Vous pouvez installer chaque client directement depuis un répertoire

partagé du réseau, ou a partir du CD-ROM inséré dans un lecteur
réseau.

Pour installer des clients Service Desk a partir d'un emplacement
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partagé, copiez la totalité du contenu du répertoire d i ent ou

d i ent\ Packed du CD-ROM dans le répertoire partagé que vous voulez
utiliser pour l'installation des clients Service Desk. Assurez-vous que le
client dispose des droits pour accéder a ce répertoire.

Préparation a l'installation par lien hypertexte

Vous pouvez créer un lien hypertexte pour permettre a chaque
utilisateur final d'installer le logiciel client a partir d'un serveur Web.
Par exemple, une fois le serveur d'applications installé et configuré, vous
pouvez en informer les utilisateurs en leur envoyant un e-mail
comportant un lien hypertexte. 1l suffira a l'utilisateur de cliquer sur ce
lien pour procéder a l'installation du client Service Desk. Pour faire
fonctionner ce lien, vous devez prendre les dispositions suivantes.

Pour installer le client Service Desk a partir d'un lien hypertexte, copiez
le programme d'installation de la mise a niveau du client Service Desk
dans un répertoire du serveur Web ou dans un répertoire partagé. Copiez
dans sa totalité le contenu du répertoire A i ent ou d i ent\ Packed du
CD-ROM vers le serveur Web ou vers le répertoire partagé que vous
souhaitez utiliser.

Si vous voulez utiliser une installation par lien hypertexte a l'aide d'un
répertoire partagé, vous devez vous assurer que tous les utilisateurs de
Service Desk ont accés a ce répertoire.
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Installation du client

Suivez cette procédure pour installer le logiciel client sur un PC client
pouvant communiquer avec le serveur d'applications. Une copie du
logiciel client a été installée automatiquement sur le serveur, en méme
temps que le serveur d'applications.

Pour installer des logiciels sur un ordinateur sous Windows NT ou 2000,
vous devez utiliser un compte disposant des droits d'accés
d'administrateur pour pouvoir effectuer des modifications dans le
registre de Windows. Si vos droits d'acces sont insuffisants, l'installation
du logiciel échoue.

Quel que soit le composant Service Desk a installer, le programme
d'installation consulte les propriétés des parametres régionaux, dans les
parameétres généraux de Windows NT ou 2000, et choisit en conséquence
la langue de l'assistant d'installation.

Lorsque le client Service Desk est installé sur une plate-forme

Windows 98, les icones internes de Service Desk sont désactivées. Cela
est nécessaire en raison d'un probléme de performance reconnu de
Windows 98. Vous pouvez réactiver ces icones dans l'onglet Avancé de la
botte de dialogue Opti ons a partir du menu Quti | s de Service Desk.
Cette opération n'est cependant pas recommandée, car Windows 98
ralentit Service Desk.

Installez le client HP OpenView Service Desk a I'aide du programme
d'installation qui se trouve sur le CD-ROM HP OpenView Service Desk.
Vous pouvez installer Service Desk directement a partir du CD-ROM sur
le disque dur de votre ordinateur, ou bien copier le contenu du répertoire
dient ou dient\Packed sur un lecteur partagé, puis exécuter
I'installation a partir d'un lecteur du réseau. Si vous choisissez la
méthode du répertoire partagé, vous devez utiliser le fichier
Startlnstall ati on. exe du répertoire Client, ou le fichier

HPOpenVi ewSer vi ceDesk. exe du répertoire d i ent\ Packed. Le
premier fichier installe le client a partir du répertoire partagé, tandis
gue le second copie le programme d'installation dans le répertoire

C \tenp du PC client, puis procéde a l'installation a partir de cet
emplacement.
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REMARQUE Installez la machine virtuelle Java de Microsoft avant de procéder a
I'installation du client. Le logiciel de la machine virtuelle Java est fourni
avec cette version sur le CD-ROM HP OpenView Service Desk. Pour
I'installer, reportez-vous a la section « Installation de Microsoft VM pour
Java », page 45.

Pour installer le client HP OpenView Service Desk a partir du CD-ROM,
procédez comme suit :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk dans votre lecteur de
CD-ROM. L'écran de démarrage doit s'afficher automatiquement.
Dans le cas contraire, cliquez deux fois sur le fichier set up. exe qui se
trouve a la racine du lecteur de CD-ROM. L'écran de démarrage
apparait alors. Cliquez sur le bouton I nstal | Servi ce Desk:

Figure 4-1 Ecran de démarrage

A

invent

This option shows
another menu where
you can select the
installation for the
Client, Server, Serice
Pages, Agent or the
Integrations.

HP OpenView

Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

2. Dans l'écran suivant, cliquez sur I nstall dient :
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Figure 4-2 Install Client

2}

This option starts the
Service Desk Client
installation program.
With this installation
prograrm you can install
the client software.

HP OpenView

Service Desk 4.0

Return to main

HP OPENVIEW

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d'installation en cliquant
deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit : cliquez sur
le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS, recherchez le
répertoire d'installation, puis exécutez startinstal | ati on. exe.
Vous pouvez également utiliser la commande j ava. exe -cp .
set up. Notez toutefois que cette commande installe uniguement
Service Desk ; les logiciels tiers fournis avec celui-ci doivent étre
installés séparément.

3. L'écran d'accueil de l'assistant InstallShield du client apparait
ensuite. Cliquez sur Next pour continuer.

4. La bofte de dialogue License Agreement s'affiche alors. Pour
poursuivre l'installation, vous devez cocher la case | accept al l
terns of the i cense agreenent, puis cliquer sur Next . En faisant
cela, vous acceptez I'ensemble des conditions du contrat. Nous vous
recommandons donc de lire celui-ci attentivement.
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5. Ensuite, la boite de dialogue Destination Folder s'affiche. Entrez le
nom du répertoire d'installation du logiciel client Service Desk. Pour
choisir un autre répertoire que le répertoire indiqué par défaut,
cliquez sur Change, puis désignez un autre répertoire d'installation.
Cliquez sur Next pour poursuivre l'installation :

Boite de dialogue Client Destination Folder

Desk |

&
7 p]

[EHP OpenYiew Service Desk Client - InstallShield Wizard M= &3
Sl Destination Folder
.*,. Click next to install to this folder, or click Change to install to
" a different folder.
|C:1Pr0gram Files\Hewlett- PackardOpenyiewiService Desk 4. 0Clie
= =
eile
3
-
= Back | Next = | Cancell

6. La boite de dialogue Client Ready to Install contenant la liste des
composants a installer apparait. Cliquez sur I nstal | Nowpour
installer les fichiers ou sur Back pour effectuer des modifications dans
les boites de dialogue précédentes.

92 Chapitre 4



Installation du client
Installation du client

Figure 4-4 Bofte de dialogue Client Ready to Install

[RJHP DpenView Service Desk Client - InstallShield Wizard HE B3

e Ready to Install

.*,. The following items will be installed:
e

HF Openview Service Desk Client ;I
Destination: CAPragram Files\HewlettPackardiOpentiewiService Desk 4.0°
Product (32, 7MB)
Selected Features:
Service Deskfiles (13.2MB)
Service Desk Client (7akB)
Activelr Cantrols (2. 2MB)

v
1| | »

=Back | i Install Mow ¢ Cancel |

Irmetall=tiield

7. Unindicateur de progression s'affiche sur votre écran a mesure que le
programme d'installation décompresse et lit les fichiers. Vous pouvez
abandonner l'installation a tout moment en cliqguant sur Cancel .

8. Lorsque l'installation est terminée, la boite de dialogue Client
Installation Summary s'affiche. Pour quitter le programme
d'installation, cliquez sur Exi t . L'installation est a présent terminée :
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Figure 4-5 Boite de dialogue Client Installation Summary

|1'|‘_' HP Open¥iew Service Desk Client - InstallShield Wizard

Installation Summary

94

Chapitre 4



Figure 4-6

Installation du client
Assistant de connexion

Assistant de connexion

Une fois le client HP OpenView Service Desk installé, dans le menu
Démarr er, sélectionnez Pr ogr ames. Sélectionnez HP Openvi ew Servi ce
Desk 4.0, puis cliquez sur H® Qpenvi ew Servi ce Desk 4.0 dans le
sous-menu. L'assistant de connexion de Service Desk démarre.
L'assistant de connexion vous permet d'entrer les informations
nécessaires a la configuration de votre compte : le nom du serveur
Service Desk auquel vous vous connectez, vos nom et mot de passe de
compte, et votre « nom convivial », par exemple.

Vous pouvez a tout moment cliquer sur Cancel pour quitter I'assistant de
connexion, ou sur Back pour revenir a I'écran précédent.

La procédure d'utilisation de I'assistant de connexion est la suivante :

1. L'assistant de connexion de Service Desk ouvre la boite de dialogue
Get Connected. Veuillez lire le texte d'accueil, puis cliquez sur Next
pour continuer.

Assistant de connexion de Service Desk

Service Desk Connection Wizard

Get Conhected!

‘welcome to the Service Desk Connection “Wizard, the eazy way
to get connected to the Service Desk service.

*Y'ou can uze this wizard to automatically et up a new connection
ta the Service Desk service, or to manually configure an existing
account for this computer.

After you get up vour connection, you can use the Service Desk
ta manage the information services, control the quality and
delivery of business critical services and manage your buziness
processes againgt service levels that have been defined with
bussiness users.

Click Mest to continue.

< Hack Cancel |

2. Dans la boite de dialogue Serveur Service Desk, entrez le nom du
serveur. Cliquez sur Next pour continuer :
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Figure 4-7 Bofte de dialogue Serveur Service Desk

5

ervice Desk Connection Wizard

Service Desk Server Name

Type the name of the Service Desk server pour network service
provider or spstem administrator has given you.

Service Desk serven I

< Back | Mest > | Cancel |

3. Dans la boite de dialogue Nom de compte et mot de passe, tapez le
nom de compte et le mot de passe qui vous permettent de vous
connecter a votre fournisseur de services Service Desk. Si vous ne les
connaissez pas, contactez votre fournisseur. Cliquez sur Next pour
continuer.

Figure 4-8 Boite de dialogue Nom de compte et mot de passe
Service Desk Connection Wizard

Account Name and Password
Type the account name and password you uze to log in to wour
Service Desk service provider. [f you do not know pour account
name and password, contact your Service Desk service provider.
Account Mame: ||
Password: I

[Your password will appear as asterisks to

prevent others from reading it.]

< Back Mext » | Cancel |

4. Enfin, vous devez entrer un « nom convivial ». Le seul endroit ol ce
nom apparait ensuite est la boite de dialogue Comptes du serveur,
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accessible par lI'option H° QpenVi ew Servi ce Desk 4.0du
sous-menu Pr ogr ammes du menu Dénarr er :

Boite de dialogue Nom convivial

Service Desk Connection Wizard

Friendly Name

Information about your Service Desk account is grouped together
and labeled with a friendly name. Thiz can be any name you
want.

Chooze a fiendly name for this Service Desk account.

Service Desk account name

< Back | Mest > | Cancel |

5. Laderniére boite de dialogue de I'assistant de connexion vous informe
gue vous avez entré toutes les informations nécessaires a la
configuration de votre compte. Cliquez sur Ter m ner pour configurer
votre compte. Le programme ferme l'assistant de connexion de
Service Desk et lance HP OpenView Service Desk.
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Figure 4-10 Boite de dialogue Félicitations

Service Desk Connection Wizard

Congratulations

‘r'ou have successhully entered all of the information required to
set up pour account,

To zave these zeftings, click Finish.

< Back Finizh Cancel
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Installation des Pages de service

Les Pages de service (ou SP pour « Service Pages ») sont des pages HTML
congues pour permettre a vos clients de signaler directement a Service
Desk les problémes qu'ils rencontrent, via Internet ou un intranet.
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Par le biais d'une connexion sécurisée, vos clients peuvent accéder aux
Pages de service et remplir un formulaire pour enregistrer leur appel de
service. Vos ingénieurs support peuvent également se connecter pour
visualiser et modifier les appels de service, les problémes, les incidents,
etc. Les données sont transmises directement a Service Desk, et votre
service d'assistance en est averti. Le personnel de ce service peut alors
contacter le client afin d'obtenir des renseignements complémentaires.

Les Pages de service sont installées sur un serveur, et les utilisateurs
clients peuvent les ouvrir en indiquant I'URL appropriée dans leur
navigateur Web. Aucun logiciel n'est téléchargeé lorsque I'utilisateur final
acceéde a une page.

Les Pages de service peuvent étre installées sur une machine partagée,
c'est-a-dire une machine sur laquelle Service Desk est également
installé, ou bien sur une machine autonome ne comportant pas Service
Desk. Il est important de faire la distinction, car certains fichiers de
classe seront partagés avec Service Desk si celui-ci est installé, alors que
sur un PC autonome ils seront installés dans le répertoire SP.

Le module Pages de service installé avec Service Desk 3.0 n'est pas
compatible avec Service Desk 4.0. La derniére version peut étre installée
en méme temps que HP OpenView Service Desk 4.0. Si vous mettez a
niveau Service Desk de la version 3.0 a la version 4.0, n'oubliez pas de
mettre également a niveau les installations autonomes des Pages de
service. Pour effectuer la mise a niveau, désinstallez d'abord I'ancienne
version et installez ensuite les Pages de service de Service Desk 4.0, car il
n'existe pas de chemin de mise a niveau.

Les Pages de service peuvent étre configurées pour s'exécuter sur un
serveur Web Apache ou Microsoft 11S. Chaque serveur Web doit étre
équipé d'un moteur servlet. Service Desk utilise le moteur Tomcat. Les
sections suivantes expliquent comment configurer les Pages de service
pour les systemes d'exploitation Windows NT, Windows 2000, HP-UX et
SUN Solaris sur un serveur Web Apache.

Si vous avez l'intention d'utiliser un serveur Web Apache, vous devez
installer Apache sur votre machine en tant que service avant d'y
installer les Pages de service. De plus, les services 11S Admin et World
Wide Web doivent étre arrétés et désactivés. Si cette précaution n'est pas
prise, chaque fois que le serveur Windows est redémarré, 1S est
sélectionné par défaut sur le port 80 et remplace la connexion Apache.
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Les Pages de service ne fonctionneront donc plus.

Si vous utilisez un serveur Windows NT4.0, vous devez d'abord installer
NT4.0 Server Option Pack.

