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Préface

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

Les spécialistes ne trouveront pas dans ce guide des instructions
détaillées concernant leurs taches avec Service Desk. lls pourront
obtenir ces instructions dans I'aide en ligne ou dans un des autres guides
Service Desk. La section « Publications associées », page 16 récapitule la
documentation Service Desk disponible.

Ce guide s'adresse a toute personne ayant besoin d'avoir une vue
d'ensemble des principes sous-jacents de Service Desk. 1l suppose que le
lecteur a déja des connaissances de base sur I'informatique, les
opérations de TI (technique de I'information), les réseaux et les
applications.

L'organisation de ce guide est la suivante :

= Le Chapitre 1, « Présentation de Service Desk », page 25 décrit
I'aspect de HP OpenView Service Desk. Il donne aussi une vue
d'ensemble de la structure fonctionnelle et technique de I'application.

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

= Le Chapitre 3, « Fonctions de Service Desk », page 51 présente les
principales fonctions de Service Desk.

= Au Chapitre 4, « Principales taches effectuées avec Service Desk »,
page 67 sont récapitulées les taches de base du personnel de votre
infrastructure informatique.

=« Le Chapitre 5, « Taches du client », page 79 présente le réle de
I'utilisateur et les taches associées dans Service Desk.

= Le Chapitre 6, « Taches du personnel du service d'assistance »,
page 83 présente le role du contact et les taches associées.

= Le Chapitre 7, « Taches du responsable de la configuration », page 95
présente le r6le du responsable de configuration et les taches
associées.
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Le Chapitre 8, « Taches des spécialistes », page 107 présente le réle
du spécialiste et les taches associées.

Le Chapitre 9, « Taches du responsable des modifications », page 117
présente le réle du responsable des modifications et les taches
associées.

Le Chapitre 10, « Taches du responsable de la gestion des
problémes », page 131 présente le role du responsable de la gestion
des problémes et les taches associées.

Au Chapitre 11, « Taches du responsable du niveau de service »,
page 139, le responsable du niveau de service trouvera des conseils et
des astuces qui l'aideront a définir les niveaux de service.

Le Chapitre 12, « Taches de I'administrateur des personnes et de
l'organisation », page 161 décrit le rdle et les responsabilités du
directeur des ressources humaines.

Le Chapitre 13, « Taches des administrateurs de Service Desk »,
page 169 présente le role de I'administrateur d'application et de
I'administrateur systeme et les taches associées dans Service Desk.
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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 aussi étre publiée
sur Internet. Voir “Vos commentaires sont les bienvenus !”, dans cette
préface, pour connafitre 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 | Date de Version du
de révision publication produit
Premiére édition Aolt 2001 Service Desk 4.0
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REMARQUE

Publications associées

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

La documentation de Service Desk

Service Desk met a votre disposition des manuels ainsi qu'une aide en
ligne pour vous aider a utiliser le logiciel et 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 ;

— résoudre 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
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principes de base de Service Desk. Il donne un apercu général de ce
qu'il est possible de faire avec Service Desk, et explique les taches
usuelles des différents types d'utilisateurs du logiciel. Des scénarios
sont présentés pour illustrer la mise en pratique des fonctions
décrites.

Le Guide de l'utilisateur se trouve dans un fichier au format PDF sur
le CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. 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 matiére
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
Admi 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
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Administrator’s Guide explique l'intégration de Service Desk et de
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 APl Programmer’s Guide fournit
des informations pour créer des intégrations personnalisées avec
Service Desk a l'aide de I'API 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
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Data D ctionary. htm

< 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 tres 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 aprés 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 eadrre. 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 :
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= Pour obtenir de I'aide sur la fenétre ou la boite de dialogue dans
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 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 Sommai 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 2.

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
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c'est ? » 2.

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

Pour fermer cette fenétre, cliquez n'importe ou dans I'écran ou appuyez
sur une touche du clavier.

Autres publications associées

Vous pouvez vous reporter & la documentation de Service Desk
mentionnée ci-dessus, mais également aux publications suivantes lors de
l'utilisation de ce guide :

ITIL Online Glossary a I'adresse wwv. i ti | . co. uk/ gl ossary. ht m
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Conventions typographiques

Le tableau ci-dessous décrit les conventions typographiques utilisées

dans ce guide.

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

Texte mis en valeur Ne supprimez pas l'utilisateur

systeme.
Gras Premiére utilisation d'un terme L'appel de service est le point
expliqué dans le glossaire de départ de I'enregistrement des
incidents.
Couri er Noms de menu Vous pouvez adapter la vue de
données avec les options du menu
Af fichage.

Options de menu Choisissez Enr egi strer dans le
menu.

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

Noms de fichier Pour démarrer l'installation,
cliquez deux fois sur set up. ht m

Données générées par ordinateur, | Si le systéeme affiche

telles que les lignes de commande | C\>dir a:

et les listages de programme | e périphérique n'est pas
pr ét
vérifiez si la disquette se trouve
dans le lecteur.

Courier gras Entrée de l'utilisateur : texte a Si I'appel de service doit étre

saisir dans un champ ou sur une
ligne de commande

traité dans les 30 minutes,
entrez 30.
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Police Elément auquel la police se Exemple

rapporte
Couri er Texte remplacable : texte a Recherchez le répertoire
italique remplacer par une chaine adaptée | X:\\Setup, ou X correspond a

a votre cas

votre lecteur de CD-ROM.

Helvetica gras

Touches du clavier

Le signe plus (+) indique que vous
devez appuyer sur la premieére
touche (Ctrl dans I'exemple), la
maintenir 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 connaitre vos exigences et de mieux y répondre,
transmettez-nous vos commentaires et suggestions. Nous sommes
curieux de connaitre votre opinion sur ce guide et vous invitons a nous
signaler tout probléme ainsi qu'a nous soumettre les améliorations
possibles. Vous pouvez nous envoyer vos commentaires par Internet, en
vous connectant a la section des commentaires du site Web de HP, a
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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Présentation de Service Desk

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

Chapitre 1
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Qu'est-ce que Service Desk ?

HP OpenView Service Desk automatise les processus de gestion d'une
infrastructure informatique de maniére a contréler la qualité et la
prestation de services informatiques critiques pour I'entreprise. Les
processus pris en charge peuvent faire I'objet de niveaux de service
convenus avec les clients du service.

Service Desk vous aide a :

< accroitre la qualité et la quantité des services fournis ;
< diminuer le temps nécessaire a la résolution des incidents ;
= prévenir les risques d'incident ou la récurrence des incidents ;

< réduire le risque inhérent a I'évolution d'une infrastructure
informatique ;

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

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

Figure 1-2

Présentation de Service Desk
Démarrage de Service Desk

Démarrage de Service Desk

Lorsque vous lancez Service Desk, I'application tente de se connecter au
serveur d'applications Service Desk a l'aide d'informations stockées sur
votre disque dur. Si elle ne trouve pas ces informations, I'assistant de
connexion Service Desk est automatiquement lancé, comme l'illustre la
Figure 1-1. Vous étes invité a créer une connexion de base de données a
l'aide de l'assistant :

Assistant de connexion de base de données Service Desk

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

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

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

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

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

Si Service Desk trouve les informations de connexion de BDD sur votre
disque dur, I'application se connecte automatiquement au serveur
d'applications, et affiche la console Service Desk. Si les informations
trouvées sur votre disque dur s'avérent incorrectes, une boite de dialogue
Ouverture de session apparait, comme illustré a la Figure 1-2.

Boite de dialogue Ouverture de session Service Desk

Logon E

Lagin name: Iismith oK |

Password: I

Cancel

Service Desk Server: Iserver1 Help |

Selon la maniéere dont votre administrateur systeme a configuré Service
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Desk, il peut vous étre demandé de vous connecter. Lorsque vous
démarrez Service Desk, un écran de connexion apparait pour vous
demander de saisir votre nom, votre mot de passe et le nom de
I'ordinateur sur lequel tourne le serveur d'applications Service Desk,
comme le montre la Figure 1-2 ci-dessus.
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Figure 1-3
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Acces aux fonctions de Service Desk

La console Service Desk

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

La console vous donne une présentation visuelle de I'application. Les
informations affichées représentent les données ou les informations
stockées dans une base de données. La console est le principal outil de
saisie d'informations dans la base de données Service Desk.

La console Service Desk

3% hp Open¥iew service desk

Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Actions  Aide |

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

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

Elément de configurati... | |dentificateur | Solution

= |Enregistré - 7 elément(s]

Upgrade Windows 98 to ... 142 0340/200...
Upgrade work stations to ... 141 13/08/200...
Transmission level will be ... 145 19/07/200...
Change at location Servic... 144
Add Option for invoicing i... Service Desk 4.0 appl... 132 Option iz approved and pl... 21/09/200... E500,0.. 5780,
Upgrade workstations to ... PCKAYAK P3 900 Mhz 131 07/08/200... 11500.... 12750..
Add extra proceszor to ha.. Opentfiew 3 Webserver 140 10407 /200...
= |Pour approbation - 2 elément(s]
Increase data rate on DS... 146 02/10/200...
.Y,T Upagrade to SOL*Met W8 .. HP-UX11.005 | 133 06/06/200... 93300% 1250..
178
M odifier
==
Organization
CHDB
SLid
3 Eléments] [ =2 4

La console présente en partie supérieure une barre de titre. Celle-ci
indique « Service Desk ». A droite de la barre de titre figurent les boutons
Windows® standard de fermeture et de redimensionnement de la
fenétre.
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Figure 1-4
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La barre de titre

=1 hp DpenYiew service desk

Figure 1-5

Figure 1-6

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

La barre d'outils

Fichier Edition Affichage Favorz Outle Actions  Aide

i-28 s=a X @[3,

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

Sous la barre d'outils se trouvent la vue des données et la barre de
raccourcis. La barre de raccourcis est située du coté gauche de la
console. Vous pouvez cliquer sur une de ses icbnes pour afficher une
autre vue des données. Chaque icbne représente un élément de donnée
différent, ou un lien vers une application externe telle que Microsoft
Word®.

La barre de raccourcis

e e Lok

Vous pouvez créer des groupes de raccourcis. Un tel groupe se présente
sous la forme d'un ensemble d'icdnes. En ajoutant, modifiant ou
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Figure 1-7
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supprimant ces groupes, vous pouvez personnaliser Service Desk afin de
I'adapter aux pratiques de votre société.

Vous pouvez placer les icbnes de raccourci dans des groupes afin de
trouver plus rapidement des informations dans Service Desk. Il est
toujours possible de modifier le contenu de la barre de raccourcis.

La vue des données donne une vue d'ensemble des informations. Pour
les informations que vous gérez, la vue des données vous confére une
présentation globale des enregistrements présents dans Service Desk,
I'ensemble des modifications réalisées dans un réseau donné, par
exemple.

Vue des données

Drescription Elément de configurati... | |dentificateur | Solution Fin prévue le |Finréelle | Colt pré...

= |Enregistré - 7 elément(s)

Upgrade “Windows 98 ta ... 142 0340/200...

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

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

Change at location Servic. .. 144

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

= |Pour approbation - 2 elément(s)
Increase data rate on D5... 146 02/10/200...
Upagrade to SAL*Met W8 L. HP-UX11.005 | 133 06/06/200... 93300% 1250..

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

= liste multi-enregistrements présentant horizontalement les attributs
présélectionnés, et verticalement les différents enregistrements. La
Figure 1-7 présente une vue de modifications de type
multi-enregistrements. Vous pouvez regrouper les lignes de la vue des
données en glissant-déplagant I'une des colonnes jusqu'a I'en-téte de
la vue.

= vue arborescence avec liste multi-enregistrements. La Figure 1-8
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Figure 1-8
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affiche les modifications dans une vue arborescence combinée a des
listes multi-enregistrements. L'arborescence présente les
modifications enregistrées, et celles en attente d'approbation.

Vue des données de type arborescente

Incident n
Elément de configuration |Date I...|Identificateur |Descripti0n |Eatégorie |Etat ! |
E}_ﬁ. Etat dincident = |Enregistré - & elément(s]
u}- Envegistré PLKAYO0Z 30/09... 155 Server 02 baoted Matériel  Eregistré
'-‘i" En caurst PCEAYO0T 26/09... 153 Server down: Mo connectio.. Matériel  Erregistré
$ SN OSHPUX11001 12/09... 151 Root password changed on ... Matériel  Ervegistié
oy Informé SRYHPOD4 26/08... 165 CPU bottleneck detected. C... Matériel — Erregistré
Loy Fermé PCRAYO0E 152 Memory emor: mapping: FFF ... Matériel  Enregistré

= vue graphique affichant les informations sous forme de graphiques de
divers formats, notamment courbes, secteurs (camemberts) ou
histogrammes.

= vue carte présentant les informations dans des cartes distinctes.
= vue explorateur.

La vue des données donne une présentation d'ensemble d'une liste
d'enregistrements. Vous pouvez éditer I'un de ces enregistrements en
cliquant deux fois sur celui-ci ou sur sa ligne. Vous pouvez aussi trier les
informations affichées en cliquant sur l'intitulé des groupes. Ainsi, si
I'utilisateur clique sur Date | i nite dans la Figure 1-9, les
enregistrements sont triés selon leur date limite.
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Figure 1-9 Incidents groupés par date limite dans une vue de données
Incident n
Elément de configuration |Date lirnikg-, |Identificateur |Descripti0n |Eatégorie |Etat ’ |
E}_ﬁ. Etat dincident | Erwegistré - 5 elément(s) M

s Envegistré PLET1001 : '

4
'-‘i" En caurst PCEAYONE 152 Memary eror: mappi... Matériel Enregistré
it £ atente PCKAYDS 26/08/011... 153 Server down: No ca... Matériel Enregistré
Rty TEIMINE
by Infarmé PCRAYO02 30409401 1... 155 Server 02 booted b atériel Enregistré
s Fermé SRYHPOD4 26/08/01 1... 165 CPU battleneck det... Matériel Enregistré
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Fonctionnement de Service Desk

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

Structure fonctionnelle de Service Desk

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

Une application focalisée sur les solutions

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

= Comment fournir un service d'un rapport colt-efficacité satisfaisant
< Comment justifier les éléments de configuration informatiques

= Comment gérer une infrastructure informatique en pleine évolution
< Comment gérer les utilisateurs

Quelle que soit I'échelle de votre infrastructure, vous devrez
immanguablement aborder une ou plusieurs de ces questions. Vous
aurez les mémes problémes si, par exemple, vous saisissez une lettre sur
traitement de texte ou si vous étes responsable d'un réseau de 3 000
nceuds dans une multinationale. Selon le type d'ordinateur que vous
utilisez, vous devez investir du temps pour sa maintenance. Il est
essentiel que l'ordinateur fonctionne et soit configuré correctement. De
plus, les paramétrages du systéme d'exploitation sous-jacent doivent étre
exacts pour assurer son bon fonctionnement. Si quelgu'un modifie vos
paramétrages, vous pouvez perdre un temps considérable a les rétablir.
Vous pouvez méme envisager d'acheter un autre ordinateur pour les
autres membres de votre famille.