Pour vérifier que vous utilisez les versions correctes des logiciels tiers
nécessaires aux Pages de service, consultez la section « Configuration
requise », page 36. Si la configuration requise a changé, reportez-vous a
la section « Vos commentaires sont les bienvenus ! », page 26 pour
connaitre I'URL du site HP fournissant les derniers correctifs logiciels et
mises a jour de la documentation.

Les modeles SP fournis avec Service Desk 4.0 ont été enregistrés dans le
format de codage HTML paramétré a UTF-8 multilingue (Unicode). Si
vous les modifiez par le biais d'un éditeur HTML, veillez a les enregistrer
dans le méme format. Sinon, certains caractéres risqueraient de ne plus
s'afficher.

Les fichiers Qust oner Header . ht Ml et Cust oner Li nks. ht M doivent étre
modifiés a lI'aide d'un éditeur HTML uniquement, et en aucun cas a l'aide
d'un éditeur de texte.
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Installation des Pages de service sous
Windows 2000 ou Windows NT

Quel que soit le composant Service Desk a installer, le programme
d'installation vérifie les propriétés des parametres régionaux, dans les
parametres généraux de Windows NT ou 2000, et choisit en conséquence
la langue de l'assistant d'installation.

Installez les Pages de service HP OpenView Service Desk a l'aide du
programme d'installation qui se trouve sur le CD-ROM. Vous pouvez
installer Service Desk directement a partir du CD-ROM sur le disque
dur de votre ordinateur, ou bien copier le contenu du CD sur un dossier
partagé, puis exécuter l'installation a partir d'un lecteur en réseau.

Vous pouvez aussi lancer l'installation en cliquant deux fois sur le fichier
Set up. ht ni, dans le répertoire HTM. Set up, et en sélectionnant le lien

I nstal l ati on Programsur la page Web qui s'affiche. Vous pouvez
appliquer a ce fichier les méthodes décrites précédemment.

Sous Windows 2000 et NT4, le programme d'installation installe et
configure automatiquement les Pages de service, sauf si vous utilisez
Microsoft 11S comme serveur Web, auquel cas certaines opérations
doivent étre effectuées manuellement. Cette procédure est décrite dans
la section « Connexion de Tomcat et du serveur Web 11S sous Windows
NT et Windows 2000 », page 108.

Pour installer les Pages de service sous Windows 2000 ou NT4, procédez
comme suit :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk dans votre lecteur de
CD-ROM. L'écran de démarrage s'affiche automatiquement. Dans le
cas contraire, cliquez deux fois sur le fichier set up. exe qui se trouve
a la racine du lecteur CD-ROM. Cliquez sur | nst al | Servi ce Desk.

102 Chapitre 5



Installation des Pages de service
Installation des Pages de service sous Windows 2000 ou Windows NT

Figure 5-1 Ecran de démarrage

A

invent

This option shows
another menu where
you can select the
installation for the
Client, Server, Serice
Pages, Agent or the
Integrations.

Exit this screen HP OpenView

Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

2. Dans la boite de dialogue suivante, cliquez sur I nstal | Servi ce
Pages :
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Figure 5-2 Installation des Pages de service

HEWLETT*
PACKARD

This option will install
the HP Open'iew
Service Desk Server
on this machine.

HP OpenView

Service Desk 4.0

Return to main

HP OPENVIEW

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d'installation en cliquant
deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit : cliquez sur
le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS, recherchez le
répertoire d'installation, et lancez starti nstal | ati on. exe. Vous
pouvez aussi utiliser j ava. exe -cp . setup. Notez toutefois que
cette commande installe uniquement Service Desk. Les logiciels tiers
fournis doivent étre installés séparément.

3. L'assistant InstallShield des Pages de service apparait ensuite.
Sélectionnez Next pour continuer.

4. Si vous acceptez les conditions du contrat de licence, sélectionnez
I'option correspondante, puis cliquez sur Next pour continuer.

5. Dans la boite de dialogue Service Pages Setup Type, spécifiez si les
pages sont installées sur une machine partagée, c'est-a-dire une
machine sur laquelle est installé Service Desk, ou bien sur une
machine autonome sur laquelle Service Desk n'est pas installé. Il est
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[EHP OpenYiew Service Desk Self Service Pages - InstallShield Wizard

Irmetall=tiield

Installation des Pages de service
Installation des Pages de service sous Windows 2000 ou Windows NT

important de faire la distinction, car certains fichiers de classe seront
partagés avec Service Desk si celui-ci est installé, alors que sur une
machine autonome ils seront installés dans le répertoire SP. Cliquez
sur Next pour continuer :

Bofte de dialogue Service Pages Setup Type

Choose the setup type that best suits your needs.

g (" Stand Alone Installation

Choose this option if Service Desk is not and will not be installed an
this machine.

g (& Shared Installation

Choose this option if Service Desk is orwill be installed an this
machine.

Cancel |

6. Dans la boite de dialogue Service Pages Destination Folder, entrez le
nom du répertoire ou vous voulez que soient installés les fichiers
correspondants ou cliquez sur Br ows e pour sélectionner un répertoire
d'installation différent. Cliquez sur Next pour poursuivre
I'installation :
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Boite de dialogue Service Pages Destination Folder

[EHP OpenYiew Service Desk Self Service Pages - InstallShield Wizard

Irmetall=tiied

r Destination Folder

Click next to install to this folder, or click Change to install to
a different folder.

| CAProgram FilesiHewlett-PackardiOpenviewiService Dask 4 ISP

Change... |

= Back | Next = | Cancel |

7.

10.

Si le répertoire n'existe pas, une boite de dialogue de confirmation
apparait. Cliquez sur Yes pour créer le répertoire voulu ou sur Back
pour retourner a la botte de dialogue Destination Folder et
sélectionner un autre répertoire.

La boite de dialogue Ready to Install apparait avec la liste des
éléments a installer. Cliquez sur | nst al I Now pour continuer ou sur
Back pour retourner aux écrans précédents et effectuer des
modifications.

Un écran de progression vous montre les fichiers décompressés et lus
au cours du processus d'installation.

Lorsque la jauge de progression atteint environ 90%, une boite de
dialogue vous demandant si vous utilisez un serveur Web Apache
apparait. Si vous choisissez No, Microsoft 11S sera utilisé.

Boite de dialogue Use Apache for SP

11.

Use Apache for 5P B

Do you want to uze Apache Web Server for Service Pages 7
Otherwize Internet Information Services will be used.

o |

Le programme vous demande si la machine courante est le serveur
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d'applications. Cliquez sur Yes ou sur No. Si vous cliquez sur No, une
boite de dialogue s'affiche pour vous demander le nom du serveur
d'applications.

12.Une fois l'installation terminée, la boite de dialogue Installation
Summary apparait. Cliquez sur Exi t pour quitter le programme
d'installation.

Figure 5-6 Boite de dialogue Service Pages Installation Summary

[EHP OpenYiew Service Desk Self Service Pages - InstallShield Wizard

S Installation Summary

Q_ The following iterms were installed:
—

HF Openview Service Desk Self Service Pages ;I

m Destination: CAPragram Files\HewlettPackardOpentiewtService Dest

Installed Features:
ClassFiles {3.4MB)
Self Service Pages (T9KB)

| | _’ILI
Exit |

Irmetall=tiied

13.Dans le menu Dénar r er , ouvrez une fenétre Commandes MS- DOS et
lancez Tomcat en utilisant la commande net start tonctat a
I'invite DOS.

REMARQUE Si les Pages de service sont installées sur une machine partagée, vous
devrez arréter les services 1S ou Apache, et Tomcat avant de procéder a
la désinstallation des Pages de services, sinon la désinstallation ne sera
pas complete.
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Configuration des Pages de service

Lorsque Service Desk est installé, il suffit de cliquer sur | nst al |

Servi ce Pages, dans I'écran de démarrage de l'installation de Service
Desk, pour que les Pages de service soient configurées automatiquement
pour le serveur Web Apache. En revanche, si vous utilisez Microsoft 11S
guelques manipulations sont nécessaires.

Connexion de Tomcat et du serveur Web 11S sous Windows NT et
Windows 2000

Pour connecter Tomcat et 11S Web Server :

1. Dans le menu Dénarr er, ouvrez une fenétre Commandes MS- DOS et
lancez Tomcat en utilisant la commande net start tonctat a
I'invite DOS.

2. Deux répertoires virtuels doivent étre créés, un pour Tomcat et lI'autre
pour les Pages de service Service Desk. Ces opérations sont effectuées
au moyen de Il'assistant de création de répertoire virtuel.

Pour lancer l'assistant sous Windows NT :

Dans le menu Démar r er , ouvrez le sous-menu Pr ogr anmes.
Puis, sélectionnez W ndows NT4.0 Option Pack.

Dans le sous-menu Windows NT 4.0 Option Pack, sélectionnez
M crosoft Internet Information Server.

Dans le sous-menu IS, choisissez Gest i onnai re des servi ces
I nt er net . La console de gestion IS s'affiche.

Dans la console, ouvrez la branche de la machine serveur ou les
Pages de service sont installées.

Cliguez avec le bouton droit de la souris sur Site Wb par
déf aut ou sur le site devant afficher les Pages de service.

Dans le menu contextuel, choisissez Nouveau, puis Répertoire
virtuel.

Pour lancer l'assistant sous Windows 2000 :

Dans le menu Démar r er , ouvrez le sous-menu Pr ogr ammes.
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= Dans le menu Programmes, sélectionnez Quti | s
d' adm ni stration.

= Dans le sous-menu Outils d'administration, choisissez
Gestionnaire des services Internet.Laconsolede gestion
11S s'affiche.

« Dans la console, ouvrez la branche de la machine serveur ou les
Pages de service sont installées.

= Cliguez avec le bouton droit de la souris sur Si t e Wb par
déf aut . Dans le menu contextuel, choisissez Nouveau, puis
Répertoire virtuel.

Figure 5-7 Console de gestion IIS - Sous-menu
¥Z Intemnet Information Services ] |
J Action  Wiew H(F- -’||X||§|Jg| PE |
Tree I M ame | Path |
% Intemet Information Services Ea Printers NN T Swebhprinters
E|--- * isoldelov.com DOimages
5433 Default FTP Site [ _private
G- (R I _vieni
Ea Prif,  Explare 3 _wti_lag
i Open [} _whi_pwt
Browse 5] _whi_script
Sttt vtk
Stop 3] help.gif
ESee @ iizstart. asp
P (| [ ——
- Site
[]"é Adinis =a) T acks (8 Virtual Directary
-5y Default
[]--@ Defauly Wiew »  Server Extensions web
T Server Extensions Administrator
Delete e
Refresh @ weh.gif
Export List.. @] winz000.gif
Famaiiss @ _wt_inf.htrl
| Help 4 l ]
|Ereate news virtual directory | |

3. L'assistant de création de répertoire virtuel démarre. Cliquez sur
Sui vant pour continuer.
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Figure 5-8 Assistant de création de répertoire virtuel - Ecran de bienvenue

¥irtual Directory Creation Wizard =

Welcome to the Virtual
Directory Creation Wizard

Thiz wizard will help you create a new virtual directory on
this web site.

Click Next to continue.

Cancel |

4. Entrez un alias, c'est-a-dire un autre nom pour désigner le répertoire
virtuel. Utilisez I'alias j akar t a pour le répertoire Tomcat, et sd- sp4
pour les Pages de service. Cliquez sur Sui vant pour continuer.

Figure 5-9 Assistant de création de répertoire virtuel - Boite de dialogue
Alias
¥irtual Directory Creation Wizard =
Yirtual Directory Alias Lo
Y'ou musgt give the virtual directory a short name, or alias, for quick reference. @J

Type the aliaz you want to uge to gain access to thiz Web virtual directory. Uze the
zame haming conventions that you would for naming a directary.

Alias:
jakarta

< Back I Mest » I Cancel |

5. Entrez le chemin d'accés a I'emplacement ou vous souhaitez
enregistrer le contenu du site Web. Entrez <Tontat >\ bi n pour
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Tomcat et <Ser vi ce Desk hone>\ sp\ SSP_Fi | es pour les Pages de
service.

Figure 5-10 Assistant de création de répertoire virtuel - BoTte de dialogue
Alias

Virtual Directory Creation Wizard

Web Site Content Directory
Where is the content you want to publish on the \Web site?

Filez'Hewlett-Packard\Openviewt\Service Desk 4.055PAT omcathbin

6. Définissez les autorisations d'accés au répertoire virtuel. Pour le
répertoire Tomcat (jakarta) et les répertoires des Pages de service,
cochez les cases Read, Run Scri pts et Execut e. Cliquez sur
Sui vant pour continuer.
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Figure 5-11 Assistant de création de répertoire virtuel - BoTte de dialogue
Permissions

Virtual Directory Creation Wizard

Access Permissions
‘what access permizsions do you want to set for this virtual directary?

[
u

7. Cliquez sur Fi ni sh pour terminer la création du répertoire virtuel.

8. Une fois le répertoire virtuel de Tomcat créé, retournez a I'étape 5 et
répétez la procédure pour créer un répertoire virtuel pour les Pages
de service.

9. Vous devez ajouter la page d'index des Pages de service a la liste des
pages par défaut. Dans la console de gestion IIS, cliquez avec le
bouton droit de la souris sur le répertoire virtuel des Pages de service
(sd- sp4) et sélectionnez Pr opr i ét és dans le menu contextuel. Dans
la boite de dialogue Propriétés, sélectionnez l'onglet Docunent s et
cliquez sur le bouton Aj out er .
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Répertoire virtuel - Boite de dialogue Propriétés

zd-sp4 Properties

Default.htm
Default. azp
iizstart. azp
Welcome. jzp

10.Dans le menu contextuel Aj out d' un docurent par déf aut,
entrezi ndex. ht ml et cliquez sur OK. La page d'index est ajoutée a la
liste des documents par défaut.

Répertoire virtuel - Botte de dialogue Ajout d'un document par
défaut

Add Default Document x|

o | ool |

11.Les autres documents de la liste ne sont pas utilisés, et vous pouvez
les supprimer si vous le souhaitez, mais cela n'est pas nécessaire.
Cependant, i ndex. ht ml doit étre répertorié pour que les Pages de
service fonctionnent. Cliquez sur Appl i quer, puis sur OK.
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Figure 5-14 Répertoire virtuel - Boite de dialogue Propriétés

zd-sp4 Properties

12.Vous devez appliquer un filtre de redirection au site Web par défaut.
Dans la console de gestion 1S, cliquez avec le bouton droit de la
souris sur le répertoire Sit e Wb par déf aut et sélectionnez
Propri ét és dans le menu contextuel. Dans la boite de dialogue
Propri étés du site Web par déf aut, cliquez sur Aj out er.
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Figure 5-15 Site Web par défaut - Boite de dialogue Propriétés

Default Web Site Properties

13.Dans la boite de dialogue Aj out d'un filtre, entrez sd-sp4
comme nom du filtre, et <Tontat >\ bi n\i sapi _redirect.dl |
comme exécutable. Cliquez sur OK.