L'exemple ci-dessus illustre le rapport coGt-efficacité d'un service. Ici, le
service est la disponibilité d'un programme de traitement de texte
lorsque vos enfants n'utilisent pas l'ordinateur. Le rapport coQt-efficacité
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s'exprime par le temps nécessaire pour rétablir les paramétrages du
traitement de texte et du systéme d'exploitation, par opposition a celui
consacré a utiliser le traitement de texte.

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

Structure technique de Service Desk

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

= un serveur de base de données ;
= un serveur d'applications ;

e un client.

Une application de haute qualité

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

La partie visible de Service Desk sur lI'ordinateur client s'exécute dans
une machine virtuelle (VM) Java. Des fonctions sont prévues pour
contréler la version des classes d'utilisateur au démarrage de Service
Desk. Lorsqgu'une nouvelle version d'une classe Java est émise, Service
Desk se met a jour en conséquence. Cette mise a jour ne prend jamais
plus de quelques secondes quel que soit le nombre de nouvelles classes.
L'application utilisée est ainsi toujours d'actualité.

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

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

= Service Desk étant réparti entre des ordinateurs clients et un
ordinateur serveur, vous pouvez y accéder a partir de n'importe quel
poste au moyen d'un modem, et toujours bénéficier d'un temps de
réponse exploitable.
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Des réponses rapides

Pour assurer une réponse rapide, le volume du trafic réseau occasionné
par Service Desk est réduit au minimum.
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Concepts du produit

Ce chapitre présente les concepts généraux et les roles d'utilisateur qui
constituent le fondement de Service Desk. Pour que votre société puisse
exploiter toutes les fonctions de I'application, il est important de bien
comprendre les concepts sur laquelle celle-ci repose.
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Concepts généraux

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

ITIL

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

L'ITIL recouvre un certain nombre d'aspects de la gestion des services,
notamment le support, la prestation, la gestion de I'infrastructure, la
gestion des applications et la perspective commerciale. Chacun de ces
aspects se concentre sur un ensemble de problemes. Par exemple, le
support se concentre sur la fonction de service clientele, qui fait appel
aux processus tels que gestion des incidents, gestion de la configuration,
gestion des modifications, gestion des problémes, etc.

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

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

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

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

= service clientele

= (gestion des incidents

= gestion des problemes

= (gestion des modifications

= (gestion des niveaux de service
= gestion de la configuration

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

Description des processus Service Desk

Un incident est un événement de fonctionnement anormal du systeme.
On désigne par gestion des incidents le processus consistant a
documenter et a surveiller les incidents jusqu'au rétablissement du
fonctionnement standard du systeme. Ici, le terme “systéme” ne se limite
pas a l'aspect matériel de I'infrastructure informatique. Il désigne tout ce
gue recouvre la fourniture d'un service informatique. 1l englobe aussi des
notions abstraites telles que les connaissances des spécialistes
participant a la prestation du service.

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

Une modification est une description détaillée des changements
apportés a l'infrastructure informatique gérée ou a tout autre élément
nécessaire pour fournir le service. Tout ce qui est associé a la fourniture
du service dans l'infrastructure informatique peut étre modifié, a
I'exception du service lui-méme et de I'accord de niveau de service. On
appelle gestion des modifications le processus de contréle et de
gestion des modifications depuis le moment ou une modification est
proposée jusqu'a sa mise en place finale. 1l est possible de proposer une
modification par le systeme de gestion de probleme ou directement sous
forme de demande de modification. Le service de gestion des
modifications indique la justification de la modification et, si celle-ci est
acceptée, elle est mise en application.

Un élément de configuration (EC) est un élément qui représente un
objet de votre infrastructure informatique. Au moyen de cet élément, les
employés de votre société ou vos clients peuvent exécuter leurs taches et
ainsi créer l'environnement de travail. Un élément de configuration peut
étre matériel ou logiciel. La gestion de la configuration consiste a
contrdler et gérer les éléments de configuration du début a la fin de leur
durée de vie. Le cycle de vie d'un EC commence lorsque son acquisition
est proposeée, et il se termine lorsqu'il est mis au rebut.

Un appel de service est I'enregistrement d'une demande de support
par un utilisateur a propos d'un service informatique. L'appel de service
est créé des que l'utilisateur contacte le service d'assistance. Apres sa
réception et sa création, I'appel de service est mis a jour en fonction des
informations permettant de répondre a la demande de I'utilisateur.

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

La fonction de Service Desk

En réunissant les processus mentionnés dans la section précédente,
Service Desk fournit les outils requis pour prendre en charge la fonction
de service clientéle conformément aux principes ITIL.
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Robles Service Desk

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

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

= Utilisateurs

= Clients

= Contacts

e Spécialistes

= Organisations

= Responsables de configuration

= Responsables des modifications

< Responsables de la gestion des problemes

= Responsables du niveau de service

= Responsables des personnes et de I'organisation

« Administrateur systéeme et administrateur d'application

Utilisateurs

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

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

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

Contacts

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

Les contacts interviennent dans les deux situations suivantes :

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

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

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

La relation avec une société de location est un autre exemple d'une
telle situation. Le service d'assistance d'une entreprise de support
informatique passe des contrats avec une société de location pour la
majeure partie de son matériel. Si un écran tombe en panne,
I'entreprise de support appelle la personne contact chez la société de
location pour demander le remplacement de celui-ci.

Les exemples ci-dessus vous montrent que le terme « contact » désigne
une personne chargée d'exécuter certaines taches dans le cadre d'un
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contrat. Le contact relie entre eux les différents fournisseurs de services,
dans un processus de prestation de services.

Spécialistes

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

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

Voici quelques spécialisations courantes :

= Application

= Serveur

< Réseau

= Sécurité

< Matériel

= Base de données

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

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

Organisations

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

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

< gestion et contrdle de I'ensemble des éléments de configuration ;
= gestion de enregistrements afférents aux éléments de configuration ;
< audit de l'infrastructure de T pour les EC autorisés ;

< contrble des modifications apportées aux EC.

Responsables des modifications

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

= Problémes signalés par des rapports d'incident ou de probleme
= Utilisateur insatisfait

= Nouveaux éléments de configuration

= Mise a niveau des composants

= Nouveaux besoins de I'entreprise

= Nouvelle législation

= Nouveaux produits ou services

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

Responsables de la gestion des problémes

Les fonctions d'un responsable de la gestion des problemes sont de cing
types :

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

= Contrble des problémes

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

e Controle des erreurs

Processus de résolution et de correction des problémes dans
I'infrastructure informatique.

e Contrble par prévention proactive

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

< Informations fournies a la direction par les processus de contrdle

Responsables du niveau de service

Les responsables du niveau de service ont pour mission d'assurer que les
services d'infrastructure informatique sont de haute qualité. lls sont
particulierement axés client. Un responsable de niveau de service
comprend les relations complexes qui existent entre des services
interdépendants et complémentaires. 1l définit des accords de niveau de
service cohérents et surveille les cibles fixées dans ces accords de
manieére a ce que les fournisseurs de service et les clients puissent
analyser leur performance.

Pour bien comprendre les relations entre les services, il identifie :

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

= les services qui utilisent ou qui dépendent d'autres services ;

= les services de gestion opérationnelle qui maintiennent les éléments
de configuration utilisés par le service de I'entreprise ;

= les services de gestion opérationnelle qui externalisent certains
domaines du support en maintenance a des services de support.

Lorsqu'il définit des SLA (accords de niveau de service), le responsable
du niveau de service tient compte des éléments suivants :
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- fourniture d'un service de qualité ;
= qualité de service avec justification des co(ts ;

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

= intégration des processus Service Desk ;

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

= illustration d'indicateurs de performance.

Responsables des personnes et de I'organisation

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

= Nouveaux employés du service d'assistance.
= Nouveaux utilisateurs.
=« Nouveaux clients.

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

Administrateur systeme et administrateur
d'application

L'administrateur systéme et I'administrateur d'application définissent et
gérent les paramétrages standard nécessaires pour mettre en ceuvre
Service Desk. En consultation avec la direction de l'infrastructure
informatique, ils maintiennent la convivialité générale de Service Desk.
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Les taches d'administration du systéme recouvrent la gestion des
comptes, des droits d'acces et des rboles dans Service Desk.

Il est fréquent que certaines taches d'administration du systéme et de
I'application soient assurées par des consultants.
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Scénario : Gestion d'un service d'assistance

Le directeur général d'une multinationale pose un défi au directeur de
son service informatique. Il lui demande de créer un service d'assistance
de haute qualité pour les utilisateurs tout en maintenant, et si possible
en réduisant, les niveaux de dépenses actuels du service informatique.

La société s'étant développée, elle compte aujourd'hui des divisions sur
plusieurs continents. Avec l'accroissement de la charge de travail ainsi
occasionné, I'enregistrement des demandes d'assistance est devenu
difficile. Le service d'assistance a donc été décentralisé. Chaque bureau
traite les appels de service a sa manieére. Les bureaux utilisant des
réseaux sur différents sites, lorsqu'ils recoivent des appels concernant
des problémes de réseau, leurs spécialistes travaillent sur les mémes
problemes chacun de leur coté.

Le directeur du service informatique doit donc gérer des services
d'assistance dispersés dans le monde sans disposer d'un moyen fiable
pour enregistrer les appels de service et gérer les problémes.

De plus, il souhaiterait que les services d'assistance appliquent des
regles communes, et voudrait introduire des accords de niveau de
service. Cependant, il n'a pas les outils nécessaires a cet effet. Certaines
regles existent dans la société. Elles sont diffusées par e-mail aux
différentes succursales.

Avec Service Desk, il est possible de gérer un service d'assistance depuis
un point central, et de transmettre les appels de service aux spécialistes
appropries.

Par personnalisation, Service Desk peut étre adapté a I'environnement
de n'importe quel service d'assistance. Service Desk permet d'appliquer
des accords de niveau de service, de gérer les éléments de configuration
et de mettre en vigueur des regles pour assurer le respect des accords
passés et maintenir la qualité.
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Ce chapitre présente les principales fonctions que vous offre Service
Desk pour gérer vos processus.
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Scénario : un profil client

Susan est responsable d'un service d'assistance dans une société
proposant aux petits détaillants des solutions basées sur les services. Les
services offerts par cette société vont de la simple vente de matériel a la
création et a la configuration de réseaux complets, matériel et logiciels
compris. La société assure aussi une assistance sur site permanente au
jour le jour.

Le service d'assistance de Susan utilisait un systéeme informatique qui
était en place depuis 10 ans et s'avérait totalement inflexible. Suzanne
souhaitait mettre en place un outil de gestion de services plus convivial
et plus sophistiqué. Le nouveau systéme devait étre suffisamment souple
pour pouvoir étre mis en ceuvre immédiatement tout en permettant de
continuer a traiter les milliers d'éléments de configuration existants.

Susan a finalement opté pour Service Desk. C'est en effet le systeme qui
présentait le meilleur rapport efficacité-prix pour créer un service
d'assistance centralisé et coordonné. De plus, il était facile a mettre en
ceuvre. En tirant parti des modéles de meilleures pratiques intégrés a
Service Desk, Susan a réussi a créer un service d'assistance satisfaisant
pour l'utilisateur final. De plus, Service Desk a augmenté les niveaux de
service offerts grace a son Forum aux questions qui, accessible par un
navigateur HTML, résout rapidement un certain nombre de problémes.

Le bureau a amélioré ses procédés et fournit une interface Web
permettant d'émettre des appels de service. Pour ces appels, Susan
fournit a ses clients une ligne de communication accessible par un
navigateur HTML qui leur est familier.
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Principes et outils « préts a I'emploi »

Modeles de meilleures pratiques

Service Desk offre des modeles de meilleures pratiques que vous
pouvez configurer puis utiliser dans le cadre de la mise en ceuvre de
I'application. L'emploi de ces modeles accélere la mise en ceuvre et
améliore immédiatement les procédés.

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

Intégration compléte a l'interface utilisateur Microsoft®

La formation du personnel d'un service d'assistance représente un
investissement en temps non négligeable. Cependant, une application
informatique conviviale peut considérablement réduire la courbe
d'apprentissage. HP OpenView Service Desk présente une
plate-forme basée sur la technologie Microsoft qui s'intégre
parfaitement aux ordinateurs de bureau Microsoft. Ainsi, Service
Desk réduit au minimum la formation de l'utilisateur final que
nécessite normalement I'introduction d'une nouvelle application.

De plus, comme illustré par la Figure 1-3 page 29, le navigateur Web
Internet Explorer de Microsoft est intégré a la console. Le personnel,
les spécialistes et les responsables de votre service d'assistance
peuvent naviguer sur le Web et lancer I'application de leur choix
depuis la console Service Desk.

Facilité de création de relations

Avec Service Desk, il est facile d'établir des relations entre les
modifications, les incidents, les problémes, les appels de service et les
modeles. La création d'une relation entre des éléments augmente les
informations dont dispose votre service d'assistance et accroit la
souplesse de celui-ci.
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Les relations créées entre les modifications, les incidents, les problemes
et les appels de service ne sont pas les mémes que celles établies entre
les éléments de configuration (EC) ou les ordres de travail. Les ordres
de travail sont con¢us pour étre associés a des éléments dans le but de
trouver des solutions a des problémes.