Figure 5-16 Site Web par défaut - Boite de dialogue Propriétés du filtre
Filter Properties x|

ervice Dezk 4. 085PAT omeathbinizapi_redirect.dll

14. Le filtre s'affiche dans la boite de dialogue Propriétés du site Web par
défaut. Cliquez sur Appl i quer.

15. Quittez Microsoft Management Console. Vous étes invité a
enregistrer le paramétrage de la console dansi i s. nsc. Cliquez sur
Qui .

16. Arrétez et redémarrez les services 11S Admin et World Wide Web
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Server. Si tout fonctionne correctement, une fléche verte doit

s'afficher en regard de I'entrée du filtre sd-sp4, dans la bofte de

dialogue Propriétés du site Web par défaut (voir étape 13).
Figure 5-17 Site Web par défaut - Boite de dialogue Propriétés

Default Web Site Properties

* Unknawn *

116 Chapitre 5



Installation des Pages de service
Installation des Pages de service avec le serveur Web Apache sous UNIX

Installation des Pages de service avec le
serveur Web Apache sous UNIX

Cette section contient des informations d'installation et de configuration
de Pages de service sur les plates-formes UNIX.

Les produits tiers suivants doivent étre installés sur la méme machine
que les Pages de service avant l'installation de ces derniéres.

= Java Development Kit (JDK) ou Java Runtime Environment (JRE)
= Serveur HTTP Apache

= Un fichier binaire Tomcat

e Un adaptateur serveur Web compilé pour votre ordinateur.

Pour des informations précises sur les plates-formes UNIX et les
versions de logiciels tiers prises en charge par Service Desk, consultez la
section « Configuration requise », page 36.

Les instructions ci-dessous supposent que le serveur Apache et un seul
traitement Tomcat sont exécutés sur le méme ordinateur. Si vous devez
configurer d'autres traitements Tomcat afin d'équilibrer les charges,
reportez-vous a la section Workers de la documentation Tomcat.

Installation d'Apache et de Tomcat

Le CD Service Desk contient deux fichiers dossiers pour l'installation et
la configuration du serveur Web Apache et de Tomcat, I'un pour HP-UX
et I'autre pour Sun Solaris. Ils se trouvent dans les dossiers

Tool s/ ApacheG oup/ HTTP Server/HP-UX-11 BinariesetSolaris-7

Bi nari es et doivent étre copiés a partir du CD en utilisant ftp en mode
BINARY.

Pour HP-UX 11 :

< A l'aide de swintall, installez le fichier
Apache-1. 3. 14+Tontat-3. 1. 1. depot .

Dans le menu Act i ons, choisissez Modi fi er |a source.
Dans le champ Type du dépbt source, entrez r épertoires | ocaux

Dans le champ Chem n du dépdt source, entrez le nom de fichier
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complet

Dans le menu Act i on, choisissez Modi fi er | a ci bl e et confirmez
que la cible est la racine par défaut.

Dans le menu Act i on, choisissez I nstal | er.

= Décompressez le fichier wor k- | ocal host _8080%2Fsd- sp4.tar. gz
du répertoire UNIX dans le répertoire / opt / t ontat .

Pour Sun Solaris 2.7 :

< Installez le fichier suivant dans le répertoire racine en utilisant la
commande pkgadd :
pkgadd -d Apache-1.3.20+Tontat-3.2.1_Sol ari s7.

= Décompressez le fichier wor k- | ocal host _8080%2Fsd- sp4. zi p du
répertoire UNIX dans le répertoire / opt / t ontat .

Ces fichiers créeront des répertoires Apache et Tomcat dans / opt .

Les autres instructions s'appliquent a HP-UX et a Sun Solaris. La
variable <Tontat >, dans ces instructions, suppose / opt / Tontat .

Installation des Pages de service

Avant d'installer les Pages de service, vérifiez que Tomcat est arrété :
<Tontat >/ bi n/ shut down. sh

Pour installer les Pages de service :

Décompressez le fichier / sp-4. 0. tar. gz dans le répertoire / opt .

Le fichier / opt / sp- 4. 0O/ VEB- | NF/ web. xm doit étre édité. Le nom du
serveur d'applications doit étre entré dans le paramétre de contexte
sd_appl i cation_server. Celui-ci doit prendre la forme Naned| Machi ne
Narre. Domai n: | TP nunber (Domai n est optionnel).

Si vous utilisez plusieurs serveurs, il est conseillé d'en choisir un situé a
proximité dans le réseau. Tenez également compte des problémes de
pare-feu. Si le serveur d'applications réside sur le méme ordinateur que
les Pages de service, vous pouvez utiliser LOCALHOST comme nom d'hote
du serveur d'applications.
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Configuration d'Apache et de Tomcat

Modifiez le fichier <Tontat >/ conf/server. xm en insérant ce qui suit
avant les deux derniéres lignes (reproduites ici) :

<Cont ext pat h="/sd-sp4"
docBase="/opt/sp-4.0"

debug="0"
rel oadabl e="f al se" >
</ Cont ext >

</ Cont ext Manager >

</ Server >

Le paramétre DocBase doit correspondre au répertoire d'installation
défini pour les Pages de service.

Editez le fichier / opt / t ontat / conf / t ontat . conf . Vous devez ajouter
les lignes suivantes juste au-dessus de la ligne indiquant </ | f Modul e>.

###Modi fi cati ons des Pages de service

HiH

#

# La ligne suivante donne a Apache |a |localisation du
# contexte /sd-sp4

#

Aias /sd-sp4 “/opt/sp-4.0"

<Directory “/opt/sp-4.0">

pti ons | ndexes Fol | owSynii nks

</D rectory>

#

# La ligne suivante nonte tous les fichiers JSP sur Tontat
#

ApJservMount /sd-spd/*.jsp ajpl2

HitH

Lancez Tomcat en tant qu'utilisateur non privilégié au moyen du compte
sd ou sous nobody, avec la commande :
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<Tontat >/ bi n/ st art up. sh

Si vous étes invité a entrer le chemin de Java Runtime Environment
(JRE), saisissez-le dans sa totalité.

Avant de lancer le serveur Web Apache, vérifiez que le fichier
opt / apache/ ht t pd. conf contient le parameétre de port Por t =80.

Vous pouvez tester le fonctionnement de Tomcat en pointant votre
navigateur Web sur ht t p: / / <nom hét e>: 8081/ i ndex. ht m si vous
utilisez HP-UX. Ou bien : htt p: // <nom h6t e>: 8080/ i ndex. ht i avec
Sun Solaris. Si la page de test s'affiche, cela signifie que Tomcat
fonctionne.

Démarrage et test du serveur Web Apache

Pour tester le fonctionnement du serveur Web Apache avant d'exécuter
les Pages de service, procédez comme suit.

Pour démarrer le serveur Apache :

Utilisez la commande "/ opt / apache/ bi n/ apachect| start"

Pour tester le fonctionnement d'Apache :

Connectez-vous a I'URL htt p: // <nom hét e>: 80/ sd- sp4/ i ndex. ht ni

Pour tester les Pages de service par défaut :
Entrez 'URL htt p: // <nom h6t e>/ sd- sp4/ i ndex. ht m

Pour arréter Apache :

Utilisez la commande "/ opt / apache/ bi n/ apachect| st op”
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Dépannage des Pages de service sous
Windows NT et 2000

Lorsque Service Desk est installé, il suffit de cliquer sur | nst al |

Servi ce Pages, dans I'écran de démarrage d'installation standard, pour
que les Pages de service soient configurées automatiquement pour le
serveur Web Apache. Cependant, vous pouvez étre amené (en cas
d'erreur), a les configurer vous-méme ou a corriger la configuration.
Dans ce cas, suivez les instructions d'installation manuelle et de
configuration ci-apres.

Les outils tiers suivants sont nécessaires :

= Serveur Web Apache ou Microsoft 11S

= Un fichier binaire Tomcat. Nous recommandons la version fournie sur
le CD Service Desk.

= Java Runtime Environment (JRE) pour Windows NT4.0.
Le CD HP OpenView Service Desk fournit ces outils pour Windows NT.

Lors de l'installation des Pages de service, les répertoires par défaut
suivants ont été créés ; mais vous en avez peut-étre choisi d'autres sur
votre ordinateur :

e C\ProgramFil es\ Apache G oup\ Apache

e C\ProgramFil es\ Hew ett - Packar d\ Qpenvi ew Servi ce Desk
4.0\ Sp

e C\ProgramFil es\ Hew ett - Packar d\ Qpenvi ew Servi ce Desk
4.0\ Sp\ SSP_Fi |l es

e C\ProgramFil es\ Hew ett - Packar d\ Gpenvi ew Servi ce Desk
4. 0\ Sp\ Tontat

Vérification de la connexion des Pages de service a
Service Desk

Le nom du serveur d'applications Service Desk auquel les Pages de
service se connectent, pour envoyer ou recevoir des données, doit étre
défini correctement. Le nom du serveur est indiqué dans le fichier
web. xm qui se trouve dans le répertoire <Servi ce
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Desk>/ SP/ SSPfi | es/ WEB-i nf/ .

La valeur du parametre sd_appl i cati on_server doit étre le nom de la
machine ou réside le serveur d'applications Service Desk utilisé pour les
Pages de service.

Installation manuelle et configuration de Tomcat en
tant que service

Que vous utilisiez Apache ou I1S, vous devez impérativement installer
un fichier binaire Tomcat.

1.

Tomcat est fourni sous forme de fichier zip qui doit étre décompressé
manuellement. Choisissez le répertoire vers lequel extraire le fichier

zip.
Modifiez le fichier <Tontat >\ conf\ server. xm en ajoutant ce qui
suit avant les deux dernieres lignes (reproduites ici) :
<Cont ext pat h="/sd-sp4.0”
docBase="c:\sd\sp-4.0"

debug="0"
rel oadabl e="true” >
</ Cont ext >
</ Cont ext Manager >

</ Server >

Lors d'une installation manuelle, vous n'avez pas besoin d'utiliser le
chemin d'accés au dossier sd indiqué a la page précédente. Il est
supposé que les fichiers des Pages de service sont installés dans le
répertoire C \ sd. S'ils ont été installés ailleurs, modifiez le parametre
docBase en conséquence.

Copiez le fichier j k_nt _servi ce. exe dans le répertoire
<Tontat >\ bi n.

Modifiez le fichier <Tontat >\ conf\ wr apper. properties en
changeant les paramétres suivants. Les commentaires au-dessus des
paramétres expliquent les changements nécessaires :

- wapper.tontat _home
- W apper.java_hone

Installez Tomcat en tant que service en tapant la commande suivante
a l'invite DOS :
“<Tontat >\ bi n\jk_nt_service.exe” -1 tontat
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“<Tontat >\ conf\ wr apper. properties”

6. Pour lancer Tomcat, saisissez : net start Tontat

Installation manuelle et configuration de
I'application Web des Pages de service Service Desk

Les Pages de service sont divisées en deux parties distinctes. L'une est
un ensemble de pages HTML statiques, de feuilles de style en cascade et
d'images. L'autre fait partie d'un ensemble de pages Java Server
précompilées. Elles sont distribuées dans des fichiers zip.

La partie statique se trouve dans sp- 4. 0. zi p, et les pages Java Server
dans wor k- | ocal host _808092Fsd- sp4. zi p.

Décompressez la partie statique dans C. \ sd (comme dans I'exemple
précédent). Cela crée le répertoire C \ sd\ sp- 4. 0. Décompressez les
pages Java Server précompilées dans le répertoire <Tontat >. Cela doit
créer le sous-répertoire <Tontat >\ wor k\ | ocal host _8080%2Fsd- sp4.

Pour tester l'installation a ce stade : Lancez Tomcat et pointez un
navigateur Web vers ht t p: / / nom hot e: 8080/ sd- sp4/ i ndex. ht m . Cela
doit lancer les Pages de service dans le mode autonome de Tomcat.
Utilisez ce mode a des fins de test seulement, jamais dans un
environnement de production.

Dépannage de la connexion de Tomcat et du serveur
Web Apache sous Windows NT
Pour achever l'installation manuelle et la configuration des Pages de

service pour le serveur Web Apache sous Windows NT ou 2000, procédez
comme suit :

1. Copiez le fichier nod_j k. dl | situé dans le répertoire
\'t ool s\ Apache group\ Tontat du CD Service Desk vers
<Apache>\ nodul es.

2. Ajoutez la ligne suivante a la fin du fichier
<Apache>\ conf\ htt pd. conf :

i ncl ude <Tontat >\ conf\ nmod_j k. conf - aut o
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3. Redémarrez Tomcat, puis le service Apache Web Server. 1l est
important que Tomcat soit redémarré en premier.

Dépannage de la connexion de Tomcat et du serveur
Web 11S sous Windows NT ou 2000

Pour configurer manuellement la connexion entre Tomcat et 11S sous
Windows NT ou 2000, procédez comme suit. Pour plus d'informations,
consultez votre documentation Tomcat.

Apres la réalisation des étapes suivantes, la configuration doit étre
achevée a l'aide de I'assistant décrit a la section « Connexion de Tomcat
et du serveur Web 11S sous Windows NT et Windows 2000 », page 108.

1. Modifiez le fichier wor ker s. properti es en remplagant les valeurs
de wor ker s. t ontat _home et wor ker s. j ava_hone par les
répertoires correspondants sur votre machine.

2. Copiez la bibliotheque partagée i sapi _redirect.dl | dansle
répertoire <Tontat >\ bi n.

3. Dans le registre, créez une clé de registre et nommez-la :
HKEY_LOCAL_NMACHI NE\ SOFTWARE\ Apache Sof t war e
Foundati on\ Jakarta |sapi Redirector\1.0

4. Dans le registre, ajoutez les chaines suivantes :

= Ajoutez une chaine ayant le nom ext ensi on_uri et lavaleur
\jakarta\isapi redirect.dll

= Ajoutez une chaine ayant le nom | og_fi | e et une valeur pointant
vers I'emplacement de destination du fichier journal (par exemple,
<Tontat >\ | ogs\i sapi . | og)

= Ajoutez une chaine ayant le nom | og_| evel et une valeur pour
votre niveau de journal (debug, i nf o, error ou energ)

= Ajoutez une chaine ayant le nom wor ker _fi | e et une valeur
constituée du chemin d'accés complet a votre fichier
wor kers. properties (par exemple
<Tontat >\ conf\ wor ker . properti es)

= Ajoutez une chaine ayant le nom wor ker _nmount _fil e etune
valeur constituée du chemin d'accés complet a votre fichier
uriwor ker map. properties (par exemple
<Tontat >\ conf\ uri wor ker map. properti es- aut o).
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5. Redémarrez les services 11S Admin et World Wide Web Server.
6. Testez le fonctionnement d'lIS en vous connectant a I'URL :
htt p: / / <nom hét e>: 80/ sd- sp4/ i ndex. ht m
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Installation des intégrations

Ce chapitre décrit les différentes taches a effectuer au cours de
I'installation des intégrations de HP OpenView Service Desk.
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Intégrations

Pour installer un logiciel sur un ordinateur sous Windows NT ou 2000,
vous devez utiliser un compte disposant des droits d'acces
d'administrateur pour pouvoir effectuer des modifications dans le
registre de Windows. Si vos droits d'acces sont insuffisants, I'installation
du logiciel échoue.

Quel que soit le composant Service Desk a installer, le programme
d'installation consulte les propriétés des parametres régionaux, dans les
parameétres généraux de Windows NT ou 2000, et choisit en conséquence
la langue de l'assistant d'installation.

Installez les intégrations HP OpenView Service Desk a l'aide du
programme d'installation situé sur le CD-ROM. Vous pouvez installer
Service Desk directement a partir du CD-ROM sur le disque dur de votre
ordinateur, ou bien copier le contenu du CD sur un dossier partagé, puis
exécuter l'installation a partir d'un lecteur en réseau.

Vous pouvez aussi lancer l'installation en cliquant deux fois sur le fichier
Set up. ht nl, dans le répertoire HTM. Set up, et en sélectionnant le lien

I nstal l ati on Programsur la page Web qui s'affiche. Vous pouvez
appliquer a ce fichier les méthodes décrites précédemment.

Si vous envisagez d'installer les outils d'intégration ManageX ou si vous
voulez procéder a une installation standard, vous devez installer
ManageX sur la méme machine que le logiciel serveur d'applications, et
ce avant d'installer les intégrations.

Installez le logiciel HP OpenView Service Desk Integrations a l'aide du
programme d'installation qui se trouve sur le CD-ROM :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk dans votre lecteur de
CD-ROM. L'écran de démarrage doit s'afficher automatiquement.
Dans le cas contraire, cliquez deux fois sur le fichier set up. exe qui se
trouve a la racine du CD-ROM. L'écran de démarrage s'affiche.
Cliquez surInstall Service Desk:
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Figure 6-1 Ecran de démarrage

A

invent

This option shows
another menu where
y you can select the
Install < : - installation for the

3 Client, Server, Serice
Pages, Agent or the
Integrations.

iew Installation Manual

HP OpenView

Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d'installation en cliquant
deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit : cliquez sur
le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS, recherchez le
répertoire d'installation, et lancez starti nstal | ati on. exe. Vous
pouvez également utiliser la commande j ava. exe -cp . setup.
Notez toutefois que cette commande installe uniquement
Service Desk ; les logiciels tiers fournis avec celui-ci doivent étre
installés séparément.

2. Cliquezsurlnstall Integrations, dans l'écran suivant:
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Figure 6-2 Installation des intégrations

HEWLETT*
PACKARD

This option will install
the HP Open'iew
Service Desk Server
on this machine.

HP OpenView

Service Desk 4.0

Return to main

>

HP OPENVIEW

3. Une fois les fichiers d'application installés, I'assistant InstallShield
des intégrations s'affiche. Cliquez sur Next pour continuer ou sur
Cancel pour abandonner l'installation.

4. La bofte de dialogue Integrations Setup Type s'affiche ensuite.
Sélectionnez l'installation Typi cal ou Qust om L'option Typical
installe les composants Echange de données, lesquels vous
permettent d'échanger des données avec des produits tiers. L'option
Qust omvous offre la possibilité de sélectionner les composants
d'intégration de votre choix dans une liste. Sélectionnez le type
d'installation voulu et cliquez sur Next pour continuer :
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Figure 6-3 Boite de dialogue Integrations Setup Type
[EHP OpenYiew Service Desk Integrations - InstallShield Wizard M= B3
F.

Q_ Choose the setup type that best suits your needs.

g & Typical

The pragram will he installed with the suggested canfiguration.
Recommended for most users.

g " Custom

The pragram will he installed with the features you choose.
Recommended for advanced users.

Irmetall=tiied

= Back | et = | Cancel |

Intégrations

Figure 6-4

5. Si vous avez sélectionné l'installation Qust om la boite de dialogue
Feature Selection apparait. La fonction Echange de données est
sélectionnée par défaut car elle est nécessaire a toutes les
intégrations. Sélectionnez les éléments a installer dans la liste, puis
cliquez sur Next pour continuer :

Boite de dialogue Integrations Feature Selection

@hp OpenYiew service desk Integrations - InstallShield Wizard [_ [ =]
el Feature Selection

Select the features you would like to install:

[ | Data Exshiange (2.918) -l
|7 Metwork Node Manager Integration {2KB)

|7 Managex Integration (67 9KBE)

¥ DTA Integration (4KE)

¥ Radia (2KB)

¥ SMS Integration (4KE)

|7 hp Opentiew aperations Integration {service desk server part) (G0KB)
|7 hp Opentiew aperations Integration (OYO server parf) (435KB)

|7 LOAP Integration (1 KB}

[¥ Migration (368KE) =
1| | »

<Back | [ Neds

Irmetall=tiield

Cancell
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6. La boite de dialogue Ready to Install vous montre la liste des
composants qui vont étre installés. Sélectionnez | nstal | Nowpour

continuer :
Figure 6-5 Bofte de dialogue Integrations Ready to Install
@HP OpenYiew Service Desk Integrations - InstallShield Wizard M= &3

e Ready to Install

* The following iterms will be installed:
-
e

HF Openview Service Desk Integrations ;I
Destination: CAPragram Files\HewlettPackardiOpentiewiService Desk 4.0°
Froduct {7.1mMB})
Selected Features:
Metwork Node Manager Integration {2KB)
Managex Integration (684 KB)
SMS Integration (5KB)
Data Exchange (2. 8MB)
VantagePoint Integration {ServiceDesk) (54kB)
VantagePoint Integration {antagePaointy (393KB)
LOAP Integration (1 KB}
Migration (2. 3MBE)

v
1| | »

=Back | i Install Mow ¢ Cancel |

Irmetall=tiield

7. Un écran s'affiche pour indiquer la progression de l'installation.

8. Une fois que tous les fichiers sont installés, I'écran Installation
Summary apparait. Sélectionnez Exi t pour quitter le programme
d'installation.

REMARQUE Le processus d'échange de données ne fonctionne que si Service Desk
tourne en mode 3 niveaux. Les fichiers de configuration, les fichiers
XML et les journaux ne sont accessibles que par le serveur
d'applications ou le serveur d'échange de données.

Outils d'intégration sur les plates-formes Solaris et
HP-UX
Les outils d'intégration servant a envoyer des événements de service

d'une application externe vers Service Desk peuvent également étre
installés sur les plates-formes HP-UX et Solaris. Les outils de mise en
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file d'attente d'événements, le programme sd_event d'envoi
d'événements de service et les fichiers de I'agent Rule Manager se
trouvent dans le dossier HPOVSD, dans le répertoire / uni x du CD-ROM
Service Desk 4.0, et sont également disponibles au format de fichier *.tar.
Les programmes #swinstall et #swremove fournis sur le CD-ROM sont
destinés & installer et & désinstaller ces outils.

Installez la machine virtuelle Java (jre ou java) sur l'ordinateur ou vous
voulez installer les outils d'intégration avant de procéder a leur
installation. Le script d'installation recherche l'interpréteur d'exécution
java (jre ou java) dans un chemin d'acces par défaut (/ bi n: / usr/ bi n) et
dans / opt/j ava/ bi n. Si vous l'avez installé ailleurs, vous devrez
modifier / sbi n/i ni t. d/ hpovsdagent, une fois l'installation effectuée.
L'installation basée sur dossier vous rappellera que vous devez le faire.

Pour installer I'agent Rule Manager, reportez-vous a la section

« Plates-formes HP-UX », page 140 ou « Plates-formes Solaris »,

page 143. Vous pouvez installer le programme sd_event et les outils de
mise en file d'attente d'événements en méme temps que I'agent Rule
Manager a partir du dossier HPOVSD. Les noms des fichiers sont les
suivants : Agent , SDevent et Event Queui ng. lls se trouvent dans le
dossier HPOVSD. Si vous souhaitez procéder a une installation manuelle
a l'aide des fichiers .tar, les noms de fichiers et les emplacements sont les
suivants :

Fichiers TAR
Fichier Emplacement
sd_event . tar /opt/OV/SD/bin
j obqueue. t ar /opt/OV/SD/queuing
hpovsdagent . zi p lopt/OV/SD/classes
ncl asses. zi p /opt/OV/SD/classes
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Installation de I'Agent Service
Desk

Ce chapitre décrit les taches a effectuer pour installer et lancer I'agent
HP OpenView Service Desk.
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Agent Service Desk

Cette section explique comment installer I'agent Service Desk sur les
plates-formes Windows, HP-UX et Solaris. Pour plus d'informations sur
le démarrage de I'agent, reportez-vous a la section « Activation de I'Agent
Service Desk », page 145. Pour plus d'informations sur Event
Communicator, reportez-vous a la section « Importation d'événements de
service » du HP OpenView Service Desk : Data Exchange Administrator’s
Guide.

Plate-forme Windows

Pour installer un logiciel sur un ordinateur sous Windows NT ou 2000,
vous devez utiliser un compte disposant des droits d'accés
d'administrateur pour pouvoir effectuer des modifications dans le
registre de Windows. Si vos droits d'acces sont insuffisants, I'installation
du logiciel échoue.

Quel que soit le composant Service Desk a installer, le programme
d'installation consulte les propriétés des parametres régionaux, dans les
parameétres généraux de Windows NT ou 2000, et choisit en conséquence
la langue de l'assistant d'installation.

Installez I'agent HP OpenView Service Desk a lI'aide du programme
d'installation qui se trouve sur le CD-ROM HP OpenView Service Desk.
Vous pouvez installer Service Desk directement a partir du CD-ROM sur
le disque dur de votre ordinateur ou copier le contenu du répertoire
Agent sur un lecteur partagé, puis procéder a l'installation a partir d'un
lecteur du réseau. Si vous choisissez d'installer le client a partir d'un
répertoire partagé, vous devez utiliser le fichier

Startlnstallati on. exe du répertoire Agent pour lancer
I'installation.

Vous pouvez aussi lancer l'installation en cliquant deux fois sur le fichier
Set up. ht n, dans le répertoire HTM. Set up, et en sélectionnant le lien
Instal |l ati on Programsur la page Web qui s'affiche. Vous pouvez
appliquer a ce fichier les méthodes décrites précédemment.

Pour installer I'agent HP OpenView Service Desk, procédez comme suit :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk dans votre lecteur de
CD-ROM. L'écran de démarrage doit s'afficher automatiquement.
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Dans le cas contraire, cliquez deux fois sur le fichier set up. exe qui se
trouve a la racine du lecteur CD-ROM. L'écran de démarrage
apparait alors. Cliquez sur le bouton I nst al | Servi ce Desk :

Figure 7-1 Ecran de démarrage

A

invent

This option shows
another menu where
you can select the
installation for the
Client, Server, Serice
Pages, Agent or the
Integrations.

HP OpenView

Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d'installation en cliqguant
deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit : cliquez sur
le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS, recherchez le
répertoire d'installation, et lancez starti nstal | ati on. exe. Vous
pouvez également utiliser la commande j ava. exe -cp . setup.
Notez toutefois que cette commande installe uniguement
Service Desk ; les logiciels tiers fournis avec celui-ci doivent étre
installés séparément.

2. Dans l'écran suivant, cliquez sur I nstal | Agent :

Chapitre 7 137



Installation de I'Agent Service Desk
Agent Service Desk

Figure 7-2 Install Agent

HP OpenView
e Service Desk 4.0

HP OPENVIEW

Return to main

3. L'écran d'accueil de l'assistant InstallShield de I'agent apparait.
Cliquez sur Next pour continuer ou sur Cancel pour abandonner
I'installation.

4. Sivous cliquez sur Next , la boite de dialogue License Agreement
s'affiche. Pour poursuivre l'installation, vous devez sélectionner |
accept all terns of the |license agreenent, puis cliquer sur
Next . En faisant cela, vous acceptez I'ensemble des conditions du
contrat. Nous vous recommandons donc de lire celui-ci attentivement.

5. La boite de dialogue Setup Type s'affiche. Si vous n'envisagez pas
d'installer I'application Service Desk sur cette machine, sélectionnez
Stand Al one installation. Sivous l'avez déja installée,
sélectionnez Shared | nstal | ati on. Cliquez sur Next pour continuer.

6. La boite de dialogue Destination Folder s'affiche. Entrez le nom du
répertoire ou sera placé le logiciel Service Desk. Pour choisir un autre
répertoire que le répertoire indiqué par défaut, cliquez sur Change,
puis désignez un autre répertoire d'installation. Cliquez sur Next
pour poursuivre l'installation.
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[EHP OpenYiew Service Desk Agent - InstallShield Wizard = =] ]

S Destination Folder

i

Irmetall=tiied
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Boite de dialogue Agent Destination Folder

Click next to install to this folder, or click Change to install to
a different folder.

| CAProgram Files\Hewlett-PackardiOpenviewiService Desk 4. MAQe

Change... |

= Back | Next = | Cancel |

7. Si ce répertoire n'existe pas, vous étes invité a le créer dans une boite
de dialogue de confirmation. Sélectionnez Next pour continuer ou
Back pour retourner a I'écran précédent et modifier le répertoire de
destination.