Approbation

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

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

Souplesse de la console Service Desk

La console Service Desk permet aux employés de personnaliser les
informations d'assistance qu'ils visualisent. Les opérateurs, les
spécialistes, les gestionnaires et les responsables du service
d'assistance peuvent créer des graphiques ou glisser-déplacer des
informations vers une autre application de bureau telle que MS-Word
ou MS-PowerPoint au moyen d'une interface semblable a Microsoft
Outlook. La fonction Layout Designer permet de créer des écrans, des
vues, des champs et des graphiques sans avoir de notions de
programmation. Vous pouvez regrouper, trier et filtrer les données
sans avoir a passer du temps a apprendre un langage de
programmation.

54

Chapitre 3



Figure 3-1

Console administrateur
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La Console administrateur, illustrée a la Figure 3-1, est l'outil qui
fournit la souplesse nécessaire pour créer les écrans, les vues, les
graphiques et les champs. Vous pouvez adapter les parameétres a vos
exigences spécifiques en matiere de technologie de I'information, afin
de toujours satisfaire vos politiques de service au fur et a mesure de
I'évolution de la demande.

Vous pouvez modifier ou créer les définitions suivantes a l'aide de la
fonction Application Layout Designer :

— Actions

Vous pouvez modifier les actions intelligentes assurées par
Service Desk. Les actions intelligentes sont des raccourcis
permettant d'exécuter des taches en provenance de programmes
externes, par exemple la création d'un rapport sur I'ensemble des

EC au moyen de MS Excel.

Les actions du systéme sont des raccourcis déclenchant des actions
créées par les développeurs de Service Desk. Ces actions sont trop
complexes pour étre exécutées manuellement.
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— Champs

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

Formulaires
Les actions glisser-déplacer facilitent la création de formulaires.
Parameétres généraux

Vous pouvez modifier, mettre a jour ou supprimer les informations
sous-jacentes de tous les parametres. Par exemple, il est possible
d'ajouter le numéro de poste téléphonique d'un utilisateur aux
fonctions de recherche rapide.

Modeéles

Pour compléter les modeles de meilleures pratiques fournis, vous

pouvez créer des modéles adaptés aux besoins particuliers de votre
infrastructure informatique. Ainsi, vous pourriez créer un modele
servant a immatriculer les nouveaux employés.

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

Catégories de modele

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

Vues

Vous pouvez définir les vues de type table, graphique et
explorateur qui seront présentées aux utilisateurs de Service
Desk.
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Mise en place accélérée des Meilleures

pratiques par I'emploi de modeéles

Les modeéles fournis avec Service Desk vous permettent d'intégrer

immeédiatement a votre infrastructure de TI des pratiques qui ont fait
leurs preuves. Lorsque vous créez un élément, des valeurs provenant du
modele lui sont intégrées. Vous pouvez ensuite éditer ses champs et
entrer d'autres valeurs.

Exemple de modéle
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Ty Copier Champs
(Eﬁ Echange De Données Element: IAccord de niveau de service oK |
(‘{ Lizte e Contréle
Modiles Hom: IDefauIt template Annuler |
----- Accord de niveau de
..... B Adiesze Catégorie de deé|EZISLA g
@ Affectation ™ Modéle par défaut
g Appel de zervice
Approbation E A un groupe =
@y Composant EE_: E=] A une personne
----- = Eont.rat dg mal.ntenan Code LA 1 1Yo
----- E=] Destinataires figurant
----- "3 Elément de configurat Code SLA 2 Manthly
----- ¢ Elément de configural Début réel
Elément de configurat Description
Groupe de travail £=] Destinataire
Heyres de support ik Etat Actif
-2 :"C'dent Fin réelle
nfoz de panne
Ligre dhistorique Acc Fuzeau horaire appliqué
Ligne d'historique App (g Historique -
Ligne d'historique Cor 1D source
L?gne d:h?stor?que Cor Informations
L!gne dlh!stor!que Grq NS T
Ligne d'historique Inci - -
Ligne d'histarique Mo ™ O Miveau de service Bronze [8 x 5)
4 » Nom

1 Elémentis]

=& Mrnanizatinn destinataire

=

Vous pouvez utiliser un modeéle d'accord de niveau de service, par
exemple, (voir Figure 3-2) pour appliquer une période d'évaluation de
votre choix chaque fois qu'un accord est créé. Vous pouvez personnaliser
les modéles pour qu'ils présentent des informations allant dans le sens
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de votre orientation stratégique.

Les modeles peuvent étre configurés pour établir des relations avec des
éléments existants, ou pour déclencher la création d'éléments liés. Par
exemple, vous pouvez configurer un modéle d'appel de service servant a
I'enregistrement des mots de passe oublié de maniére a ce qu'il déclenche
la création d'un ordre de travail demandant la réinitialisation des mots
de passe.

Lorsque vous éditez des modeles d'éléments de configuration, vous
pouvez employer la valeur figurant dans le champ du code de recherche
pour élaborer des codes de recherche pour des EC créés au moyen de
I'Assistant de génération d'EC.

Il convient de vérifier régulierement les modéles, et de les modifier si
votre entreprise a changé ses procédés.
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Approbation

Approbation

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

Pour demander I'approbation d'une action, il est nécessaire de remplir
une feuille Approbation. Au début, celle-ci est a I'état | nactif. Ace
stade, elle indique une date limite de réponse et désigne les spécialistes
devant donner leur autorisation.

Pour que le processus d'approbation commence, la feuille doit passer de
I'état | nactif al'état Actif.

Les approbateurs sont avertis qu'une feuille Approbation active de
Service Desk attend leur vote dans la vue Services du jour ou par e-mail.
Pour connaitre les actions qu'il doit approuver par Service Desk, un
approbateur peut consulter la page de I'onglet Aut r es choi x de la bofite
de dialogue Recher che avancée (accessible par I'option Recher che
avancée du nmenu Qutils).

Pour que les approbateurs puissent étre avertis par e-mail, cette option
doit étre activée dans la fonction Outils de Service Desk sur la machine
gu'ils utilisent.

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

Si la période d'approbation arrive a son terme alors que les approbateurs
n'ont pas voté, la feuille Approbation passe automatiquement a I'état
Pr ét . Cependant, I'état d'approbation est Rej et é.
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Figure 3-3 Processus d'approbation

Elément Service Desk Processus d'approbation

Etat d'approbation

. Créer feuille .
Ouvrir ——p» Approbation —— ¥ Inactif

Approbation terminée Actif

Prét

Feuilles Approbation

Vous pouvez ajouter des feuilles Approbation a n'importe quel élément
d'une classe de flux de travail, dans Service Desk :

= Modifier

< Projet

= Probléme

= Incident

= Appel de service
= Ordre de travail

Lorsque vous ouvrez un formulaire, un onglet concernant la feuille
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Approbation s'ouvre. L'initiateur du processus d'approbation, ainsi que
les approbateurs désignés, peuvent visualiser la feuille.

Cette feuille a deux utilités : elle sert de bulletin de vote, et elle
déclenche le processus d'approbation.

Figure 3-4 Feuille Approbation
Tl 14b - Master Change _|O]x
Fichier Edition Affichage Outilz Actions  Aide |
[& Enregistrer et femer | Default template = | * | §| U} | & ﬁ| *~ ¥ | [7)
Identiicateur: IMB General Approval Sheet |W’0rk ordersl Helationsl Time.-"Eostl Predecessar/ 4 I 4
Etat: Pour approbation -
I J Initiateur: - | IM %
Demandeur: = | I @
Description:
Description:
Increase data rate on DSL service I
Infarmations: Etat d'approbation: IInactlf j
;I D ate lirnite: I LI
Mbre approbateurs I ﬁ
Shratégie: ID sur 2
Fiésultat: IIncompIet
Groupe d'appr... = | I =
Wotes d'approbation
Apergy |
Hewlett-Packard
Salutior: Ajouter... Madifier... Supprimer...
Elément de co... | I @
Frojet: - | I ﬂ
Gestionnaire: = || @

La feuille Approbation se compose des champs suivants :
e Etat d approbation

L'état d'approbation peut étre | nacti f, Actif ou Prét.
e Date linmte
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Il s'agit de la derniére date a laquelle la feuille Approbation acceptera
un vote.

Nore approbateurs requis

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

Stratégi e

La stratégie indique le nombre d'approbations devant étre obtenues
sur le nombre total de spécialistes invités a voter. Par exemple, si
I'approbation de 10 spécialistes a été sollicitée et que la stratégie de
votre société est que le vote positif d'un seul d'entre eux suffit pour
que le processus soit approuvé, la stratégie est de 1 sur 10.

Description

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

I nfornati ons

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

Q oupe d' approbation

Lorsque le champ G oupe d' approbati on est laissé vide, l'initiateur
peut désigner aléatoirement les personnes invitées a voter.

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

Vot es d' approbati on

Vous pouvez prévisualiser ici les informations concernant les
spécialistes invités a voter pour différentes actions. L'apercu contient
le nom et le vote de I'approbateur. Si le spécialiste a rejeté I'action, le
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motif de sa décision est affiché.
Résul t at

Ce champ affiche le résultat du vote.

Réles d'approbation

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

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

Initiateur d'approbation

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

Activateur d'approbation

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

Votant

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

Superviseur d'approbation

Pour que les décisions soient toujours prises en temps voulu, il est
possible de désigner le réle de responsable des modifications, par
exemple, pour superviser I'état des feuilles Approbation. Si une
feuille n'a pas obtenu les votes requis avant la date limite, le
superviseur peut étre chargé de donner l'autorisation finale.
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Présentation des Pages de service

La fonction Pages de service est une extension de Service Desk. Les
utilisateurs ont la possibilité de contacter le service d'assistance par le
navigateur Web, mais ils peuvent aussi visualiser les données les plus
récentes dans Pages de service.

La fonction Pages de service offre une assistance a deux types
d'utilisateur : les ingénieurs support ayant déja acces a Service Desk, et
les utilisateurs finaux.

Les utilisateurs finaux peuvent faire appel aux Pages de service pour
effectuer les taches suivantes :

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

Les ingénieurs support peuvent faire appel aux Pages de service pour
effectuer les taches suivantes :

= Créer des appels de service

= Créer des incidents

= Avoir une vue d'ensemble des appels de service
= Avoir une vue d'ensemble des incidents

= Avoir une vue d'ensemble des problémes

= Avoir une vue d'ensemble des modifications

= Avoir une vue d'ensemble des ordres de travail

Les différentes options de vue d'ensemble permettent aux ingénieurs
support de modifier ou de visualiser les enregistrements.
L'administrateur systeme peut définir la présentation des vues
d'ensemble, ainsi que les modéles a utiliser pour créer les
enregistrements. Lorsqu'il configure les vues d'ensemble,
I'administrateur systéme les spécifie pour les listes restreintes et pour
les listes complétes.
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Fonctions de Service Desk
Présentation des Pages de service

Acces aux Pages de service

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

Pages de service Processus

Navigateur Web

| o]

Serveur Yeb Apache

l -‘_

Base de données
Service Desk

Approbation via le Web

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

Ce chapitre décrit les principales taches que peut réaliser l'utilisateur de

Service Desk.

Chapitre 4
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Affichage d'informations

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

= Vue table

= Vue graphique

= Vue explorateur
= Vue carte

= Vue arborescence

= Vue du projet

Utilisation des vues table

Les vues table constituent la présentation standard. Elles affichent les
informations nécessaires a votre travail quotidien, comme illustré a la
Figure 4-1.

68 Chapitre 4



Figure 4-1

Principales taches effectuées avec Service Desk
Affichage d'informations

Appels de service : Vue table
Appel de service

25
28
29
30
32
37
143
144
146
147

1
2
7
a
20
a1
36
2
40

23
FR

Identificateur |Diate limite

=|En cours - 9 elément(s)

=|En attente - 2 elément(s)

Drescription A un groupe

270701 2. How to create a new section in a w... Enregistré Desklop Specialists DD [Demande dinformation]

01/08/01 2... Calculation result error after retrievin... Enregistré Desktop Specialists Incident
26/07/01 1... User unable to mail messages via E... Enregistré Helpdesk Incident
270701 2. Computer locked up when tiving to ... Enregistré Desktop Specialists Incident
270701 2. Calculation results in an erraor after r... Enregistré Desklop Specialists Incident
2640701 0... Mailzerver probably down. Unable t.. Enregistré Helpdesk Incident
19410401 1... e plan to have a maintenance on... Enregistré Helpdesk Incident
0540701 1... “We want ta do an offline backup Enregistré Helpdesk Incident
06/07/01 2., Mail server out of order: Users unab... Enregistré Helpdesk Incident
070701 0., Can't send e-mail Enregistré Helpdesk Incident
270701 2., Password forgotten for Service Desk. En cours Desklop Specialists Incident
26/07/01 1... Run management invoice summary ... En cours Helpdesk Incident
270701 2., Password forgotten for Email applic... En cours Desklop Specialists Incident
270700 2., Password forgotten HP Server 02 En courg Desktop Specialists Incident
270701 1., Printcard Printer error message: "Ca... En cours Desklop Specialists Incident
2707201 1., Printer paper jam during printing E... En cours Desktop Specialists Incident
2707201 1., Printer toner cardridge iz empty: ero... En cours Desklop Specialists Incident
2640701 0... Mail server out of order: Users unab... En cours Helpdesk Incident
26/07/01 1., ICIC respongze time beyond 3 sec En cours Desklop Specialists Fiéclamation

2FA07/00 2. Password forgotten. En attente Desktop Specialists Incident
DEMNTHN 1 Eerant sumail naseward En sharnta Halndasl linmidaet LI

Utilisation des vues graphiques

Les graphiques dynamisent la présentation des données. lls les
regroupent et montrent la taille absolue ou relative des groupes de
diverses manieres. Les vues graphiques vous servent a présenter les
informations sous différentes formes graphiques. Certains graphiques
vous permettent méme une visualisation 3D. La vue graphique affiche a
I'écran des rapports faciles a lire que vous pouvez imprimer.