8. La boite de dialogue Agent Ready to Install vous montre la liste des
composants qui vont étre installés. Cliquez sur | nstal | Now pour
continuer.
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@HP OpenYiew Service Desk Agent - InstallShield Wizard == B3

Irmetall=tiield
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Boite de dialogue Agent Ready to Install

e Ready to Install

* The following iterms will be installed:
-
e

HF Openview Service Desk Agent ;I
Destination: CAPragram Files\HewlettPackardiOpentiewiService Desk 4.0°
Froduct {1.3mB)
Selected Features:
Shared (32KB)
Service Desk Agent (133KB)

v
1| | »

=Back | i Install Mow ¢ Cancel |

9. Un indicateur de progression montrant les fichiers en cours
d'installation s'affiche.

10. Une fois tous les fichiers installés, I'écran Agent Installation
Summary apparait. Sélectionnez Exi t pour quitter le programme
d'installation.

Plates-formes HP-UX

L'installation de I'agent Service Desk est disponible pour HP-UX sous
forme de package. Vous pouvez installer I'agent grace aux outils
d'installation HP-UX standard, swi nst al | et sw enove, qui sont fournis
sur le CD-ROM de Service Desk 4.0. Avant de commencer l'installation,
assurez-vous que le systéme présente la configuration requise (voir
section « Configuration requise », page 36).

Pour installer I'Agent Service Desk :

1. Copiez le fichier hpovsd. depot , situé dans le répertoire / uni x du
CD-ROM Service Desk 4.0, dans votre répertoire / t np ou sur un
autre systeme de fichiers monte.

2. Connectez-vous en tant que root.

3. Exécutez lacommande # swinstall -s /tnp/hpovsd. depot pour
installer le logiciel de I'agent. Le logiciel est installé principalement
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dans / opt/ OV/ SDY cl asses et trois fichiers placés respectivement
dans/sbin/init.d/ hpovsdagent,,/sbin/rcl. d/ KOOhpovsdagent
et/ sbi n/ rc3. d/ S99hpovsdagent .

Si vous étes en affichage X-windows et que votre variable
d'environnement DISPLAY est correctement définie, une interface
graphique utilisateur apparait. Si vous étes sur un terminal, une
interface plein écran a base de caracteres apparait.

Figure 7-5 Fichier HPOVSD - affichage X-windows

File Yiew Dptions Actions

Help

Source: faox.net:/tmp/hpovsd.depot
Target: Fox.net:

Only software compatible with the target is available for selection

Top (Bundles and Products}

0 of 1 selected

Marked? Name Revision Information SizetKb}

Architecture

Category

HPOYSD - 4.0 HP OperView Service Desk 24840

|

0=

4. Cliquez deux fois sur HPOVSD pour le développer et pouvoir ainsi

accéder aux entrées Agent, SD_Event, Event Queui ng et
Ito5l ntegration.

Pour marquer lI'un des produits en vue de son installation,
sélectionnez-le avec le bouton gauche de la souris, puis cliquez avec le
bouton droit et sélectionnez Mark for Install. Cliquez sur Agent :

Figure 7-6 Mark For Install - affichage X-windows

Eile Yiew Options Astions

Help

Source: fox.net:/tmp/hpovsd. depot
Target: fox.net:/

Only software compatible with the targst is available for sslection.

Subproducts or FilesetsrHPOWSD

1 of & selected

Marked? Hame Revision Information SizedKb} Architect
L. (g0 upl 13
| feernt
EventOueuing Open Ttem ng 3831
TtoSIntesration [Clgss Level k / ITO 5 Integration 751
SDevent — Event 24
Vpulntegration Show Description OF Software... sk # WP 6 for Unix Intesgration 2298
Mark For Install
Urmark For Install i
=] I} =4
6. Dans le menu Act i ons, sélectionnez I nstal | (anal ysi s):
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File VYiew Options Actions

Source: fox,net PR a

Target: fox,net Close Level

Only software compati Match What Tareet Has
Subproducts or Filese MHgs Drbel Swisubirn
Thomieds  nene Change Source...

Marked?

Hame

Install (analysis) - affichage X-windows

Help

lakle for selection,

0 of 6 selected

Infarmation

Size kb Architect

o U i1
;é;g e Azent Change Target... Service Desk Agent 17740
Eventlueu Install (analysis?,.. Event Queuing 3831
ItnﬁInteg; Serwice Desk / ITO § Integration 751
Shevent Serwvice Desk Event 24
Wpulntegration -» Service Desk ~ VP 6 For Unix Integration 2296
A
= T =
Lorsque la boTte de dialogue suivante s'affiche, cliquez sur le bouton
Logfi | e pour visualiser le processus d'installation.
Figure 7-8 Logfile - affichage X-windows

After Analysis haz completed. press “0K”
to return to prior selection screenf{s!,

Target
Status

Products Scheduled ;

to proceed. or "“CAMCEL"

fox,neth, comi
Analyzing, .. (%2

| | Logfile, .. I Digk Gpace,.. | g gy

Si l'installation ne s'exécute pas correctement, un message d'erreur
s'affiche. Si aucun message d'erreur ne s'affiche, vous pouvez cliquer
sur K pour procéder a l'installation. Le processus d'installation copie
tous les fichiers nécessaires et crée des entrées dans les répertoires
d'exécution du systeme afin que le logiciel soit lancé
automatiquement au démarrage du systeme et interrompu
automatiquement a I'arrét de celui-ci.

Une fois l'installation terminée, quittez le programme en allant dans
le menu Fi chi er et en sélectionnant la commande Quitter.

Le script:/sbin/init.d/ hpovsdagent doit étre modifié pour que
vous puissiez utiliser I'agent. A la ligne APPSERVER=I ocal host ,
remplacez le nom | ocal host par le nom de I'héte sur lequel le
serveur d'applications s'exécute.
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Si la machine virtuelle n'a pas été trouvée pendant l'installation, vous
devez entrer le chemin d'accés absolu et le chemin contenant toutes les
classes utilisées (y compris celles de Java Runtime Environment) sur les
lignes JAVA et CLASSPATH.

Plates-formes Solaris

L'installation de I'agent Service Desk sur Solaris peut étre réalisée a
I'aide du programme swi nst al | . Ce programme est inclus sur le
CD-ROM de Service Desk 4.0. Contrairement a l'installation HP-UX,
I'installation Solaris ne propose pas d'interface graphique utilisateur
dans swi nstal | ; vous devez donc spécifier sur la ligne de commande le
produit que vous voulez installer. Pour installer I'agent, copiez

hpovsd. depot dans votre répertoire tmp puis exécutez :

1. #swinstall -s/tnp/hpovsd. depot HPOVSD. Agent

Pour installer tous les fichiers se trouvant dans le dossier, y compris
lI'agent, SDevent, | t 051 nt egr at i on et Event Queui ng, entrez :
#swi nstal | -s/tnp/hpovsd. depot HPOVSD

2. Modifiez le script/ sbi n/init. d/ hpovsdagent avant de I'utiliser. A
la lighe APPSERVER=| ocal host, remplacez | ocal host par le nom de
I'néte sur lequel votre serveur d'applications s'exécute.

Vous pouvez également installer I'agent manuellement a partir du fichier
TAR, sans utiliser le programme swinstall :

1. #nkdir/opt/ OV SD cl asses

2. #cd/ opt/ OV SD cl asses

3. #tar xvf</path/to/>hpovsdagent.tar
4

. Lancez ensuite I'agent au moyen de la commande :
#<j ava>- cl asspat h/ opt / OV SI¥ cl asses/ hpovsdagent . zi p: </ def
aul t/ cl asspat h>: / opt / O/ SD¥ cl asses/ ntl asses. zi p
com hp.ifc. ev. ag. sdal ocal . AppAgent <appser ver >

La commande de démarrage de lI'agent tient sur une ligne ; <j ava>

est la commande lancant I'interpréteur d'exécution Java (en général,
java ou jre), </ def aul t/ cl asspat h> est le chemin de classe java par
défaut (en général,/ opt/java/l i b/ cl asses. zi p) et <appserver> est
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le nom de I'néte sur lequel le serveur d'applications s'exécute.

Pour des raisons de sécurité, nous recommandons aux utilisateurs
d'éviter de lancer I'agent en tant que root.

Problémes d'exécution des commandes lors de l'utilisation de
I'agent sous UNIX

Lorsque I'agent Service Desk est installé sur une plate-forme HP-UX ou
Solaris, les problémes suivants peuvent se produire.

L'agent indique que la commande a réussi s'il la trouve et parvient a la
lancer ; il n'attend pas la fin de I'exécution de la commande, ni son code
de sortie. En d'autres termes, il se peut que malgré le message de
réussite, la commande ait échoué.

L'agent utilise la famille d'appels systeme « exec » pour exécuter ses
commandes sous Unix. Par conséquent, la redirection échoue puisqu'il
n'existe pas de shell intermédiaire pour assurer la redirection. Ainsi,
méme si le fichier | ogserver. t xt indique que I'agent confirme la bonne
exécution de la commande, celle-ci peut ne pas avoir fonctionné du tout.
Pour résoudre ces problemes, procédez comme suit :

sh -c¢ ' <commande> >>/t np/ <commande>. | og 2>&1 ; echo
"<commande> exited with code: $?" >>/tnp/ <commande>. | og
2>&1'

Ou <conmmande> est la commande que vous auriez d utiliser
normalement. Veillez a respecter les espaces et la ponctuation. Apres
avoir exécuté la commande de cette maniere, vérifiez le résultat et le
code de sortie dans le fichier / t np/ <commande>. | og.
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Activation de I'Agent Service Desk

L'agent doit étre installé sur toutes les machines ou vous souhaitez
utiliser la base de données ou les regles de l'interface utilisateur. Cette
section explique comment activer I'agent sur des ordinateurs sous les
systemes d'exploitation Windows NT, 95, 98 ou 2000, HP-UX ou SUN
Solaris.

Sous Windows NT et/ou 2000

Une fois I'agent installé, procédez comme suit pour I'activer :

1. Dans le menu Démarrer, sélectionnez Par anet r es, puis cliquez sur le
Panneau de configuration.

2. Dans le Panneau de configuration, cliquez deux fois sur Ser vi ces.

3. Dans la boite de dialogue Services, recherchez I'entrée correspondant
a l'agent HP OpenView Service Desk et cliquez sur Dénar r age.

4. Sélectionnez Type de démarrage : Autonati que, puis cliquez sur
Quvrir une session en tant que : Conpte systeéne et cochez la
case Autoriser |e service a interagir avec |e bureau, puis
cliquez sur OK. Si vous ne cochez pas cette case, les sorties générées
par l'agent ne seront pas visibles.

Sous Windows 95 et/ou 98

Apres avoir installé I'agent, vous pouvez I'activer de la maniére
suivante :

Dans le menu Dénar r er, sélectionnez Pr ogr ammes, puis HP OpenVi ew
Servi ce Desk, puis lI'agent Ser vi ce Desk. Vous pouvez également
insérer cette commande dans votre menu Démarrer.

Sous HP-UX et Solaris

Si vous avez installé I'agent correctement, il doit s'activer au démarrage.
Cependant, vous pouvez utiliser les commandes suivantes pour l'arréter
et le lancer manuellement :

Pour changer de répertoire, utilisezcd /shin/init.d
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Pour lancer l'agent, utilisez . / hpovsdagent start.
Pour arréter I'agent, utilisez . / hpovsdagent st op.

Pour vérifier si I'agent s'exécute, utilisez . / hpovsdagent st at us.
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Ce chapitre décrit les taches a effectuer une fois l'installation de HP
OpenView Service Desk terminée. Il indique la marche a suivre pour
obtenir et insérer votre clé de licence, et pour créer et modifier des
comptes Service Desk.
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Licences

Service Desk 4.0 prend en charge trois types de licence :

Licences d'utilisateur nommé :

Une licence d'utilisateur nommé vous permet de créer le nombre
spécifié de comptes utilisateur Service Desk qui auront acces a
I'interface graphique utilisateur (GUI) Service Desk quel que soit le
nombre d'utilisateurs connectés (dans la mesure ou le nombre
maximal d'utilisateurs nommés déterminé par la licence est
respecté). Ce type de compte convient particulierement aux
administrateurs systeme et aux utilisateurs clés devant pouvoir
accéder a tout moment a I'application. Un utilisateur nommé peut
accéder a trois sessions en méme temps.

Licences d'utilisateurs simultanés :

Une licence d'utilisateurs simultanés permet au nombre spécifié de
comptes utilisateur Service Desk d'accéder simultanément a Service
Desk (sans compter les utilisateurs nommés connectés). Vous pouvez
créer le nombre de comptes d'utilisateur simultané que vous
souhaitez, dans la limite du nombre de comptes simultanés autorisés
par la licence a accéder a Service Desk au méme moment. Les
utilisateurs simultanés peuvent accéder a plusieurs sessions en
méme temps, mais chaque session compte comme un utilisateur
simultané.

Licences de module :

Une licence de module donne a tous vos utilisateurs nommeés et
simultanés l'acces au(x) module(s) que vous spécifiez dans cette
licence.

Vous devez toujours avoir une ou plusieurs licences de module, ainsi
gu'une ou plusieurs licences d'utilisateur nommé ou d'utilisateur
simultané, ou les deux.

Dans Service Desk 4.0, les comptes bloqués (comptes utilisateur
désactivés mais non supprimés) ne comptent pas pour les licences.

Outre les comptes d'utilisateur nommeé ou simultané, Service Desk 4.0
vous permet de créer un nombre illimité de comptes d'intégration et de
comptes d'accés aux Pages de service. Ces comptes ne donnent acces
gu'aux intégrations et aux Pages de service de Service Desk, et non a
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I'interface graphique utilisateur de Service Desk.

La boite de dialogue Licence de la Console administrateur de Service
Desk 4.0 vous donne davantage d'informations que dans les versions
antérieures de Service Desk. Pour chaque licence, les informations
suivantes sont indiquées :

= Type de licence : utilisateurs nommeés, utilisateurs simultanés ou
module

= Clé de licence

= Nombre d'utilisateurs

= Date d'expiration

e Etat: active ou inactive (expirée)

La boite de dialogue Licence affiche également le nombre total
d'utilisateurs nommeés et simultanés disponibles, et le nom de tous les
modules sous licence. Ces totaux apparaissent aussi dans la boite de
dialogue A propos de du menu Aide.