De plus, les graphiques donnent facilement accés aux éléments
constitutifs des groupes. Pour cela, il vous suffit de cliquer sur une partie
du graphique pour obtenir I'affichage d'un tableau contenant les
éléments associés a celle-ci, qui a leur tour peuvent étre sélectionnés
pour visualiser des informations plus détaillées.

Les vues graphiques peuvent également étre personnalisées. Vous
pouvez ainsi personnaliser, entre autres, les couleurs du graphique, le
type de graphique, par exemple camembert, diagramme de dispersion,
histogramme, et pour les graphiques 3D, changer I'angle de vision du
graphique.
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Principales taches effectuées avec Service Desk
Affichage d'informations

Un graphique crée des groupes d'éléments et met leur taille en évidence.
Cette taille peut avoir plusieurs significations, par exemple :

< nombre d'éléments dans le groupe,

= totalisation des valeurs des champs,

= valeur moyenne d'un champ du groupe,

= valeur minimale ou maximale d'un champ du groupe.

Les groupes sont présentés differemment selon le type de graphique.
Ainsi, les graphiques a secteurs affichent les groupes selon leurs tailles
relatives (voir Figure 4-2). L'ensemble du camembert représente la
totalité les éléments, et les tailles des groupes sont exprimées en
pourcentage de I'ensemble. Les graphiques a barres, en revanche,
présentent les données par leur taille absolue.

Service Desk vous permet d'utiliser ses graphiques dans d'autres
applications, MS Word ou PowerPoint, par exemple. Pour utiliser le
graphique :

1. Choisissez Copi er dans le menu Edi ti on.
2. Ouvrez l'application dans laquelle vous voulez utiliser le graphique.

3. Choisissez Col | er dans le menu Edi ti on de l'autre application.

Appels de service : Vue graphique

Appel de service 7

Service Call By Category: Compte par Catégorie [Chart)

Réclamation

DDl [Demande dinformation]

Incident

DOk [Demande de modification)

Catégorie

70 Chapitre 4



Figure 4-3

Principales taches effectuées avec Service Desk
Affichage d'informations

Utilisation des vues explorateur

Une vue explorateur contient un volet de navigation, un volet de base et
un ou plusieurs volets « feuilles », comme l'illustre la Figure 4-3. Le volet
de base affiche les informations que vous lisez.

Pour trouver un élément dans une vue explorateur :
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur un élément.
2. Sélectionnez un élément dans le volet de base.

3. Le volet feuille affiche les informations.

Volets de la vue explorateur

1. Volet de navigation 2. Volet de base 3. Volet de feuille

Elément de configuration

Emplacement #| |Code de recherche # |N0m 1 * Emplacement | Catégarie |U|
E|. Emplacement * METROUTERDOZ ROUTER 3 U5A01 Fioutgur O
8 PCKAYOD4 PCKAYAK P3 900 Mhz LSAD PC prfessionnel - [
PCKAYO0S PCKAYTAK P3 900 Mhz LSAD PC prfessionnel - [
PCKAYO0DS PCKAYAK P3 900 Mhz LSAD PC prfessionnel - [

Code de fermeture # |Identi...|Date limite | Description |Etat + |Eatégorie

kil 2707720, Printer paper jam during ... En cours Incident
36 2707720, Printer toner cardridge is... En cours Incident

7 2707720, Password forgotten for .. En cours Incident
20 27/07/20... Printcard Printer emorm... Encouws  Incident
2 26/07/20... Run management invoic... En cours Incident

a3} 26/07/20... Forgot e-mail password  En attente  Incident

Utilisation des vues carte

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

Vous pouvez utiliser une vue carte pour rapidement extraire ou afficher
des éléments que vous disposez, ensuite, dans l'ordre alphabétique, par
exemple des informations concernant les employés.
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Figure 4-5

Principales taches effectuées avec Service Desk

Affichage d'informations

Vue carte : Personnel

Personne

|

‘Muméro de téléphone: 3452

ra
[}

: E-mail: adampi@invention-inc. com
Code de recherche:  ADAMP
Emplacement: U5A01

éDrganisation R Fesearch Department

IT Operations Department
Muméra de téléphone:

£=] Ashfield, Jack

Code de recherche:  ASHFJ
Emplacement: U5A03

Muméro de téléphone: 3470

[« |

Utilisation des vues arborescences

£=] Beardsley, Belinda
E-mail: Sinvention-nc. com

Organization : Development Department Research & Development. ..

Muméro de téléphone: 3402

R B R R

=

Les vues arborescences affichent les informations dans un format
similaire a celui du volet navigation de la vue explorateur. Elles sont
pratiques pour présenter des informations structurées telles que les

services ou départements d'une société.

Vue arborescence : Structure de I'organisation

Broadband Service Provider
~m@ DSL Service Provider
-mF E-Go Trading Inc.
=8 Hewlett-Packard
----- = HP 0% Sales Organization

EIBE Invention Incorporated
=8 Contral BU
o IT Service BU

..... =8 Logistics BLI
----- =8 Production BU

El-af Sales & Marketing BU
= Marketing Department

----- E% HF 0% Support Organization

= T Operationz D epartment
E% IT Service Management Dept.

EIBE Research & Development BL
------ E% Development Department
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Principales taches effectuées avec Service Desk
Affichage d'informations

Utilisation des vues de projet

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

Vue de projet : Ordres de travail d'un élément de modification

Project view T
|131 - Upgrade workstations to eectras j I Gantt Pert |
Identificateur| Description Début it pré J%at 2%?1 | 7 T T3 135 57 _ii

chedule a convenient time wi...
Feplace Mr. Westwood's PC OF/08/... |OF/08/2...
Feplace Mz Mewhouse's PC O7/08/... | 0870872,

7
7

ra

7%}
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Utilisation du menu Actions

Le

menu Act i ons offre des raccourcis vers des taches associées aux

éléments Service Desk. La Figure 4-7 montre un exemple du menu
Act i ons relatif a des éléments de modification. Le menu Act i ons
présente trois types d'action :

Actions intelligentes

Les actions intelligentes démarrent des programmes externes.
Ceux-ci peuvent étre appelés par les informations transmises depuis
I'élément que vous avez sélectionné ou ouvert a I'aide de la commande
d'action intelligente. Par exemple, vous pouvez ouvrir MS Word pour
créer un fichier texte en utilisant I'identificateur de I'appel de service
comme nom du fichier MS Word.

Actions vue d'ensemble

Les actions vue d'ensemble ouvrent des vues tables présentant
d'autres éléments. Vous pouvez filtrer les informations affichées par
la vue table de maniére a n'obtenir que celles concernant I'élément
gue vous avez sélectionné ou ouvert a l'aide de la commande d'action
vue d'ensemble.

Actions du systéme

Les actions du systéme sont trop complexes pour étre exécutées
manuellement. La création d'appels de service de sous-contrat est un
exemple d'action du systéme.
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Figure 4-7 Vue d'appel de service : Menu Actions

[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]
Fichier Edition Affichage Favorz Outils | Actions Aide

di-= & % @ x| @t Befbences |E Al Service Cals (T able) =] -

Appel de serySERENEE -~

@ Callz by categary for this caller...

Identificateur / & Cls per Service... |Etat |Eatégorie I;I
25 %3 Open calls for this caller.. ection... Enregisté DDl [Demande dinfarmation)
u jor 26 &3 Open calls for this C's categany... emply  Ferme Incident
& %4 Open calls for this organization. . ROFS  Feme Incident
28 %3 Open calls for this Service... afterr... Enregistré Inciderit
29 %4 Open Calls for this SLA. Essage.. Erregistré Incident
a0 %4 Open calls per workgroup... hentr.. Enregistré Inciderit
il %3 Open problems for this C... g printi... En cours Incident
32 = : n erno... Enregistré Incident
36 '_i'; Netmeetfng izemp... En cours Incident
a7 '_i'; N.ew Mail Message wh, ... Enregistré Incident
38 I_F; ng_cl : athe ... Fermé Incident
29 '_r; Servicesoft Web Advisor v User . Encours Incident
= Suppart.com

43 2% Close ord  Fermé Incident
55 ﬁl Create subcontract service call al En attente Incidert
56 F¥ Reply ord. Ferme Incident
58 B/077 00T U200 Outook fars Fermé Incidert
—— B3 2FA07/2000 2300 cannot archive my file Fermé Incident
frganization |, 27/07/2001 2300 Password forgotten Fermé Incident
I BB 270742000 15:00 Password forgotten Fermé Incident

SLM R7 PRMNZ20M 1700 Canknt 2and sormail Fearmé Irrident LI

Ed Elément(s] @ o
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Utilisation de la recherche avancée

La fonction de Recher che avancée vous permet de spécifier des critéres
de recherche complexes afin de trouver des éléments stockés dans
Service Desk. La Figure 4-8 présente la boite de dialogue Recher che
avancée ouverte, préte a recevoir les critéres de l'utilisateur.

Vue d'appel de service : Recherche avancée

=] hp OpenYiew service desk M =]k
Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Actions  Aide |
7l - 2 | @' & ﬁ| * | @ ecr '| E| [7) . ‘ Recherche avancée.. Al Service Calls [Table) =
=
8§ Recherche Avancée
j D¢ | Fichisr Ediion Affichags Outls Aids Il
27
2 Chercher: @ Appel de service j
27
. 7 |Autres choixl Avancél AELET |
.n% p
é' f |dentificateur: I & I wuvelle Iechercl
Appel 27
o Appelant: - | I @
& Description: I
Z .
Incident | e I
27 Prioiité: I j & I j
o1 _
o Etat: I j & I j
27 A une personne: - | I @
27 .
Elémert de co... =
o S|l 4
27
p—— 2 4
;g;:;.on 38 26/07/2001 0853 Unable to serd mail via the E-mail . Fermé Incidert
5] 26/07/2001 08:59  Mail server out of order: Users un... En cours Incident
SLM An PRANF 2001 1F-N0 ICIC resnnnse time heunnd 3 car Frorours R érlamatinn LI
64 Elémentlstest] [ =0

Vous pouvez ouvrir la botte de dialogue Recher che avancée de plusieurs
maniéres :

Choisissez Recher che avancée dans le menu Quti | s.
Cliquez sur Recher che avancée dans la barre d'outils.

Dans un formulaire, choisissez Recher che avancée dans le menu de
n'importe quel bouton de recherche afin de localiser un élément
pouvant étre affiché par le champ du bouton.
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= Placez le curseur dans une zone de texte d'un formulaire, puis
choisissez Recher che avancée dans le menu Quti | s afin de trouver
les éléments contenant des expressions similaires et des mots clés.

= Cliquez sur Recher che avancée dans la boite de dialogue contenant
un bouton Recher che avancée afin de trouver des éléments figurant
dans la liste ou pouvant étre ajoutés a la liste que vous utilisez.

= Appuyez sur F2.
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Taches du client

Ce chapitre présente la procédure a appliquer pour émettre des appels de
service et pour vérifier leur état.
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Scénario : Enregistrement d'un appel de
service

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

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

Comment peut-elle procéder ?

Sarah peut contacter votre service d'assistance de plusieurs manieres.

Elle a la possibilité de I'appeler par téléphone ou d'envoyer un fax ou un
e-mail, mais elle opte pour la méthode des Pages de service, auxquelles
elle accéde a l'aide de son navigateur HTML. Avec les Pages de service,
elle regoit immédiatement un numéro identifiant son appel de service, et
elle peut suivre la progression du traitement de celui-ci au moyen de son
navigateur HTML.
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Gestion des appels de service

Votre objectif final est de bénéficier d'une prompte résolution des
problemes que vous pose votre infrastructure informatique. Pour
signaler rapidement un probléme, plusieurs moyens sont a votre
disposition :

= e-mail

= navigateur HTML (Pages de service)

téléphone

e fax

Enregistrement des appels de service

Un service d'assistance a pour principale fonction de satisfaire la
demande du client en matiére d'infrastructure informatique. Pour qu'il
puisse assurer efficacement cette tache, vous devez lui communiquer
certaines informations importantes.

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

< nom de lI'appelant
= élément de configuration affecté
= description précise du probleme

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

Utilisation des Pages de service (SP)

A l'aide de son navigateur HTML, le client peut émettre des appels de
service et également prendre connaissance de solutions possibles dans le
FAQ (Forum aux questions). Il peut aussi afficher la solution apportée a
son appel de service lorsque celui-ci est résolu.
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Taches du personnel du service
d'assistance

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

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

Ce modeéle est en relation avec deux ordres de travail, I'un associé au
service Aménagements et I'autre au service Informatique. Le premier
prévoit I'installation d'une table de travail et d'un ordinateur, et le
second la création d'un compte e-mail et de connexions Internet ainsi que
I'installation des logiciels nécessaires.

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

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

En tant qu'opérateur d'un service d'assistance, votre principale tache
consister a aider les personnes ayant des problemes avec leur
infrastructure informatique a reprendre leur travail le plus rapidement
possible. Vous étes la premiére personne que contacte un client
demandant assistance. Vous devez équilibrer les taches tout en
enregistrant I'appel du client et en fournissant une solution. Si vous ne
pouvez pas fournir de solution, les informations que vous recevez doivent
étre utilisées pour alerter les spécialistes.

Vous devez surveiller I'état d'un élément de configuration (EC) au moyen
de vues prédéfinies, effectuer des dépannages au moyen des filtres
appropriés et résoudre les appels de service a I'aide des outils adéquats
définis par I'administrateur d'application. Aprés vous étre connecté a
Service Desk, vous pouvez commencer par la console suivante :

Figure 6-1 Vue de la console du contact
[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]
Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Actions  Aide |
- = | = | 3 [N | > | . ECT v| E | @ - ‘ Recherche avancélé\\x. Service Today For workgroup [T able) - .
Services du jour

|dentificateur |T_l,lpe d'élément |Descripti0n Etat d'affect... |F'ri0rité d'affectati... |A Une personne |Date lirnite: I;I

241 & Probleme Terminal screen locks up Mouveau Faible Swires, Steve  21/08/01 1.

165 3 Incident CPU battleneck detected. CPU uzage iz 10... Mouveau 26/08/011...

743 Ordre de travail — kMake inventory of all K.ayak workstations Mouveau 29/08/011...

a4 Ordre de traval  Order internal memary for all Kapaks to achi.. Mouveau 30/08/011...