Si vous effectuez une remise a niveau de Service Desk 3.0 a Service Desk
4.0, veuillez noter que, bien qu'elle comportait des modules, la version
3.0 ne reconnaissait pas les licences de module. Toutes les parties des
modules étaient disponibles sans restriction. La version 4.0, en revanche,
applique strictement ces licences. Si vous effectuez une mise a niveau,
vous risquez donc, si vous n'obtenez pas de licence pour tous les modules,
de perdre I'accés aux données saisies ou affichées dans les champs
s'appliquant uniqguement aux modules hors licence. Ces données ne sont
pas perdues ni effacées ; elles restent enregistrées dans la base de
données du client. Elles redeviendront accessibles lorsque le client
obtiendra la licence adéquate.
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Obtention de la clé de licence

Obtention delaclédelicence

Vous pouvez vous procurer une clé de licence permanente pour Service
Desk soit sur Internet, soit en appelant votre centre d'assistance local ou
votre centre HP de mots de passe.

Pour obtenir la clé de licence sur Internet :

1.

Accédez au site ht t p: / / www. webwar e. hp. com sélectionnez
Gener ate product passwords, puis cliquez sur Next .

Entrez le numéro de commande indiqué sur vos attestations de droit
et cliquez sur Next .

Cliquez sur le nom de produit Service Desk. La case a cocher doit étre
sélectionnée. Si aucune licence n'est attribuée au produit (No LTUs
avai | abl e), contactez votre responsable commercial ou votre centre
de mots de passe pour obtenir de l'aide.

Apres avoir sélectionné le nom de produit Service Desk, vous devez
entrer le nombre de licences que vous avez acquises (LTUS),
correspondant au nombre d'utilisateurs prévus.

Dans le champ d'adresse IP, entrez 0. 0. 0. 0.

Complétez les autres champs avec le nom, lI'adresse et les
informations relatives a votre société. Une fois ces renseignements
saisis, vous pouvez choisir le mode de réception de votre clé de
licence : a partir de la page de votre explorateur ou par e-mail.

Lorsque vous saisissez votre clé de licence dans Service Desk, entrez-la
exactement telle qu'elle est indiquée, sans guillemets, et en respectant
les majuscules et minuscules.
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Changement de clé de licence

HP OpenView Service Desk est livré avec une clé de licence valable
durant 60 jours. Apreés cette période, ou avant si vous le souhaitez, vous
devez corriger la clé de licence dans Service Desk. La clé de licence est
mise a jour dans la base de données. Il est inutile de corriger la clé sur
tous les serveurs client car une fois modifiée en base de données, elle sera
automatiquement mise a jour sur ces derniers.

Pour corriger la clé de licence, effectuez les opérations suivantes :

1. Lancez Service Desk.
2. Dans le menu Quti | s, choisissez Syst ene.

3. Cliquez sur la branche Panneau syst ene ou cliquez deux fois sur
I'icbne Panneau syst éne dans la Console administrateur, puis
cliquez deux fois sur Li cence.

4. La bofte de dialogue Licence affiche vos clés de licence actuelles ainsi
gue le nombre d'utilisateurs nommeés, d'utilisateurs simultanés et de
modules Service Desk que vous étes autorisé a utiliser. Les
utilisateurs nommeés sont désignés par leur nom dans le contrat de
licence ; les utilisateurs simultanés correspondent a un nombre
spécifique d'utilisateurs qui peuvent se connecter en méme temps, a
partir d'un nombre de comptes plus élevé. Cliquez sur A out er pour
entrer d'autres licences.

Vous ne pouvez pas créer plus de comptes utilisateur que le nombre
autorisé par votre licence. Si vous avez utilisé une clé de licence
temporaire pour créer plus d'utilisateurs que ne le permet votre licence
permanente, vous devez supprimer les utilisateurs supplémentaires
avant expiration de la clé temporaire, faute de quoi vous n'aurez plus du
tout acceés a Service Desk apreés la date d'expiration.

5. La boite de dialogue Nouveau Licence comporte deux champs : Cl é
de |icence et Annot at i on. Renseignez ces champs avec les valeurs
exactement telles qu'elles vous ont été fournies (sans guillemets) et
cliquez sur OK.
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Ajout de comptes

Si vous avez des roles différents dans Service Desk, ou si deux personnes
travaillent sur le méme ordinateur, vous devez définir plusieurs comptes.
Votre compte systeme initial est défini lors de l'installation du client
Service Desk.

Pour ajouter des comptes supplémentaires :

1.

Dans la barre des taches, cliquez sur Dénarr er.

. Sélectionnez Pr ogr anmes, puis HP QpenVi ew Servi ce Desk.

2
3.
4

Choisissez ensuite Servi ce DeskConpt es.

Dans la bofte de dialogue Conpt es Ser vi ce Desk, sélectionnez
I'onglet Conpt es, cliquez sur A out er et choisissez Conpt e dans le
menu contextuel. L'assistant de connexion Service Desk démarre.

Utilisez cet assistant pour créer un compte supplémentaire. Pour plus
d'informations sur I'assistant de connexion, reportez-vous a la section
« Assistant de connexion », page 95.

Utilisation d'un compte différent

Si vous utilisez des comptes différents, ou si deux personnes travaillent
sur le méme ordinateur sous des comptes différents, vous devrez
basculer d'un compte a l'autre. Pour utiliser un compte différent :

1.

Dans la barre des taches, cliquez sur Dénarrer.

2. Sélectionnez Pr ogr ammes, puis HP QpenVi ew Servi ce Desk 4. 0.
3.
4

Choisissez ensuite Conpt es.

Dans la boite de dialogue Conpt es du serveur hp penVi ew

Servi ce DeskServi ce Desk, choisissez I'onglet Conpt es,

sélectionnez le compte que vous souhaitez utiliser, puis cliquez sur
Définir par défaut.
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Mise a niveau a partir des
precedentes versions de Service

Desk

Ce chapitre explique comment installer Service Desk 4.0 si une version
précédente de Service Desk est installée sur votre systeme.
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Introduction

Introduction

Lorsque vous mettez a niveau une version antérieure de Service Desk
vers la version Service Desk 4.0 :

1. Le programme d'installation du serveur d'applications place les
fichiers du serveur d'applications dans un nouveau répertoire.

2. Le programme d'installation du client place également les nouveaux
fichiers clients dans un nouveau répertoire.

3. L'assistant de base de données met a jour le contenu de la base
auquel le compte de base de données par défaut se réfere.

4. Si vous utilisez des agents Service Desk, vous devez désinstaller les
anciens composants, puis réinstaller les agents.

5. Si vous utilisez les Pages de service, vous devez désinstaller les
composants de I'ancien module Pages en libre-service, y compris les
Pages en libre-service, Apache Web Server, Java Servlet Development
Kit (JSDK 2.0) et JServ. Vous pouvez ensuite installer les nouveaux
composants de Service Desk 4.0.

Apres la mise a niveau, vous ne pourrez plus utiliser la version
précédente de Service Desk, a moins que vous n'ayez réalisé une
sauvegarde de la base de données.

Les paramétres de la barre d'outils Service Desk sont enregistrés dans
un répertoire personnel sur chaque machine client. Une fois que la mise
a niveau de Service Desk a été installée, les utilisateurs clients doivent
réinitialiser la barre d'outils Service Desk (en cliquant sur la barre
d'outils avec le bouton droit de la souris, puis en choisissant

Réi ni ti al i ser) ou ajouter de nouveaux raccourcis. S'ils choisissent de
réinitialiser la barre d'outils, ils perdront tous leurs paramétres
personnalisés. S'ils souhaitent les conserver, ils doivent ajouter des
raccourcis pour accéder aux nouvelles fonctions de Service Desk. Des
informations supplémentaires sont fournies dans l'aide en ligne.
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Introduction

REMARQUE Si vous installez Service Desk 4.0 aprés avoir utilisé une version
d'évaluation, nous vous conseillons de commencer par supprimer cette
version. En effet, le passage de la version d'évaluation a la version 4.0 est
considéré comme une installation compléte et non comme une mise a
niveau.
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Mise a niveau du serveur d'applications
Service Desk

Avant de mettre a niveau le serveur d'applications Service Desk, il est
conseillé de réaliser une sauvegarde de votre base de données Service
Desk. Apres la mise a niveau, vous ne pourrez plus revenir a la version
précédente de Service Desk, a moins que vous n'ayez réalisé une
sauvegarde de la base de données.

Arrétez I'exécution du service et de I'agent Service Desk dans Panneau
de configuration\ Servi ces sur l'ordinateur ou vous effectuez la mise
a niveau de Service Desk. Si les Pages de service sont installées sur la
machine, le service Web Server doit également étre arrété. Apres avoir
mis a niveau le serveur d'applications, redémarrez les services et I'agent.

La procédure de mise a niveau du serveur d'applications Service Desk
est identique a celle de son installation. Reportez-vous a la section

« Installation du serveur d'applications et configuration de la base de
données », page 51 pour obtenir des instructions d'installation détaillées.
Cependant, lisez attentivement ce qui suit :

= Pour lancer le programme d'installation, Sun Java Runtime
Environment (JRE) doit étre installé.

= Le programme d'installation vérifie quelles versions des composants
de Microsoft Data Access, de Microsoft VM pour Java et d'Adobe
Acrobat Reader sont installées. S'il trouve des anciennes versions de
ces programmes, il installe les versions appropriées. Vous devrez
peut-étre redémarrer l'ordinateur aprés avoir installé ces
programmes.

« Le programme d'installation copie les comptes de base de données
Service Desk 3.0 existants pour les utiliser comme comptes de base de
données Service Desk 4.0. Ces comptes se réferent a la méme base de
données que les comptes Service Desk 3.0 ; les bases de données ne
sont pas copiées.
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= Le programme d'installation place les nouveaux fichiers dans un
répertoire situé dans le répertoire Service Desk 4.0. N'installez pas
Service Desk 4.0 dans le répertoire Service Desk 3.0, car cela rendrait
impossible la désinstallation de la mise a niveau et pourrait entrainer
des conflits avec les futurs Service Packs et mises & niveau de Service
Desk.

< Apres avoir installé la mise a niveau du serveur d'applications, vous
devez exécuter Il'assistant de configuration de base de données pour
mettre a niveau la base de données. Pour le lancer, dans le menu
Dénar r er, sélectionnez l'option Assi stant de configuration de
base de données HP QpenVi ew Servi ce Desk. L'assistant est
décrit en détail page 58 pour SQL Server et page 66 pour Oracle. Pour
une mise a niveau de la base de données, reportez-vous simplement a
la section « Mise & niveau de la base de données Service Desk »,
page 158. Si le serveur d'applications est démarré avant que la base
de données ait été mise a niveau, l'assistant de base de données se
lance automatiquement.

Apres avoir mis a niveau le logiciel du serveur d'applications a partir
d'un serveur d'applications Service Desk 3.0 existant, vérifiez que le
compte Service Desk par défaut est correct. Controlez le nom
d'utilisateur, le mot de passe et le nom du serveur. Vérifiez aussi si le
numéro de port en option est correctement spécifié, si I'ancien serveur
d'applications fonctionnait sur un autre numéro de port que le numéro
par défaut.

Pour tester les caractéristiques du compte, ouvrez la fenétre des comptes
dans l'option de menu Service Desk 4.0, puis sélectionnez l'onglet

Conpt es, trouvez le compte par défaut et cliquez sur le bouton

Propri ét és. Lorsque vous appuyez sur le bouton Connexi on test, le
message La connexi on a réussi doit s'afficher. Si ce n'est pas le cas,
vérifiez les points ci-dessus.
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Mise a niveau de la base de données Service
Desk

Avant de mettre a niveau la base de données Service Desk, effectuez une
sauvegarde de votre base de données Service Desk au moyen du logiciel
tiers que vous employez habituellement. Apres la mise a niveau, vous ne
pourrez plus revenir a la version précédente de Service Desk, a moins
gue vous n'ayez réalisé une sauvegarde de la base de données.

Arrétez I'exécution du service et de I'agent Service Desk dans Panneau
de configuration\ Servi ces sur l'ordinateur ou vous effectuez la mise
a niveau de Service Desk. Si les Pages de service sont installées sur la
machine, le service Web Server doit également étre arrété. Apres avoir
mis a niveau la base de données Service Desk, redémarrez les services et
I'agent.

La mise a niveau de la base de données Service Desk est une tache
relativement simple. Avant de mettre a niveau la base de données, vous
devez mettre a niveau le serveur d'applications Service Desk. Lisez
attentivement ce qui suit :

= Sivous n'avez pas fait appel a I'assistant de base de données lors de la
mise a niveau du serveur d'applications Service Desk, reportez-vous a
la section « Mise a niveau de la base de données a l'aide de I'assistant
de base de données », page 159 pour le démarrer.

= Cet assistant recherche automatiquement les comptes de base de
données Service Desk existants. Si la base de données ne posséde pas
la bonne version de Service Desk, I'assistant vous propose de la
mettre a niveau.

= |l met également a jour le contenu de la base de données Service Desk
a laquelle le compte de base de données par défaut se référe. Si vous
souhaitez mettre a niveau une base de données test avant de procéder
a la mise a niveau de la base finale, commencez par définir le compte
de base de données test comme compte par défaut. Pour définir le
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Mise a niveau a partir des précédentes versions de Service Desk
Mise a niveau de la base de données Service Desk

compte de base de données par défaut, reportez-vous a la section
« Définition du compte de base de données par défaut », page 161.

= Aprés avoir installé la mise a niveau du serveur d'applications, vous
devez exécuter l'assistant de configuration de base de données pour
mettre a niveau la base de données Service Desk. Pour le lancer,
sélectionnez l'option Assi stant de configuration de base de
données HP QpenVi ew Servi ce Desk, dans le menu Dénarrer. Sile
serveur d'applications est démarré avant que la base de données ait
été mise a niveau, l'assistant de base de données se lance
automatiquement.

Mise a niveau de la base de données a l'aide de
I'assistant de base de données

Quel que soit le composant Service Desk a mettre a niveau, le
programme de mise a niveau veérifie les propriétés des parametres
régionaux, dans les parameétres généraux de Windows NT ou 2000, et
choisit en conséquence la langue de l'assistant.

Pour démarrer Il'assistant de base de données Service Desk, procédez
comme suit :

Dans la barre des taches, cliquez sur Dénarr er.
Sélectionnez Pr ogr amres, puis HP OpenVi ew Servi ce Desk 4. 0.

Choisissez HP OpenVi ew Servi ce Desk Dat abase W zard.
L'assistant Base de données démarre. Dans I'écran de bienvenue, cliquez
sur Sui vant .