745 Ordre de travail  Make plan for installation of extra internal m... Mouveau 0340801 1...

243 ] Probleme CPU load to high on 'web Server 04409401 1.

746 Ordre de travail  Install internal memary in individual machines  Mouveau 070801 1...

748 Ordre de travail  Make inventory of all PCs to be upgraded Mouveau 11/08/011...

151 3 Incident Fioot password changed on Server02 Mouveau Mayen 12/08/011...

749 Ordre de traval  Order appropriate number of Windows 200, Mouveau 13/08/011...

a7 Ordre de traval  Report on hardware upgrade Mouveau 1440801 1...

70 Ordre de travail  Plan upgrade on PCz and inform uzers Mouveau 17/08/011...

239 & Probleme Calculation emars Mouveau Trout, Helen 20403401 1...

781 Ordre de travail  Install Windows 2000 upgrade Mouveau 21/08/011...

133 ‘ﬁ Modifier Upgrade to SAL*Met W8 to improve SA4P da... Mouveau 24/08/011...

142 ‘ﬁ Modifier Upgrade Windows 98 to Windows 2000 Mouveau 24/08/011...

Drganiation 153 Incident Server dowr: Mo connection after 45 sec.  Nouveau 26409401 1...

bR 7he Ordre de traval  Report on change Mouveau 28/08/011...

155 3 Incident Server 02 booted Mouveau Barnz, Stan 30409401 1.
SLM 142 7] Airnal da sanica e nlan bo hava s maintanance on the sar 19404 1 LI
51 Elément(s] =2 4
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Gestion des appels de service

Un appel de service est une demande émise par un client diment
enregistrée et pouvant se transformer en :

« demande de résolution d'incident ;
< demande de modification ;

e demande d'informations.

Enregistrement des appels de service

Lorsque vous enregistrez un appel de service, vous devez
impérativement recueillir certaines informations essentielles. La
résolution du probléme en dépend. Les informations que vous saisissez
serviront non seulement aux spécialistes chargés de résoudre le
probléme, mais peut-étre également au responsable des modifications, au
responsable de la gestion des problémes et & I'administrateur des
personnes et de lI'organisation. 1l peut étre pratique d'utiliser des listes
de contréle (voir « Utilisation d'une liste de contrdle », page 88).

Pour entrer les appels de service, vous utiliserez un formulaire Appel de
service. La Figure 6-2 donne un exemple de ce type de formulaire. La
direction de votre infrastructure informatique peut décider d'utiliser ce
modele tel quel, ou bien d'en créer un autre plus particuliéerement adapté
a votre société. Les différents champs obligatoires de cet écran sont
décrits ci-apres.

Vous pouvez également enregistrer, surveiller et mettre a jour les appels
de service au moyen de votre navigateur HTML. Ce dernier vous permet
également de travailler hors connexion.

86 Chapitre 6



Figure 6-2

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

Nouvel appel de service

&ﬁ 22 - Master Service Call [_ (O] %]
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et femer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .

A Enretard de 90 jours.

Identificatw |22 General |W’0rk ordersl Helationsl Time.-"Eostl Historyl Appraval Sheetl Subcont 4 I A
Etat: 'uEui:s:tré Impact: I Aucun j
Etat [zervices du io._.IEnregistré Priorité: IS\D Aucun j
Appelant - |IM @ Date limite: Jo /0842001 2300 =l
Mom: Ashfield, Jack - Jusqu'a la date Iimite:|-504 ﬁ Heures I@ Minutes
E-mail: @invention-inc.com
Nurnéro de telephone: 3470 Fir réelle: I =
Fonction: Technical Engineer LI 5
Durée réelle: I ﬁ Heures I? Minutes
Organization:  + ||Deve|0 ment Department ﬂ
Affectatian... | A un groupe: Desklop Specialists ;I
: Depuiz un groupe de travail: Helpdesk
SLA'—vI IME D Depuis une personne: ser, System
Service: - | IMQ E LI
Miveau de ser.. = | IBronze 8x5 @ Elksalltetian: |Logic:iel
Description: Code de fermeture: I j
How can | look up a charge number in the IC1S system
Maoyen: IWeb j
Informations:
L _I Groupe de FAL: I
™ Question fréquemment posée
Fiépertaire: I g
Catégorie: |DDI [Demande dinfarmation)
Catégoris [services... |DDI [Demande d'information)
Elément de co... | I @

Les champs obligatoires sont les suivants :

= Description

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

= Etat

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

Vous pouvez aussi identifier les champs devant obligatoirement étre
renseignés en :

1. Sélectionnant ot i ons dans le menu Qutils.
2. Sélectionnant la case a cocher Pol i ce de chanps requis.

3. Cliquez sur Pol i ce et sélectionnez les propriétés de police voulues.

Utilisation d'une liste de controéle

Les listes de contréle sont des questionnaires créés par votre
administrateur systéme. Vous pouvez les utiliser lors de I'enregistrement
des appels de service. Chacune est composée d'un ensemble de questions
gue vous pouvez poser a I'appelant. Vous consignez les réponses données
par celui-ci, et proposez les suggestions et les solutions éventuellement
prévues dans votre liste. Une fois le questionnaire rempli, les
informations consignées sont copiées dans l'appel de service pour que les
spécialistes puissent en prendre connaissance.

Affichage des appels de service

Pour accéder aux appels de service et les afficher afin d'obtenir des
informations complémentaires, vous utiliserez la console Service Desk.
La barre d'outils vous permet de visualiser les informations par :

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

e la commande Recher che avancée.

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

Mise a jour des appels de service

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

= affectation de spécialistes,
= modification d'informations sur un contact, ou
= enregistrement de vos tentatives de résolution de I'appel de service.

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

Création d'appels de service de sous-contrat

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

Fermeture des appels de service

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

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

= supprimer I'enregistrement de I'appel de service

Si votre hiérarchie estime qu'il convient de supprimer entierement
I'enregistrement dans Service Desk, procédez avec soin. Si vous faites
CTL+D, il sera définitivement effacé de Service Desk. Si l'utilisateur
vous recontacte ultérieurement en émettant la méme demande, vous
devrez créer un nouvel appel de service. La Figure 6-3 montre un
exemple de suppression d'un enregistrement.

< fermer I'appel de service
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Si votre hiérarchie vous demande de passer I'appel de service a l'état
Fermé, il est conseillé d'entrer un motif dans le champ Sol uti on. La
Figure 6-4 présente un exemple de fermeture d'un appel de service.

Figure 6-3 Suppression d'un appel de service

#7132 - Master Service Call _[Olx]

Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |

[& Enregistrer et femer | Default template - |ﬁ| §| i1 | 3 g| o~ w | @ .

£ Enretard de 96 jours.
esriliesieu |32 Generall ork, ordersl Fielations  Time/Cast | Historyl Approval Sheetl Sut 4 I T
Etat: I Enregistré j

Début préwu le:

Etat [zervices du jo... IEnreglstre Début avance au

Ld L L L

Appelant: - | IGrunner Gerard @ Début repoussé au:
Mom: Grunner, Gerard ﬂ Début réel:
E-mai]: @invn?r]tion-inc.com
Fancion: Franci sodait <] Dateliite [2770772001 2300 =l
Organisatior: - | IM ﬂ Fin prévue le: I =]
= Fin préwue le: I

SLa: - | IDesktog
Service: - | Desktop
Miveau de ser.. = | Bronze (845

Description:

Ld L L

de service ?

& Etes-vous s de vouloir supprimer cet &lément Appel

Calculation results in an - emor after runnit
Heures

Minutes

financial repart M ﬂ I?

Informations: =V I%I ﬂ Heures I? Minutes

The report was not completed ;I Jvontslo e |imite:|_533 ﬁ Howros IE P
Temps restant: | ﬁ Heures I? Minutes
Durée réelle: | ﬁ Heures I? Minutes ||

Fiépertaire: I Biuide Al I ﬁ Heures I? Minutes

Catégarie: ||nc:ident

Coilt présu: |1 0%

Catégarie [services... ||nc:ident

Elément de co... = | JaPsar

Mom 1: S4F Financial application ﬂ
software

Mom 2: SAP Financial software
Adresse |P: LI LI

Colt prévu [alterna... |1 37

ot | | | L

Cotit réel: I

Coilt réel [altemativ...l
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Fermeture d'un appel de service

#7932 - Master Service Call
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

IS[=] E3

[& Enregistrer et femer | Drefault template

X &0 tmR e B,

Ak Enretard de
Identificateur: |32
Etat: Erregistré j
Etat [services du jo... Ervegistré
" UlEncours
En attente
Appelant: - | Teming
|Infarme

MNuméra de téléphane: 3461 k .......... l
Fonction: Financial specialist

=
Diganisation:__ | [ContolBU =8|
SLA; - |IMQ 3
i
%

Service: - | IDesktog
Miveau de ser.. = | IBronze Qx5

Generall ok, ordersl Relations  Time/Cost | Historyl Approval Sheetl Sut A I T

Début préwu le:

Debut avance au:

Début repoussé au:

Ld L L L

Début réel:

D ate limite: |2?£D?£2DD1 2300 LI
Fin prévue le; LI
Fin préwue le:

Fin repoussée au:

Fin avancee au: I

Ld L L

Fin réelle:
DesctiPlion: . . Durée
E:;iﬂ;tll?;;;stults inan error after running the monthly YTD - I‘IB ﬁ Hewres I? Minutes
Informations: EETne I ﬁ Heures I? Minutes
The report waz not completed ;I .
Juzqu'a la date Iimite:|-533 ﬁ Heures |5 —] Minutes
Ternps restant: I ﬁ Heures I? Minutes
Durée réelle: I ﬁ Heures I? Minutes
Fiépertaire: I Biuide Al I ﬁ Heures I? Minutes
Catégoris: |Inc:ident

Catégarie [services... ||nc:ident

Elément de co... = | JaPsar

Mom 1: 54F Financial application «
software

Mom 2: SAP Financial software
Adresse |P:

R[5 e s K

K

Coilt présu: |1 0%

Colt prévu [alterna... |1 37

Cotit réel: I

Coilt réel [altemativ...l
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Roles Service Desk associés

Le rdle d'opérateur de service d'assistance interagit avec les réles Service
Desk suivants :

= Responsable de configuration

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

« Responsable de la gestion des problemes

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

= Responsable des modifications

Le responsable des modifications étudie les appels de service que vous
enregistrez pour identifier les modifications de facon a la fois
proactive et réactive. 1l peut aussi vous demander d'avertir les clients
des modifications qui vont affecter leurs EC.

= Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d'assistance et de service dont doit bénéficier un client. Le
responsable du niveau de service affecte directement le degré de
service que vous-méme et le spécialiste peuvent apporter.

= Administrateur des personnes et de I'organisation

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

En tant qu'interlocuteur direct, il dépend de vous que les fonctions de
Service Desk soient pleinement exploitées. Si vous n'identifiez pas
précisément les appels de service et si vous ne saisissez pas les données
de fagon homogéne dans les enregistrements, les spécialistes ne peuvent
pas aider efficacement les clients a résoudre leurs probléemes
informatiques.
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Mise en relation des traitements Service Desk

Si vous créez des relations entre les appels de service et des problémes et
des modifications, les spécialistes peuvent résoudre proactivement les
problémes.

Lorsque vous associez un appel de service a un autre élément de Service
Desk, vous liez les informations et cela permet aux spécialistes
informatiques, en collaboration avec le responsable de la gestion des
problemes ou des modifications, de commencer a agir.
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Figure 6-5 Relation d'un appel de service

#7932 - Master Service Call M= E]
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

[& Enregistrer et femer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| o~ w | @ .

Ak Enretard de
Identificateur: |32 Generall wiork orders  Relations | Time.-"Eostl Historyl Approval Sheetl Subcontract | Subcontract calls
Etat: I Enregistré j

Etat [zervices du jo... IEnregistré

Type A |dentificatewr | Description
Appelant - | IGrunner Gerard % Dira Q Pro... | 239 Calculation emars
Mom: Grunner, Gerard -
E-mail: @invention-inc.com
Muméra de téléphone: 3461
Fonction: Financial specialist LI
Organization:  + |IM ﬂ
SLA: ~ | [Desktop 3
Service: - | IMQ E
Miveau de ser.. « | Il&‘roﬂm} @
Description:
Calculation results in an emor after rnning the monthly Y TD
financial report
Informations:
The report waz not completed ;I
E
Fiépertaire: I g
Catégoris: |Inc:ident
Catégorie [services. . |Inc:ident
Elément de co.. v | [APS2P =
Mom 1: S4F Financial application ﬂ
software
Mom 2: SAP Financial software
Adresse |P: LI
1D sounce:
Solution:
=
Azsocier.. Modifier... | Dissocier
LI —Apercu L\\S
S ol S Moditier Description:
QLA pravisore: Incident Description:
;I Probléme Description: Calculation erors
Type de relation: Di &
Appel de zervice Description: Calculation results in an error after running the maonthly T financial report
E
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Taches du responsable de la
configuration

Ce chapitre décrit I'approche générale que peut adopter un responsable
de la configuration lorsqu'il utilise Service Desk. Il indique également en
guoi consiste la gestion des éléments de configuration.
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Figure 7-1
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Taches du responsable de la configuration
Gestion des éléments de configuration

Gestion des éléments de configuration

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

La Figure 7-1 présente la console CMDB. Le groupe CMDB, dans la
barre de raccourcis, contient des icones destinées a afficher les
informations relatives aux éléments de configuration et aux contrats de
maintenance passés avec les fournisseurs de ces EC :

Console CMDB
=] 3

Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Aide |
g = | @' & ﬁ| * | @ecT '| E| [7) . ‘ Recherche avancée... Cls Per Location [Explorer] =
Service Desk
Organization
CHDB
PCKAYOD4 PCKAYAK P3900Mhz  USADT PC professionnel |
ig:ig; PCKAY0S PCKAYAK P390 Kbz USAQT FC professionnel (]
EURD PCKAYO0DS PCKAYAK P3900Mhz  USADT PC professionnel |
EUROM
EUROO2
=]
S usant
Contrat de mainter USA02
Usa03
|4 Elémentis] =0
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Taches du responsable de la configuration
Gestion des éléments de configuration

Classement des éléments de configuration par
catégories

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

Lorsque vous déterminez le niveau de détail de vos EC, n'oubliez pas
gu'en appliquant un systeme homogene et affiné vous pouvez localiser
plus précisément les points faibles de votre service informatique. Par
exemple, si un PC est incapable d'exécuter un programme par manque
de RAM, il serait plus exact de cibler la prochaine mise a niveau sur la
RAM que sur le PC complet. Si le PC et la RAM sont des EC distincts, le
codt de la mise a niveau sera réduit au minimum.
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Taches du responsable de la configuration
Enregistrement des éléments de configuration

Enregistrement des éléments de configuration

Pour enregistrer vos éléments de configuration, vous disposez de
plusieurs possibilités :
e Formulaire Nouvel élément de configuration

= Utilisation de I'Assistant de génération d'EC

Utilisation du formulaire Nouvel élément de
configuration

Si vous devez créer un faible nombre d'éléments de configuration, ou si
ceux-ci ont peu de points communs, utilisez le formulaire Nouvel élément
de configuration. Un exemple de celui-ci est présenté dans la Figure 7-2.
Les différents champs obligatoires de cet écran sont décrits ci-apres.
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Taches du responsable de la configuration
Enregistrement des éléments de configuration

Figure 7-2 Nouvel élément de configuration
‘-= 33 - Configuration Item [_ (O] %]
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
[& Enregistrer et femer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
Identificateur: I33 al f Users | Servicesl Parent Elsl Child Elsl Related Elsl Calls/Incidents 4 I
Code de recher... |NETLANDT
: Emplacement: -+ I@ ﬂ
Etat: Froduction =
Mom 1: Margue: Emplacement @
Local Area network 1 ;I . — | I %
Org. propriétaire: « | I ﬂ
Personne admi..» | I @
o | e | [T Operations Deparment =8|
Mom 2: Délocalise vers: + | I ﬂ
— _
Femarque:
=
[
Adresze |P: I
Muméra de série: I
Fiépertaire: I g
Catégorie: |'1g= Matériel / Réseau / Type de
V' Unique
[ Emtre d'installatio.._|1 ﬁ LI

Lorsque vous créez des EC, trois champs sont & renseigner
obligatoirement. Ils sont repérés par la présence de caractéres gras sur la
console des nouveaux EC. Ces champs sont les suivants :

e (Code de recherche

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

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

e Eat
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Taches du responsable de la configuration
Enregistrement des éléments de configuration

Ut

Si vous cliquez sur la fleche en regard du champ Et at, la liste des
états pouvant étre appliqués au nouvel EC s'affiche. Les utilisateurs
de Service Desk qui créent des EC ne peuvent pas saisir de réponse
en texte libre : ils doivent puiser dans la liste que vous avez élaborée
en collaboration avec I'administrateur systeme de Service Desk. Par
exemple, pour indiquer qu'un EC a été commandé, il faudra
sélectionner Commandé dans la liste.

Nonbre maxi mal d'installations

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

ilisation de I'Assistant de génération d'EC

Si vous devez enregistrer des lots d'éléments de configuration similaires
ou identiques, faites appel a I'Assistant de génération d'EC. Cet assistant
vous aide a réaliser les opérations nécessaires, depuis la définition du
modele jusqu'a la détermination du format des codes de recherche. Vous
pouvez afficher ensuite un résumé des éléments de configuration créés
présentant également en détail ceux n'ayant pas pu I'étre.
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Taches du responsable de la configuration
Affichage des éléments de configuration

Affichage des éléments de configuration

Si vous avez créé un systeme de dénomination de code de recherche et
que vos utilisateurs Service Desk I'ont régulierement utilisé, I'affichage
des EC est une tache simple.

Pour accéder aux EC et les afficher afin de connaitre des informations
complémentaires, vous utiliserez la console Service Desk. La barre
d'outils vous permet de visualiser les informations par :

e |es commandes du menu Act i on ou
« la commande Recher che avancée.

Pour plus d'informations sur l'utilisation du menu Acti on ou de la
commande Recher che avancée, reportez-vous a I'Aide en ligne de
Service Desk.
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Mise a jour des éléments de configuration

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

e changement de propriétaire ;

= modification d'informations sur un contact ;

« changement d'état.
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Suppression d'éléments de configuration

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

Création de relations entre des éléments de
configuration

Les entrées de type élément de configuration doivent non seulement
contenir des informations spécifiques sur chacun des actifs composant
votre infrastructure informatique, mais également expliquer les
relations entre ces actifs. Si vous avez identifié un ordinateur comme
étant un EC, et son moniteur comme un autre EC, un mauvais
fonctionnement du moniteur affectera l'ordinateur et vice versa. Il est
nécessaire d'exprimer la relation entre ces deux éléments. Avec Service
Desk, vous pouvez assurer cela de plusieurs maniéres.

Chaque EC peut étre un composant d'un autre EC. Dans un tel cas, il
faut établir une hiérarchie parent-enfant. Dans I'exemple qui précéde,
I'ordinateur peut étre considéré comme le parent et le moniteur comme
I'enfant. Dans une relation parent-enfant, I'enfant ne peut pas
fonctionner correctement sans son parent. Cela crée une hiérarchie entre
les EC.

Une hiérarchie parent-enfant doit montrer la maniere dont les éléments
de configuration sont liés les uns aux autres dans la pratique.

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

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

Votre role peut interagir notamment avec les réles Service Desk
suivants :

Administrateur systéme

Vous pouvez travailler en collaboration avec I'administrateur systeme
en qui concerne l'acces aux EC, les vues des données, les modeéles et la
création de champs obligatoires pour les EC qu'utilise votre société.
L'administrateur systeme met en ceuvre vos plans, et détermine les
roles ayant accés aux EC et aux éléments des contrats de
maintenance.

Personnel du service d'assistance

Les opérateurs du service d'assistance utilisent les EC pour
enregistrer les appels de service. Les codes d'identification de chaque
EC leur servent a enregistrer et a résoudre les appels de service.
Spécialistes

Les spécialistes utilisent les EC pour identifier les appels de service a
résoudre.

Responsable des modifications

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

Responsable de la gestion des problémes

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

Administrateur des personnes et de I'organisation

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

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

Administration des actions des spécialistes

La console Service Desk est le principal outil dont vous disposez pour
gérer les appels de service soumis par les clients, les contacts, les
responsables des modifications et les responsables de la gestion des
problemes, et pour répondre a ces appels. La console vous permet
d'assurer les opérations suivantes :

sélectionner les appels de service ouverts soumis par les utilisateurs ;
< répondre aux incidents ;

= afficher I'historique des EC et les informations concernant ceux-ci ;

< définir I'état d'un appel de service ;

= définir I'état d'une demande de modification ;

= modifier les appels de service et les incidents existants ;

= saisir les informations relatives & vos heures de travail.

Le groupe Service Desk contient des raccourcis vers tous les processus
gue vous pouvez administrer. Si vous cliquez sur le raccourci Appel de
service, par exemple, une table par défaut de tous les appels de service
s'affiche. Pour trier les appels de service ouverts dans l'ordre croissant ou
décroissant, il vous suffit de cliquer sur la boite située dans la partie
supérieure de I'affichage.

Pour plus d'informations sur I'édition et la manipulation des processus
relatifs aux appels de service, reportez-vous a I'Aide en ligne de Service
Desk.

Vous pouvez également enregistrer et surveiller les appels de service, et
y répondre, au moyen de votre navigateur HTML. Ce dernier vous
permet également de travailler hors connexion.

Réception des appels de service

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

Vous décrirez votre travail pour trois raisons :

= les solutions sont fournies directement au client ;
< les solutions peuvent étre réutilisées ;
< les solutions peut étre utilisées en action préventive.

La direction de votre infrastructure informatique a déterminé, en
collaboration avec I'administrateur systeme de Service Desk, que
certains des champs a renseigner pour traiter un appel de service
devaient étre remplis obligatoirement. Les différents champs
obligatoires de cet écran sont décrits ci-apres :

e ldentificateur
Numéro d'identification de I'appel de service
e Etat

Il existe six valeurs d'état par défaut. L'administrateur systeme peut
avoir modifié leurs noms, mais leur fonctionnalité reste la méme. Il
peut aussi avoir ajouté d'autres états. Les valeurs d'état par défaut
sont les suivantes : enregi stré, encours, en attente,termné,

i nforné et ferngé.

= Appel ant

Personne émettant I'appel de service. Il peut s'agir d'un client ou d'un
autre membre du personnel de l'infrastructure informatique.

e Description
Vue d'ensemble du probléme.
- SLA
Accord de niveau de service applicable a I'EC.
e Service
Niveau de service que vous avez accepté de fournir au client.
e Catégorie

Type de I'appel de service.
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- EC

Code d'EC unique associé a lI'appel de service.
= Sol ution

Solution apportée a I'appel de service.
= ldentificateur

Numéro d'identification de I'appel de service.
= Pages d'onglet

Par défaut, cinq pages d'onglet apparaissent. Elles ont pour but de
vous donner des informations précises sur I'appel de service.
L'administrateur systeme de Service Desk peut ajouter d'autres
pages d'onglet. Les pages d'onglet par défaut sont les suivantes :
général ,ordres de travail,rel ations,tenps/colt et

hi st ori que.

REMARQUE Vous pouvez identifier les champs devant obligatoirement étre
renseignés en :

1. Sélectionnant Qutils de nodification dans le menu Fi chi er.
2. Sélectionnez Mpt i ons.

3. Sélectionnez Pol i ce de chanps requi s.

Affichage des appels de service

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

= sélection d'une action de vue d'ensemble parmi celles proposées dans
le menu Act i on ;

« sélection de Recher che avancée dansle menu Qutil s.

Pour plus d'informations sur l'utilisation du menu Acti on ou de la
commande Recher che avancée, reportez-vous a I'Aide en ligne de
Service Desk.
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Mise a jour des appels de service

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

En général, lorsque vous répondez & un processus Service Desk, vous
devez enregistrer toutes les mesures prises suite a la demande du client.
A partir de vos solutions, tant temporaires que définitives, un Forum aux
guestions précis peut étre élaboré. Les clients peuvent accéder au FAQ
des Pages en libre-service a l'aide de leur navigateur HTML, et ainsi
résoudre eux-mémes certains problemes courants, ce qui vous permet de
consacrer vos compétences aux incidents dont on n'a pas encore trouvé la
solution.

Fermeture des appels de service

Apres avoir trouvé une solution temporaire ou définitive a I'appel de
service, vous devez fermer celui-ci. Veillez a entrer une solution concise,
et a faire passer I'état de I'appel de service a Fer ne.

Vous devez aussi achever de renseigner l'ordre de travail. Pour plus
d'informations sur les ordres de travail, reportez-vous a I'Aide en ligne de
Service Desk.

Création d'appels de service de sous-contrat

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

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

Un incident créé dans Service Desk signale que les indicateurs de
performance d'une session de base de données dépassent le seuil admis.
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Le service d'assistance peut avoir déja lié plusieurs appels a cet incident.

Le groupe de travail de gestion de la base de données estime que les
paramétrages de celle-ci sont corrects, mais constate qu'un
administrateur UNIX a changé les paramétres systéme du serveur UNIX
sur lequel la session est exécutée. Le groupe met en place une solution
temporaire consistant a changer les paramétres de la base de données.
Le service d'assistance peut fermer les appels des clients et indiquer que
I'incident est en cours de traitement. Cependant, celui-ci n'est pas fermé
a ce stade.

Le groupe de travail de gestion de la base de données crée un appel de
service de sous-contrat pour le groupe de travail chargé de la gestion du
serveur. L'appel demande I'annulation des changements apportés aux
parameétres du systeme UNIX.

Lorsque le groupe de travail de la BDD est avisé que les changements
ont été annulés, il rétablit ses propres paramétres et ferme l'incident
d'origine.

Scénario : Création d'un appel de service de sous-contrat
impliquant un fournisseur de services fonctionnels

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

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

A partir de I'incident, un appel de service de sous-contrat est créé pour le
fournisseur du service d'accés au backbone afin de lui demander de
restaurer la capacité du service de connexion a Internet.
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Mise en relation des traitements Service Desk

L'onglet Relations vous permet de résoudre proactivement les problemes
de l'infrastructure informatique. 11 fournit en effet des informations
concernant des appels de service ayant des points communs. Pour
connaitre les traitements Service Desk associés, il vous suffit de cliquer
sur l'enregistrement.

Si un traitement est fermé, consultez la solution pour savoir si le
probléme est une erreur connue, ou s'il a fait I'objet d'une solution. En
vérifiant les appels de service, modifications, projets ou problemes
associés, vous pouvez gagner un temps considérable. L'écran présenté a
la Figure 8-1 illustre une relation d'appel de service :
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Figure 8-1 Onglet Relations d'un appel de service
#7932 - Master Service Call [_ (3] %
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

[& Enregistrer et femer | Default template - | > | §| i1 | 3 g| o~ w | @ .

Ak Enretard de

Identificateur: |32 Generall wiork orders  Relations | Time.-"Eostl Historyl Approval Sheetl Subcontract | Subcontract calls

Ll

Etat: I Enregistré

Etat [zervices du jo... IEnregistré

Type A |dentificatewr | Description
Appelant - | IGrunner Gerard % Dira Q Pro... | 239 Calculation emars
Mom: Grunner, Gerard -
E-mail: @invention-inc.com
Muméra de téléphone: 3461
Fonction: Financial specialist LI
Organization:  + |IM ﬂ
SLA: ~ | [Desktop 3
Service: - | IMQ E
Miveau de ser.. « | Il&‘roﬂm} @
Description:
Calculation results in an emor after rnning the monthly Y TD
financial report
Informations:
The report waz not completed ;I
E
Fiépertaire: I g
Catégoris: |Inc:ident
Catégorie [services. . |Inc:ident
Elément de co.. v | [APS2P =
Mom 1: S4F Financial application ﬂ
software
Mom 2: SAP Financial software
Adresse |P: LI
1D sounce:
Solution:
=
Azsocier.. Modifier... | Dissocier
LI —Apercu L\\S
S ol S Moditier Description:
QLA pravisore: Incident Description:
;I Probléme Description: Calculation erors
Type de relation: Di &
Appel de zervice Description: Calculation results in an error after running the maonthly T financial report
E
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Roles Service Desk associés

En tant que spécialiste, vos taches influent directement sur la qualité du
service fourni et sur la capacité a exploiter au mieux I'application Service
Desk. Votre rdle est fréqguemment en interaction avec deux autres rdles
Service Desk.