La boite de dialogue suivante s'affiche. Vous avez le choix entre deux
options : créer une base de données ou mettre a niveau la base de
données existante.

Sélectionnez Mettre a niveau | a base de données exi stante et
cliquez sur Sui vant pour poursuivre.
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Figure 9-1 Bofte de dialogue de création ou de mise a niveau de base de
données

¥3 Service Desk Database Configuration Wizard 4.0

Choose the action you want to perform below

Fleaze choose whether pou want to create a new Service Desk
Database, or Upgrade an existing Database.

& Mew Databaze
" Upgrade Existing D atabase

Click Mest to continue.

< Back

Etape 5. Les caractéristiques de la base de données par défaut s'affichent. Cliquez
sur Sui vant pour continuer. Si les caractéristiques concernent une autre
base de données que celle que vous voulez mettre a niveau, cliquez sur le
bouton Conpt es. La boite de dialogue Comptes s'affiche. Sélectionnez le
compte de base de données que vous voulez mettre a jour, et cliquez sur
le bouton Déf i ni r par déf aut (ne redémarrez pas le service, si cela
vous est proposé). Cliquez sur Fer mer pour revenir a l'assistant de
configuration de base de données. Cliquez sur Pr écédent pour revenir a
I'étape 4, puis a nouveau sur Sui vant . Les caractéristiques de la
nouvelle base de données par défaut s'affichent. Cliquez sur Sui vant
pour poursuivre la mise a niveau.
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Figure 9-2 Bofte de dialogue Comptes du serveur hp OpenView Service
Desk

Y& Server Accounts

Add -

All

Remove

Account | Type

Froperties

Set Az Default

i

Cloze |

Etape 6. Une boite de dialogue indépendante s'affiche pour vous demander si vous
souhaitez poursuivre la mise a niveau. Cliquez sur Qui . Le processus de
mise a niveau est lancé, et vous pouvez le suivre au moyen des barres de
progression.

Etape 7. Si des erreurs se produisent pendant I'opération, une bofte de dialogue
s'affiche pour vous les signaler. Cette boite vous demande si vous
souhaitez poursuivre la mise a niveau. Si vous cliquez sur Qui , la mise a
niveau passe a l'étape 7. Si vous cliquez sur Non l'opération est
abandonnée et vous étes invité a visualiser le fichier journal. Avant de
réexécuter la mise a niveau, vous devez corriger les erreurs et restaurer
la base de données.

Etape 8. A l'issue de I'opération, une bofite de dialogue s'affiche pour vous
demander si vous souhaitez visualiser le fichier journal généré.
Définition du compte de base de données par défaut

Pour définir un compte de base de données comme compte par défaut,
procédez comme suit :

Etape 1. Dans la barre des taches, cliquez sur Démar r er .
Etape 2. Sélectionnez Pr ogr ammes, puis HP OpenVi ew Servi ce Desk 4.0.

Etape 3. Choisissez ensuite HP OpenVi ew Servi ce DeskConpt es.

Chapitre 9 161



Mise a niveau a partir des précédentes versions de Service Desk
Mise a niveau de la base de données Service Desk

Etape 4. Dans la boite de dialogue Ser vi ce DeskConpt es, cliquez sur l'onglet
Bases de données.

Etape 5. Sélectionnez le compte de base de données que vous souhaitez définir par
défaut, puis cliquez sur Déf i nir par déf aut.
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Préparation de la mise a niveau du client
Service Desk

Apres avoir mis a niveau le serveur d'applications Service Desk 4.0, vous
devez également mettre a niveau tous les clients Service Desk, ou bien
préparer la mise a niveau par lien hypertexte, avant que l'utilisateur ne
démarre Service Desk. Sinon, Service Desk affiche un message déroutant
dont le lien hypertexte ne fonctionne pas.

Lorsque vous effectuez une mise a niveau vers Service Desk 4.0, cette
nouvelle version cétoie I'ancienne dans I'arborescence. A I'issue de
I'installation (qui copie tous les parametres personnels depuis lI'ancienne
version), vous pouvez supprimer l'ancienne version.

La mise a niveau d'un client Service Desk peut s'effectuer a partir de
trois sources distinctes :

= Installation par CD-ROM.
Si vous mettez a niveau les clients a partir d'un CD-ROM, vous devez
installer le nouveau logiciel client sur chaque machine client Service
Desk au moyen du programme d'installation proposé sur le CD-ROM
Service Desk. Vous insérez ce dernier dans le lecteur de CD-ROM de
la machine client ou de toute autre machine du réseau.

< Installation a partir d'un répertoire partage.
Si vous mettez a niveau les clients a partir d'un répertoire partage,
lancez le programme d'installation a partir de chaque ordinateur
client Service Desk en accédant a un répertoire partagé enregistré
sur le serveur d'applications Service Desk ou ailleurs sur le réseau.

< Installation a partir d'un lien hypertexte.
Si vous disposez d'un serveur Web, placez-y le programme
d'installation client. Sinon, vous pouvez le placer dans un répertoire
partagé. En rendant I'URL accessible aux utilisateurs dans Service
Desk, ceux-ci peuvent mettre a niveau le client par le biais de
l'intranet.

Vous pouvez utiliser deux fichiers exécutables pour mettre a niveau le
client. Vous trouverez ces fichiers sur le CD-ROM, sur un répertoire
partagé ou par un lien hypertexte :

e HPOpenVi ewSer vi ceDesk. exe
Lorsque ce fichier est ouvert, il est d'abord copié dans le répertoire
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C. \ Tenp de la machine client, a partir duquel il est décompressé et
installé. Sur le CD, ce fichier est situé dans le répertoire
client\ packed.

e Startlnstallation. exe.
Lorsque ce fichier est ouvert, il est installé a partir de son
emplacement d'origine. Sur le CD, ce fichier est situé dans le
répertoire cl i ent ..

Installation par CD-ROM sur un PC client

Lorsque le CD-ROM Service Desk est inséré dans le lecteur de CD d'un
PC client, autorun lance le programme d'installation ;I'écran de
démarrage de Service Desk s'affiche. Installez le logiciel client comme
indiqué a la section « Installation du client », page 89. Si la fonction
autorun du PC client est désactivée, insérez le CD-ROM dans le lecteur
puis, dans I'Explorateur, ouvrez le répertoire A i ent et cliquez deux fois
sur Startlnstall ati on. exe, ou bien ouvrez le répertoire

d i ent\ Packed et cliquez deux fois sur HPQpenVi ewSer vi ceDesk. exe.
Si vous utilisez le CD-ROM sur un lecteur en réseau, vous pouvez
accéder au fichier via votre réseau. Dans les deux cas, I'écran de
démarrage n'apparait pas et l'assistant d'installation démarre
directement.

Préparation de la mise a niveau a partir d'un
répertoire partagé

Vous pouvez mettre a niveau chaque client directement a partir d'un
répertoire partagé du réseau, ou a partir du CD-ROM inséré dans un
lecteur du réseau.

Pour pouvoir mettre a niveau les clients Service Desk a partir d'un
emplacement partagé, copiez le programme d'installation du client
Service Desk dans un répertoire partagé. Par exemple, vous pouvez
utiliser le répertoire par défaut créé dans la structure du serveur
d'applications pendant la mise a niveau du serveur d'applications
Service Desk. Ce répertoire est le suivant : \\ Program

Fi | es\ Hewl et t - Packar d\ penVi ew\ Servi ce Desk

4.0\ Server\ d i ent Upgrade\ sur la machine du serveur d'applications.
Copiez le contenu du répertoire d i ent ou d i ent\ Packed du CD-ROM
sur le répertoire partagé que vous comptez utiliser pour mettre a niveau
les clients Service Desk. Quel que soit le répertoire utilisé, le client doit
disposer des droits d'acces.
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Préparation de la mise a niveau a partir d'un lien
hypertexte

Une fois le serveur d'applications mis a niveau, le client Service Desk
affiche un message d'erreur comportant un lien hypertexte s'il trouve
une discordance entre les numéros de version serveur et client. Si
l'utilisateur clique sur ce lien, le client Service Desk est mis a niveau.
Pour faire fonctionner ce lien, vous devez prendre les dispositions
suivantes.

Pour mettre a niveau le client Service Desk a partir du lien hypertexte
affiché dans le message de mise a jour, vous devez copier le programme
d'installation de la mise a niveau dans un répertoire du serveur Web ou
dans un répertoire partagé. Copiez dans sa totalité le contenu du
répertoire d i ent ou A i ent\ Packed du CD-ROM vers le serveur Web
ou vers le répertoire partagé que vous souhaitez utiliser.

Si vous voulez utiliser une installation par lien hypertexte a l'aide d'un
répertoire partagé, vous devez vous assurer que tous les utilisateurs de
Service Desk ont accés a ce répertoire.

Pour faire apparaitre, dans le message d'erreur, I'emplacement du
programme d'installation de la mise a niveau du client Service Desk,
procédez comme suit :

Sur le serveur d'applications, choisissez Syst ene dans le menu Quti | s.
Dans la Console administrateur, sélectionnez Panneau syst éne.
Cliquez deux fois sur Par anetres génér aux.

Dans la zone de texte URL de | a derni ére version du | ogiciel,
entrez le chemin d'accés et le nom du fichier .exe.

= Si vous utilisez un serveur Web pour permettre lI'accés au fichier,
tapez une URL pour le protocole http, par exemple :
http:\\ nywebserver\client\HPOpenVi ewSer vi ceDesk. exe
Dans cet exemple, nywebser ver\ cl i ent est le nom de votre serveur
Web et I'endroit ou vous avez copié le fichier de mise a niveau du
client.

= Si vous utilisez un répertoire partagé pour pouvoir accéder au fichier,
tapez une URL pour le protocole de transfert de fichiers, par
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exemple :

file:\\nyfileserver\myshare\ HPOpenVi ewSer vi ceDesk. exe
Dans cet exemple, myfi | eserver\ myshar e désigne votre serveur de
fichiers et le répertoire partagé dans lequel vous avez copié les
fichiers de mise a niveau du client.

Lorsqu'un utilisateur démarre le client Service Desk apreés que le serveur
d'applications a été mis a niveau, un message contenant un lien
hypertexte vers le programme d'installation de la mise a niveau du client
s'affiche. Reportez-vous a la section « Mise a niveau des clients Service
Desk », page 167 pour obtenir des instructions plus détaillées sur la mise
a niveau du client par l'utilisateur.
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Mise a niveau des clients Service Desk

Il existe trois maniéres de mettre a niveau le client : a partir du
CD-ROM, a partir d'un répertoire partagé, ou au moyen d'un lien
hypertexte accédant a un serveur Web.

REMARQUE Toutes les méthodes de mise a niveau du client décrites a la section
précédente (« Préparation de la mise a niveau du client Service Desk »,
page 163), a I'exception de l'installation a partir du CD-ROM,
commencent l'installation a I'étape 4.

Pour mettre a niveau les clients Service Desk a partir du CD, procédez
comme suit :

Etape 1. Si autorun ne déclenche pas l'ouverture de la page de bienvenue du
programme d'installation, ouvrez le lecteur du CD-ROM dans
I'Explorateur Windows et cliquez deux fois sur set up. exe.

Etape 2. Dans I'écran de démarrage, cliquez sur I nstall Servi ce Desk Un
second écran de démarrage apparait.

Etape 3. Dans cet écran, cliquezsur I nstall dient.

Etape 4. Le programme installe automatiquement Adobe Acrobat et vérifie que la
bonne version de Microsoft VM est installée. Si ce n'est pas le cas, Service
Desk l'installe. Vous devez ensuite redémarrer la machine. Apres le
redémarrage de la machine, vous devez a nouveau lancer le programme
d'installation.

REMARQUE Si vous avez exécuté le programme d'installation a partir du fichier
compressé HPOpenMi ewSer vi ceDesk. exe, les fichiers du programme ont
déja été téléchargés sur le répertoire C \ Tenp\ Servi ce Desk dient\,
sur votre disque dur, et vous devez maintenant relancer le programme en
cliquant deux fois sur le fichier Start | nsal | ati on. exe situé dans ce
répertoire. Cela vous évite un nouveau téléchargement du fichier
compressé qui encombrerait le réseau.
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Le programme d'installation de Service Desk détecte automatiquement
I'installation existante du client Service Desk, et copie les
caractéristiques du compte et du profil (vues personnalisées, icones, etc.).
La nouvelle installation client est créée dans un répertoire séparé. Elle
n'écrase pas l'ancienne version.

A la fin de l'installation, I'assistant vous demande si vous souhaitez
désinstaller I'ancien client Service Desk 3.0. Si vous cliquez sur Qui , la
désinstallation de Service Desk 3.0 commence. Si vous cliquez sur Non,
vous ne pourrez plus exécuter I'ancienne version car elle est incompatible
avec le serveur et la base de données Service Desk 4.0. Vous pouvez
cependant décider de la conserver tant que vous n'avez pas vérifié que
vos personnalisations ont été copiées correctement.
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Mise a niveau des agents Service Desk

Pour mettre a niveau les agents Service Desk, vous devez les réinstaller.
Avant d'effectuer cette opération, considérez les points suivants :

Vous devez mettre a niveau l'agent sur tous les ordinateurs ou la
version antérieure de I'agent est installée.

Si vous installez I'agent et le client sur le méme ordinateur sous
Windows NT, il est préférable de choisir I'option d'installation
partagée pour les agents. Dans ce cas, le fichier cl asses. zi p de
lI'ordinateur est partagé entre I'agent et le client.

Dans le cas d'une installation autonome, il est conseillé de
désinstaller la version antérieure de I'agent pour économiser de
I'espace disque. Toutefois, vous pouvez installer le nouvel agent sans
avoir supprimé le précédent.

Les versions antérieures de Service Desk ne disposaient pas d'agent
pour les plates-formes HP-UX. Suivez les instructions d'installation
de I'agent pour HP-UX pour installer I'agent sur ce type de
plate-forme.

Pour installer les agents Service Desk, reportez-vous a la section « Agent
Service Desk », page 136. Pour les installer sur les plates-formes
Windows NT ou Windows 2000, reportez-vous a la section « Sous
Windows NT et/ou 2000 », page 145. Pour les installer sur les
plates-formes HP-UX, reportez-vous a la section « Sous HP-UX et
Solaris », page 145.
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Mise a niveau a partir des précédentes versions de Service Desk
Désinstallation de mises a niveau

Désinstallation de mises a niveau

La désinstallation des mises a niveau n'est réalisable que dans les
conditions suivantes :

= Une sauvegarde des versions précédentes de la base de données a été
effectuée.

e Le contenu de la base n'a pas été modifié depuis la mise a niveau. Si
vous désinstallez la mise a niveau, toutes les modifications effectuées
depuis la mise a niveau seront perdues.

Pour désinstaller la mise a niveau, procédez comme suit :

Restaurez la base de données a partir de la sauvegarde effectuée avant la
mise a niveau.

Sur l'ordinateur du serveur d'applications Service Desk, désinstallez la
mise a niveau de Service Desk avec la fonction Ajouter/Supprimer du
Panneau de configuration de Windows.

Sur chaque ordinateur client Service Desk, désinstallez la mise a niveau
de Service Desk avec la fonction Ajouter/Supprimer du Panneau de
Configuration de Windows.

Apres avoir désinstallé la mise a niveau, le service HP OpenView Service
Desk est supprimé de l'ordinateur du serveur d'applications. Pour
réinstaller et redémarrer le service HP OpenView Service Desk, procédez
comme suit :

Ouvrez l'invite DOS dans le répertoire ou est situé le programme
ovsds. exe. Vous trouvez ce programme dans le répertoire BIN du
répertoire ou vous avez installé I'ancienne version de Service Desk.

A l'invite DOS, tapez ovsds. exe /install, puis appuyez sur Entrée.

Tapez net start "HP OpenVi ew Servi ce Desk Service", puis
appuyez sur Entrée.
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Versions des Service Packs

Notre objectif est de faire de Service Desk 4.0 I'application la plus
performante du marché. Pour en assurer un fonctionnement optimal, il
est quelquefois nécessaire de proposer des solutions en cas de probleme.
Ce chapitre explique comment se procurer les Service Packs de Service
Desk 4.0.
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Service Packs

Les informations de ce chapitre concernent les Service Packs qui, au
moment ou nous rédigeons ce document, ne sont pas encore
commercialisés. Vous y trouverez des indications générales sur
l'utilisation des Service Packs. Lisez toujours la documentation fournie
avec le Service Pack avant tout. Elle contient les procédures
d'installation et de désinstallation.

Avec chaque Service Pack, vous pouvez mettre a niveau le serveur
d'applications et les clients Service Desk avec les derniers correctifs
logiciels. Chaque Service Pack contient I'ensemble des corrections
fournies avec le Service Pack précédent.

Comment se procurer les Service Packs

Vous pouvez télécharger le dernier Service Pack sur le site Web de HP
OpenView (section patches), a I'adresse suivante :
http://ovweb.external.hp.com/cpe/patches. Vous pouvez également
commander le CD-ROM du Service Pack auprés de votre fournisseur.

Installation des Service Packs

Vous devez en premier lieu installer le Service Pack sur le serveur
d'applications Service Desk. Ensuite, vous pouvez préparer l'installation
du Service Pack sur les clients Service Desk. Vous pouvez établir une
procédure afin que les utilisateurs installent eux-mémes le Service Pack
lors de leur prochaine connexion a Service Desk. Vous pouvez aussi
installer chaque client un par un a partir du CD.

Désinstallation des Service Packs

Pour supprimer un Service Pack, il ne suffit pas d'effacer son répertoire.
Suivez la procédure de désinstallation que vous trouverez dans la
documentation fournie avec le Service Pack.
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11 Désinstallation de Service Desk

Ce chapitre décrit les taches que vous devez accomplir pour désinstaller
intégralement le logiciel HP OpenView Service Desk de votre systeme, y
compris la suppression des fichiers et des composants qui se trouvent sur
les systémes locaux. Il contient également la liste des fichiers qu'il ne
faut pas supprimer.
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Désinstallation de Service Desk

Si vous désinstallez un client d'une machine sur laguelle un agent
Service Desk est également installé, celui-ci doit étre désinstallé avant le
client.

Quel que soit le composant Service Desk a désinstaller, le programme de
désinstallation vérifie les propriétés des parametres régionaux, dans les
parametres généraux de Windows NT ou 2000, et choisit en conséquence
la langue de I'assistant de désinstallation.

Vous pouvez désinstaller HP OpenView Service Desk a partir du
Panneau de configuration :

1.

Démarrez Windows, puis cliquez sur le bouton Dénarr er . Dans le
menu Démarrer, choisissez Par arét r es. Dans le sous-menu,
sélectionnez Panneau de configurati on.

Cliquez deux fois sur l'icbne Aj out / Suppr essi on de progr anres.

3. Sélectionnez lI'onglet I nstal | ati on/ Dési nstal | ati on.

Dans la liste, sélectionnez le composant HP OpenView Service Desk
gue vous voulez désinstaller, par exemple le serveur, le client ou
I'agent, et cliquez sur A out er/ Suppr i ner . Vous ne pouvez
supprimer qu'un composant a la fois. Cette procédure doit donc étre
répétée pour chacun d'eux.

L'assistant de désinstallation de Service Desk s'affiche. Suivez ses
instructions.

La boite de dialogue Ready to Uninstall apparait. Cliquez sur
Uni nstal | Nowpour désinstaller le composant HP OpenView Service
Desk sélectionné a I'étape 4.
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Figure 11-1 Boite de dialogue Ready to Uninstall

[EHP OpenYiew Service Desk Server - InstallShield Wizard [_ [ =]

S Ready to Uninstall

.*,. The following items will be uninstalled:
e

HF Openview Service Desk Server -
Destination: CAPragram Files\HewlettPackardiOpentiewiService Desk 4.0°
Selected Features:
Service Deskfiles (3.8MB)
HF Openview Service Desk Server runtime {16.9MB)
Service Desk Client (6.7 MB)

A
m 1| | _’ILI

Irmetall=tiield

= Back | Uninstall Mow | Cancel |

7. Une bofte de dialogue indiquant la progression de la désinstallation
s'affiche. Lorsque celle-ci atteint 100%, la bofite de dialogue

Uninstallation Summary apparait. Cliquez sur Exi t pour terminer la
procédure.

Figure 11-2 Boite de dialogue Uninstallation Summary
[EHP DOpenYiew Service Desk Server - InstallShield Wizard M= &3

- o F e

The following items were uninstalled:

HF Openview Service Desk Server -
Destination: CAPragram Files\HewlettPackardiOpentiewiService Desk 4.0°
Uninstalled Features:
Service Deskfiles (3.8MB)
HF Openview Service Desk Server runtime {16.9MB)
Service Desk Client (6.7 MB)

Irmetall=tiield
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REMARQUE Si le serveur Web Apache est installé, il doit étre arrété avant de
procéder a la désinstallation de Service Desk. Cependant, si un client
Service Desk est désinstallé en vue de l'installation du serveur
d'applications sur la machine ou inversement, le serveur Web Apache
doit étre intégralement désinstallé, puis réinstallé.

REMARQUE Si, pour une raison quelconque, la désinstallation d'un composant de
Service Desk ne fonctionne pas sur un client, procédez comme suit :

1. Ouvrez une session DOS

2. Indiquez le répertoire C.\ Progr am
Fi | es\ Hewl et t - Packar d\ Gpenvi ew\ Servi ce Desk 4.0\d i ent

3. Exécutezjava.exe -cp . uninstall.
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Clés de registre

Une fois que vous avez désinstallé Service Desk 4.0, vous pouvez vérifier
que les clés de registre suivantes ont bien été supprimeées :

e HKEY_CURRENT_USER Sof t war e\ Hewl et t - Packar d\ GpenVi ew\ Ser vi ¢
e Desk\ 4. 0\ Account s (comptes Service Desk)

e HKEY_CURRENT_USER Sof t war e\ Hewl et t - Packar d\ GpenVi ew\ Ser vi ¢
e Desk\ 4. 0\ cache (mémoire cache Service Desk)

e HKEY_LOCAL_NACH NB\ SOFTWARE\ Hel wet t - Packar d\ penVi ewh Ser vi
ce Desk\ 4. 0->Product Pat h (dossier de base Service Desk)

e HKEY_LOCAL_NACH NB\ SOFTWARE\ Hel wet t - Packar d\ penVi ewh Ser vi
ce Desk\ 4. 0\ Account s (comptes de la base de données Service Desk
pour le serveur d'applications)
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Fichiers a ne pas supprimer au moment de la
désinstallation

Il est possible de supprimer la plupart des fichiers indiqués ci-dessous,
mais cette opération peut avoir un impact négatif sur les performances
de votre ordinateur. La suppression de Microsoft HTML Help Update
affectera les performances des navigateurs HTML. Par conséquent, nous
vous déconseillons de supprimer ces fichiers.

Fichiers bDLL installés dans le répertoire %Windir%\system32 :

— Toutes les installations :
MBVBVMBO. DLL
i cense. dl|

— Intégrations :
nsvcp60. dl |
nfc42.dl |
nsvert. dl |

Commandes ocx situées dans %CommonFiles%\Software Sheridan
Shared :
sst bar s2. ocx

Commandes ocx situées dans %CommonFiles%\Software GridEx
Shared :

Qi dEx20. ocx

Qi dExFi x. dl |

Commandes ocx situées dans %CommonFiles%\Software FX
Shared :

CFX4032. ocx

CFX4Dat a. dl |

SfxBar . dl |

Logiciel Suprasoft partage :
PSui t e. ocx

Microsoft VM pour Java
Composants Microsoft Data Access 2.6

Microsoft HTML Help Update situé dans le dossier
%Windir%\system32 :
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hhctrl . ocx
itircl.dll
itss.dll
hh. exe
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Dépannage

Cette section traite des problémes susceptibles de se produire et

d'empécher le lancement de Service Desk ou la connexion au serveur.

Apreés avoir démarré l'interface graphique utilisateur ou la console
Service Desk, vous pouvez a tout moment consulter l'aide en ligne de
Service Desk pour résoudre les problémes liés a son utilisation.
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Dépannage de l'installation

En principe, l'installation de Service Desk 4.0 devrait s'effectuer sans
complications. Toutefois, en raison de la précision de réglage de ce
produit, des variations mineures de configuration matérielle ou logicielle
peuvent entrainer des résultats inattendus. Cette section regroupe
différents scénarios de problémes pouvant survenir, ainsi que des
suggestions permettant de les résoudre.

La liste des problemes abordés n'est en aucun cas exhaustive. Si vous
rencontrez un probléme non traité dans cette section ou que vous ne
parvenez pas a le résoudre avec les solutions suggérées, consultez les
liens du site Web HP OpenView Support a I'adresse
http://www.openview.hp.com/services/, pour savoir comment bénéficier
du support OpenView dans votre pays.

Connexion au serveur impossible

Si vous ne pouvez pas vous connecter au serveur lorsque vous lancez
Service Desk (notamment la premiére fois apreés son installation),
vérifiez que son installation est bien terminée. Par exemple, aprés avoir
installé le serveur d'applications, vous devez exécuter l'assistant de
configuration de base de données afin de paramétrer la base de données.
En effet, Service Desk ne fonctionne pas si aucune base de données
Oracle ou SQL Server n'est installée et configurée.

Si vous étes sdr que toutes les étapes du processus d'installation ont été
suivies, vérifiez qu'aucune erreur n'a eu lieu. Pour cela, contrdlez le
fichier | ogser ver. t xt situé dans le répertoire home de Service Desk, et
le fichier | ogcli ent . t xt situé dans le profil utilisateur de Windows. Ces
fichiers peuvent contenir des informations sur la cause du probléme.
Vous pouvez, par exemple, y trouver un message signalant une différence
entre les versions de la base de données et du serveur utilisés. Dans ce
cas, reportez-vous aux instructions ci-dessous.

En l'absence de message indiquant qu'un probléme est survenu lors de
I'installation, essayez de lancer le serveur d'applications en mode
console. Pour lancer le serveur d'applications en tant que programme
console :

1. Dans le menu Dénarr er, sélectionnez Par anet r es, puis ouvrez le
Panneau de configuration.
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2. Dans ce dernier, cliquez deux fois sur I'icdne Ser vi ces et sélectionnez
HP Servi ce Desk Service dans la boite de dialogue Services.

3. Cliquez sur le bouton Arr ét er pour que Service Desk ne fonctionne
plus en tant que service.

4. Dans I'Explorateur Windows, placez-vous dans le répertoire
C\programfil es\Hew ett Packard\ QoenVi em Servi ce Desk
4. 0\ Server, puis cliguez deux fois sur Servi ceDeskSer ver . exe.
Une fenétre DOS dans laquelle le serveur d'applications s'exécute en
tant que programme console s'ouvre.

5. Relancez le programme client Service Desk. Si le message
« Connexion au serveur impossible » s'affiche encore, redémarrez la
machine et essayez a nouveau.

Numeéros de version

Si le fichier | ogser ver. t xt indique que les serveurs d'applications et de
base de données possedent des numéros de version différents, cela peut
étre dQ a une désinstallation incorrecte d'une version précédente de
Service Desk (sur la méme machine).

Pages de service

Pour savoir si les Pages de service fonctionnent, lancez un navigateur
Web et allez a I'adresse suivante : htt p://1 ocal host/ sp/ start

Si les Pages de service ne s'affichent pas, tapez I'adresse ci-dessous :
http://1 ocal host pour accéder a la page d'accueil locale du serveur
Web Apache.

Testez le moteur Tomcat, sans tester Apache ni IS, en ouvrant :
http://1 ocal host: 8080/

De plus, consultez les fichiers journaux provenant du serveur Web
Apache et vérifiez attentivement la section concernant la configuration
des Pages de service dans le manuel Service Desk Administrator's Guide.
Vérifiez que toutes les entrées des fichiers de configuration sont
correctes.

Service Desk 3.0 et 4.0 sur un seul PC client

Un seul client Service Desk peut étre installé par machine.
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L'exécution des logiciels clients Service Desk 3.0 et Service Desk 4.0 est
impossible sur une méme machine. Ceci vient du fait que les deux
versions du logiciel Service Desk utilisent les mémes entrées de registre
de machine virtuelle.

Messages d'erreur ActiveX pendant l'installation

Il existe un probléme lié aux commandes ActiveX utilisées par Service
Desk. Il semble que lorsqu'une commande ActiveX spécifique est
enregistrée, Windows renvoie un message d'erreur lors de l'installation.
Ce message s'affiche dans la boite de dialogue regsvr32.exe - Erreur
d'application. Vous pouvez ignorer ce message, car il n'affecte en rien le
fonctionnement de Service Desk.
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