Responsable des modifications

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

Le responsable des modifications étudie les appels de service que vous
enregistrez pour identifier les modifications de facon a la fois
proactive et réactive. 1l peut aussi vous demander d'avertir les clients
des modifications qui vont affecter leurs EC.

Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d'assistance et de service auquel un client peut prétendre, et le
responsable du niveau de service doit tenir compte de vos ressources
et de votre temps de réponse pour créer des SLA réalistes. Pour tous
les processus Service Desk, votre temps de réponse doit étre aligné
avec l'accord passé par ce responsable avec les utilisateurs finaux.
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Taches du responsable des
modifications

La gestion des modifications consiste a administrer les modifications
planifiées de votre infrastructure informatique. Elle recouvre la
planification des modifications, la diffusion d'informations détaillées sur
celles-ci, et la suppression de modifications.
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Ce chapitre décrit le role du responsable des modifications dans Service
Desk, et plus particulierement :

= Calcul du créneau favorable

= Planification des pannes

= Mise a jour automatique de la CMDB en fonction des ordres de travail
< Désignation du responsable des modifications

< Recherche de I'élément de configuration dans un autre ordre de
travail
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Scénario : un profil client

Steve utilise Service Desk pour centraliser la gestion du service
d'assistance dont il est responsable. Avant que cette application n'ait été
mise en place, il était difficile pour Steve de savoir qui effectuait des
modifications dans son service, et quand. Maintenant, la fonction de
gestion des modifications de Service Desk lui donne une vue d'ensemble
de toutes les modifications de configuration opérées.

Le service clientele a embauché quinze employés qui doivent commencer
a occuper leurs fonctions au début du mois prochain. Le directeur des
ressources humaines, Jeff, sera alors en congé. Il voudrait cependant que
leur compte e-mail et leur PC soient préts des leur premier jour de
travail.

Jeff a donc créé un modele Nouveaux employés qui comprend des ordres
de travail relatifs aux comptes e-mail, aux PC et a la formation. Les
ordres de travail sont envoyés aux groupes de travail spécialistes pour
traitement immédiat.
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Figure 9-1

Taches du responsable des modifications
Gestion des modifications

Gestion des modifications

Vous pouvez identifier les modifications dans Service Desk a partir de la
console principale. Lorsque vous souhaitez ajouter une modification,
vous pouvez utiliser un modele tel que le modele de modification par
défaut. Celui-ci peut vous servir a utiliser immédiatement les fonctions
de gestion des modifications ou a créer des modeles comportant des
champs obligatoires pour l'infrastructure informatique de votre société.
Quel que soit le modéle choisi, deux champs doivent étre obligatoirement
renseignés : état et description. La Figure 9-1 illustre un modeéle de
modification par défaut :

Modeéle de nouvelle modification

0 ange - (O x
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et femer | Default template - | b4 | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .
Identificateur: I General |Appr0val Sheetl whork ordersl Helationsl Time.-"Eostl Predecessor/Si 4 I 4
Etat: I j
Impact: I j
Demandeur: = | =
I J Priarité: I j
Description; [rate limite: I LI
I Fin réelle: I LI
Informations:
;I Catégarje: I
Classification: I
Code de fermeture: I j
Catégorie [zervices... I
Etat [zervices du io...l
Alffectation... | ;I
I
Fiépertaire: I g
=
Solution:
=
=
Elémert de co... = | I @
Frojet: - | I ﬂ
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Approbation des modifications

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

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

Visualisation des modifications

Le responsable des modifications peut afficher une vue d'ensemble des
modifications prévues dans Service Desk. La barre d'outils vous permet
de visualiser les informations par :

< l'option de menu Acti on ;
« la commande Recher che avancée.

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

Mise a jour des modifications

Lorsque la mise en ceuvre d'un EC est en cours de préparation, le
responsable des modifications peut encore :

= modifier la description ;

= replanifier ou supprimer les modifications planifiées avant leur mise
en ceuvre ;

« obtenir des informations sur I'émetteur, la date et le motif de la
modification.

Lorsque vous visualisez des EC, vous pouvez les mettre a jour en fonction
des actions que vous-méme ou des spécialistes ont effectuées. Pour plus

d'informations sur la mise a jour des EC, reportez-vous a I'Aide en ligne

de Service Desk.
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Fermeture des demandes de modification

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

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

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

= Supprimer la modification

Si I'équipe de gestion vous demande de supprimer la totalité des
fichiers sur Service Desk, procédez avec soin (voir Figure 9-2). Si vous
utilisez CTL+D, I'enregistrement sera définitivement effacé de Service
Desk. Si un opérateur du service d'assistance a associé la
modification a d'autres appels de service ou incidents, des problémes
peuvent se poser dans votre CMDB.

< Fermer la demande de modification

Si I'équipe de gestion décide que I'état doit étre remplacé par Fer g,
vous pouvez choisir Annul é dans le champ Code de fer et ur e, mais
il est préférable de demander a votre administrateur systéme Service
Desk de créer un code de fermeture intitulé Doubl on pour identifier
les appels de ce type. Dans I'exemple donné a la Figure 9-3, le
responsable des modifications a saisi un motif dans le champ
Description, et a sélectionné le code de fermeture Annul é.

122 Chapitre 9



Taches du responsable des modifications
Gestion des modifications

Figure 9-2 Suppression d'une demande de modification

Ak Enretard de

S ey —————r
’7 |_ Supérieur [Site / organization affecté] |—

8 swpgiows %]

2B/07/2001 13:47
Add extra proceszor to handle extra load of the 'Web Server [

The ‘Web Server right now iz not capable of handling
the huge amount of requests, therefore an extra
proceszor will be added

[ Err—
Getorare <[ =

SRYHPOD4
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Figure 9-3 Demande de modification : Fermeture d'un doublon
11 140 - Master Change I[=] B3
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide |
nEnregistreretfermer| '|X|§|@|é{,ﬁ|4'|@v
£ Enretard de 93 jours.
Identificateur: IMD General |Appr0val8heet| ok ordersl Helationsl Time.-"Eostl Predecessora’Successorl Historyl
Etat: Enregistré j
5 - Enegistie Impact: ISupérieur [Site / organization affecté) j
emandeur: - | . L
Avancement c!e Hlinstallation & distandg Friarité: Irﬂ Supériur j
W EsET T Pour approbation
i - Approuve [rate limite: |2B.-"D?.-"2DD‘I 1347 LI
I extra processor b |mplémentation
Evalué Fin réelle: I LI
Informations: Fe
capable of handling |~ Catégoris: |N0n présu
the huge amount of requests, therefore an extra _ -
processor will be added Classification: |Inc:|dent.-"pr0bleme
Code de fermeture: I j
Catégorie [zervices... |N0n présu
Etat [zervices du jo... IEnregistré
Affectatian... | Depuiz un groupe de travail: Metwork S pecialists ;I
Depuis une perzonne: Trout, Helen
Fiépertaire: I g
Solution:
Elément de co... = | |3RYHPO0 ﬂ
Projet + | [uieb uparace 2]
Gestionnaire: = || @
CONSEIL Le responsable des modifications peut simuler des modifications avant

de les mettre en ceuvre et de les fermer. En créant une base de données
test, il peut prévisualiser les répercussions qu'auraient les modifications
avant de les appliquer. Discutez avec votre administrateur systéme
Service Desk sur la possibilité de créer une base de données test.

124 Chapitre 9



Taches du responsable des modifications
Planification des pannes

REMARQUE

Planification des pannes

Il est possible de planifier des interruptions de service (« pannes ») pour
des activités nécessitant I'arrét momentané d'un nceud entrainant la
mise hors service d'un EC ou d'un service particulier.

On distingue deux catégories principales d'interruptions de service :
occasionnelles (incidents) et périodiques (récurrentes). Vous pouvez les
spécifier comme suit, par exemple :

< Une panne occasionnelle d'un ensemble d'EC appartient a un ordre
de travail.

= Une panne périodique d'un EC est de nature récurrente et appartient
aun EC.

Si vous devez planifier une panne affectant un ou plusieurs EC, vous
pouvez utiliser la fonction de calcul du « créneau favorable » afin de
trouver la période ou cela aurait le moins de répercussions sur les
services.

Dans Service Desk, la fonction de panne planifiée peut étre utilisée
lorsqu'un appel de service est enregistré pendant la panne planifiée d'un
EC ou d'un EC sous-jacent.

Service Desk peut étre configuré de maniére a ce que des informations
puissent étre envoyées pour reconfigurer Vantage Point en fonction des
nouvelles données procurées par la planification des pannes.

Lorsqu'une suggestion de planification a été acceptée pour un ordre de
travail particulier, il est possible de spécifier quels EC, dans l'ordre de
travail, seront affectés par la panne.
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Planification des pannes

Figure 9-4 Suggestion de planification

[=] Suggestion De Planification

— Conditions préalable:

Périade de planific... [13/07/2001 12:44 =l = [2s/07/2001 11:44 =l
Durée: Ig ﬁ Heures I? Minutes
— Suggestion

Période proposée;  [13/07/2001 12:44 =l & [13/07/20m 20:44 =1
Périade disponible:  [13/07/2001 12:44 & [13/07/2001 20:44

()8 Annuler
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Calcul du créneau favorable

En procédant au calcul d'un créneau favorable, I'administrateur peut
planifier une interruption de service d'une maniére acceptable par les
utilisateurs.

Ce calcul est basé sur les heures d'assistance. Apres le calcul, la période
ou la panne de I'EC aurait le moins d'impact sur les services assistés
s'affiche. Elle est ensuite présentée a l'utilisateur concerné, qui peut la
modifier et I'ajouter en tant que condition de temps dans I'écran de
panne planifiée.
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Mise a jour de la CMDB selon les ordres de
travail

Cette opération comprend la planification des modifications des EC. Ces
modifications peuvent porter sur :

< les déplacements physiques des EC ;
e la propriété des EC;

< laresponsabilité de I'administration des EC.

Sélection des EC

Vous pouvez modifier les attributs de tous les EC associés a un ordre de
travail, ou seulement ceux de certains d'entre eux ou d'un seul.

Vous pouvez sélectionner dans la liste (fixe) des EC des ordres de travail
un ou plusieurs EC (sous-ensemble) associés a I'ordre de travail.

La case a cocher « EC mis a jour » indique si une mise a jour a déja eu
lieu. Aprées une mise & jour, il est impossible de modifier les valeurs
prévues.

Spécifications concernant les attributs simples

Lorsque deux ordres de travail planifient la mise a jour du méme EC, il
est possible de spécifier les modifications d'attributs séparément et de les
stocker aussi séparément selon I'ordre de travail. Cela permet d'effectuer
les modifications pour chaque EC de fagon distincte.

Pour cela, il faut appliquer les modifications planifiées des valeurs
d'attribut des EC au niveau « Relations vers éléments de configuration »
comme avec l'entité ordre de travail.

Une fenétre de spécification est spécialement prévue pour la mise a jour
des attributs. Elle comporte trois colonnes, la premiéere indiguant le nom
des attributs, la seconde la valeur actuelle de chaque attribut, et la
troisiéme sa valeur prévue.

Vous pouvez définir et visualiser les modifications d'attribut planifiées
EC par EC.
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Taches du responsable des modifications
Mise a jour de la CMDB selon les ordres de travail

L'interface utilisateur affiche les valeurs et les modifications d'attributs
actuelles et prévues.

Vous pouvez spécifier et visualiser les modifications d'attribut planifiées
dans un ordre de travail pour plusieurs EC. Lorsque des modifications
ont déja été spécifiées pour un ou plusieurs des EC sélectionnés, un
avertissement apparait : « !l »

La valeurs actuelles et prévues d'un attribut particulier de tous les EC
peuvent étre présentées dans une fenétre des valeurs prévues lors de
I'enregistrement des modifications.

Désignation du responsable des modifications

Le responsable des modifications peut étre désigné dans le champ
Gestionnaire de I'entité modification. Seul I'administrateur systéme est
autorisé a ajouter et a supprimer des noms dans la liste des personnes
pouvant étre désignées comme responsable des modifications.

Recherche de I'EC dans un autre ordre de travail

La liste des ordres de travail contenant un EC particulier est affichée en
sélectionnant celui-ci dans la page « Relations vers éléments de
configuration ».
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Roles Service Desk associés

S'ils ne disposent pas d'une identification précise des appels de service
devant étre modifiés, les spécialistes ne peuvent pas aider efficacement
les clients a résoudre leurs problémes d'infrastructure informatique.
Votre r6le consiste a assurer que les niveaux de service convenus sont
toujours satisfaits.

Votre role interagit avec les roles Service Desk suivants :

Responsable de configuration

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

Responsable de la gestion des probléemes

Votre role est en proche interaction avec celui du responsable de la
gestion des probléemes. En effet, celui-ci émet la plupart des demandes
de modification nécessitant votre intervention. Il étudie les appels de
service et les incidents récurrents. Lorsqu'il identifie un schéma, il
ouvre une demande de modification.

Personnel du service d'assistance

Ce sont les opérateurs du service d'assistance qui enregistrent les
appels de service que vous étudiez ensuite de fagon proactive et
réactive afin d'identifier les EC devant étre modifiés.

Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d'assistance et de service dont peut bénéficier un client. Le
responsable du niveau de service désigne le degré de service et les
modifications d'EC que le responsable des modifications et le
spécialiste peuvent apporter.

Spécialistes

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

Ce chapitre décrit I'approche générale que peut adopter un responsable
de la gestion des problemes lorsqu'il utilise Service Desk. Il indique
également comment les problémes peuvent étre traités de facon
proactive et réactive.
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Administration des taches du responsable de
la gestion des problemes

Le responsable de la gestion des problémes est chargé de traiter
efficacement les incidents informatiques. Son efficacité se mesure a sa
capacité de résoudre les problemes en respectant les objectifs de qualité
du service informatique de la société.

Sa mission fondamentale consiste & réduire le nombre d'incidents. Un

grand nombre d'incidents peuvent étre résolus sans l'intervention d'un
spécialiste. Le responsable de la gestion des problemes doit assurer la

diminution de la quantité et de la gravité des problémes et des erreurs
connues.

11 doit aussi travailler en proche collaboration avec le responsable des
modifications. Le responsable de la gestion des problémes est l'initiateur
d'un grand nombre de demandes de modification.

Figure 10-1 Console du responsable de la gestion des problémes
[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]
Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Actions  Aide |
- = | @' & ﬁ| x | . ECT '| E| @ - ‘ Recherche avancée... Open Problems [Table] - .
FiH e
|dentificateur |Descripti0n Elément de configuration Mom 1 |Date limite | Informations |
= |Enregistré - 3 elément(s]
x} CPU load to high ar =
246 Fesponze time of ICIC iz beyond 1
" 241 Terminal screen locks up FPCEAYAK P3 900 Mhz 21/08/20...
T} =|En cours - 1 elément(s)
Modifier 239 Calculation emars Oracle 8.0.5 for Windows NT4.0 20409/20... It could be that mare people within our o...
Ordre de travail
t o
e
Frojet
Organization
CHDB
SLid
4 Elgment(s) =
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La fonction du responsable de la gestion des problémes ne consiste pas
simplement a réagir aux incidents récurrents. Il peut aussi identifier
proactivement les problémes devant donner lieu & des modifications. Il
est possible d'identifier des problémes avant qu'ils ne fassent I'objet d'un
appel de service. Par exemple, s'il est prévu qu'un département soit
déplacé a I'étranger, ce déplacement peut étre identifié comme un
probleme susceptible de donner lieu a des appels de service du type
connexions au réseau interrompues et périphériques égarés.

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

Vous devez impérativement prendre connaissance de tous les appels de
service. En effet, cela vous permet de déceler des tendances qui peuvent
étre corrigées par l'intervention du responsable des modifications. Pour
plus d'informations sur la visualisation des appels de service ouverts,
reportez-vous a la section « Affichage des appels de service », page 88 du
Chapitre 6, « Taches du personnel du service d'assistance », ou & I'Aide en
ligne de Service Desk.

Enregistrement des problemes

Lorsqu'un probléeme est enregistré, il est impératif de recueillir certaines
informations. Les informations entrées par le responsable de la gestion
des problémes sont utilisées par le responsable des modifications pour
déterminer les modifications qu'il convient d'apporter a l'infrastructure
informatique.

Lorsque vous enregistrez un nouveau probleme, un formulaire similaire
a celui de la Figure 10-2 est affiché. Vous pouvez utiliser ce modéle tel
guel, ou bien en créer un semblable comportant d'autres champs
obligatoires plus adaptés a votre société. Les différents champs
obligatoires de cet écran sont décrits ci-apres.
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Probléeme : Nouvelle requéte

%M Mouveau - Problem
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et femer | Default template - | b4 | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .
Identificateur: I Generall Wwork orders Time.-"Eostl Historyl
Etat: I Enregistré j p— |
Elémert de co... = | I ﬂ Type |A |Identificateur |Descripti0n |
Description:
Informations:
Solution:
LI Azsocier.. | [ Edifien.. | [iEsaeiEr |

Lorsque vous enregistrez un probleme, les champs obligatoires sont
indiqués en caracteres gras. Ces champs sont les suivants :

e Description

Vous devez saisir ici une description précise du probleme. C'est a
partir de celle-ci que les spécialistes chercheront a résoudre le
probléme.

e Etat

Si vous cliquez sur la fleche en regard du champ Etat, la liste des
états pouvant étre appliqués au nouveau probléme s'affiche. Il n'est
pas possible de saisir un texte libre : vous devez faire des choix dans
la liste, laquelle est gérée par I'administrateur systéme de Service
Desk. Par exemple, pour indiquer qu'un probléme a été enregistré,
vous devez sélectionner Enr egi st r é dans la liste.
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Vous pouvez identifier les champs devant obligatoirement étre
renseignés en :

1. Sélectionnant ot i ons dans le menu Qutils.
2. Sélectionnant la case a cocher Pol i ce de chanps requis.

3. Cliquez sur Pol i ce et sélectionnez les propriétés de police voulues.

Lors du processus d'enregistrement d'un probléme, vous devez associer
ce probléme aux appels de service ou incidents symptomatiques de
celui-ci, comme décrit ci-apres.

Mise en relation des traitements Service Desk

Si vous indiquez que certains appels de service sont liés a des problemes
gue vous identifiez, le responsable des modifications peut résoudre
proactivement les points faibles de l'infrastructure informatique. Celui-ci
peut visualiser la connexion entre des appels de service associés, comme
le présente la Figure 10-3.

De plus, en établissant des liens entre vos traitements Service Desk,
vous enregistrez vos recherches dans des erreurs connues. Tous les roles
Service Desk peuvent visualiser ces informations et prendre des mesures
en conséquence. Prenons un exemple : vous associez un probléeme a
plusieurs appels de service ouverts et fermés. Un spécialiste étudie un
appel de service ouvert, et met au point une solution provisoire. Il sait
gue la direction de l'infrastructure informatique est au courant du
probléme, et il peut informer l'utilisateur final qu'une solution définitive
est 4 I'étude.

Pour plus d'informations sur l'association entre problémes et appels de
service ou incidents, reportez-vous & I'Aide en ligne de Service Desk.
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Figure 10-3 Requéte signalant un probléme : Relations avec les appels de

service
%H| 243 - Problem
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide

IS[=] E3

n Enregistrer et fermer |

X &0 tmR e D).

Ak Enretard de 53

Identificateur: |243
Etat: I Enregistré j

Generall ‘work orders  Relations | Time.-"Eostl Historyl

Elémert de co... = | Iw ﬂ Type A Identificateur | Description
Mom 1: Dpen\u"iew 3 Wehserver ﬂ Dia ﬁl Appel de zervice |29 Uszer unable to mail meszages via E-mail a...
Naom 2: Openiew 3 'Webserver Fidzolu par | 4] Modifier 141 Upgrade workstations to Windows 2000 ...
Adresze [P: 127.0.0.1
Emplacement: LI
Description:
IEIF'U lnad ta high on 'Web Server
Informations:
[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
Azsocier.. Modifier... Dissocier
LI —Apercu
Salution: Moditier Description:

Incident Description:
;I Frobléme Description: CPU load ta high on Web Server
Type de relation: Di &
Appel de service Description: User unable to mail messages via E-mail application.
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Roles Service Desk associés

Si vous ne lui fournissez pas une identification précise des problémes
récurrents, le responsable des modifications ne peut pas aider
efficacement les utilisateurs a résoudre leurs problemes d'infrastructure
informatique. Votre role consiste a veiller au respect permanent des
niveaux de service convenus, par la prestation d'un service proactif et
réactif de haute qualité.

Votre role interagit avec les roles Service Desk suivants :

Responsable de configuration

Vos taches déterminent celles du responsable de la configuration. En
effet, il faut que vous fournissiez a celui-ci une identification précise
des problémes récurrents pour qu'il connaisse les aspects de
I'infrastructure informatique a modifier.

Personnel du service d'assistance

Les opérateurs du service d'assistance enregistrent des appels de
service que vous étudiez de facon a la fois proactive et réactive afin
d'identifier les problémes récurrents de l'infrastructure informatique.

Responsable du niveau de service

Les accords de niveau de service (SLA) déterminent le niveau
d'assistance et de service dont peut bénéficier un client. Le
responsable du niveau de service affecte directement le degré de
service que le responsable des modifications et vous-méme,
responsable de la gestion des probléemes, peuvent apporter aux
éléments de configuration.

Spécialistes

En prenant connaissance du travail des spécialistes lorsque vous
étudiez des probléemes, vous pouvez identifier les erreurs connues. Les
spécialistes, ainsi que le personnel de terrain de l'infrastructure
informatique, signalent aussi des problemes récurrents. Les
spécialistes doivent travailler en proche collaboration avec vous pour
déterminer le moment ou les solutions provisoires aux erreurs
connues peuvent étre mises en place.
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Taches du responsable du
Nniveau de service

Ce chapitre présente des conseils et des astuces qui vous aideront a créer
une structure de services, a définir des accords de niveau de service et a
surveiller I'efficacité de ceux-ci. Il vous indique comment procéder pour
développer, créer et définir des accords de niveau de service.
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Création de structures de services

Pour qu'un processus de gestion des niveaux de service soit efficace, il est
nécessaire de bien comprendre les relations de dépendance existant
entre les différents services qui composent une infrastructure
informatique. A cet effet, Service Desk permet au responsable du niveau
de service :

= d'enregistrer les services par type ;

< de réunir les services dans des structures qui mettent en évidence
leurs interdépendances.

Cette organisation structurée présente I'avantage d'améliorer les
capacités d'analyse des causes profondes et des impacts, notamment par
les caractéristiques suivantes :

= tracabilité des appels de service jusqu'a des incidents d'origine qui
avaient été signalés sur des éléments de configuration ou des
services ;

= distinction plus claire entre les événements « impacts » et les
événements « origine », et donc meilleure identification de I'accord de
niveau de service a appliquer pour résoudre un événement ;

= capacité d'évaluer lI'impact sur les services de niveau supérieur
lorsque des défaillances se produisent dans des éléments de
configuration ou dans un service de niveau inférieur ;

= identification rapide des fournisseurs auxquels il faut faire appel
lorsque des services de niveau supérieur sont affectés par
I'interruption d'un service ou d'un EC de niveau inférieur ;

= validation du niveau des services de support.

Types de service

Les modeles de meilleures pratiques distinguent souvent différents types
de service. Cela permet d'identifier diverses catégories de relation entre
les types de service et d'éléments de configuration.

Service Desk établit une distinction entre les types de service suivants,
chacun défini ci-apres :

= Services fonctionnels
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= Services de gestion des opérations

= Services de support

Services fonctionnels

Les services fonctionnels sont les dispositifs en place pour assurer le
traitement des transactions et/ou la gestion des ressources systeme. lls
recouvrent tous les services fournis aux clients conformément au niveau
de service et au co(it convenus, et des services de niveau inférieur qui ne
sont pas nécessairement proposeés aux clients et peuvent étre assurés par
des prestataires extérieurs. Les services d'application, les services réseau
et les services d'hébergement sont des exemples de services fonctionnels.

Services de gestion des opérations

Les services de gestion des opérations assurent la responsabilité
générale de I'administration et du traitement des défaillances des
ressources matérielles et logicielles utilisées par les services
fonctionnels.

Généralement, une organisation informatique qui fournit des services
fonctionnels peut répartir la responsabilité de la gestion des ressources
par domaines de spécialité (réseau, base de données, gestion des
serveurs, etc.), quels que soient les services fonctionnels qui utilisent ces
ressources.

De plus, certains services de gestion des opérations peuvent étre
externalisés, par exemple lorsqu'une société spécialisée extérieure peut
les fournir plus économiquement qu'un prestataire de services
fonctionnels.

Services de support

Lorsqu'un prestataire externalise certains domaines de responsabilité
(services de maintenance et de réparations, par exemple), la fourniture
du service externalisé est désignée « service de support ».

Par définition, il doit exister une relation entre un service de support et
le service de gestion des opérations qu'il supporte, et également entre un
service de support et les éléments de configuration qu'il est chargé de
supporter.
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Relations de service

Apreés avoir identifié les services composant l'infrastructure
informatique, le responsable du niveau de service doit étudier la maniére
dont les services sont liés aux autres services et aux éléments de
configuration. Comme un grand nombre de modéles de meilleures
pratiques, Service Desk identifie un certain nombre de types distincts de
relations, chacune étant définie ci-dessous.

Relations parent-enfant

Un service particulier peut étre composé de plusieurs secteurs, chacun
proposé comme un service a part entiére. Il peut exister des relations
parent—enfant entre des services fonctionnels ou entre des services de
gestion des opérations.

Lorsqu'un fournisseur de services propose une solution compléte de
gestion de la chaine d'approvisionnement a un groupe de partenaires
commerciaux, cela peut étre considéré comme un exemple de relation
parent-enfant entre des services fonctionnels. En général, le client
principal est une entreprise nécessitant un accord de niveau de service
couvrant I'ensemble du service parent. Les fournisseurs et les
distributeurs faisant partie groupe de partenaires commerciaux,
cependant, peuvent n'‘opter que pour certains services enfants, et
demander des accords de niveau de service couvrant seulement ces
prestations plus réduites.

Relations utilisant-utilisé

Un service fonctionnel particulier peut utiliser d'autres services
fonctionnels (c'est-a-dire dépendre de ceux-ci) tout en constituant
lui-méme une ressource utilisée par d'autres services fonctionnels. Ces
relations forment une hiérarchie qui est composée des services de gestion
en partie supérieure, des services opérationnels en partie intermédiaire,
et des éléments de configuration en partie inférieure.

Un service fonctionnel utilisé peut étre fourni en interne, ou bien
externalisé.
Relations gérant-géré

Les relations de ce type existent entre les services de gestion des
opérations et les éléments de configuration dont ils assurent la
responsabilité managériale.
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Relations assistant-assisté

Ces relations sont celles qui lient les services de support et les éléments
de configuration pour lesquels ils assument certaines responsabilités,
par exemple la réparation ou le remplacement du matériel.

Relations supportant-supporté

Ces relations lient les services de support et les services de gestion des
opérations qui externalisent certaines responsabilités spécifiques, par
exemple la réparation ou le remplacement du matériel.

Relations structurelles possibles des services
etdes EC

Le tableau suivant présente les relations possibles entre les différents
types de service et les éléments de configuration. Pour le lire, choisissez
une entrée dans la colonne de gauche pour savoir si elle peut étre mise en
relation avec une entrée de la ligne supérieure. Par exemple, un service
de gestion des opérations peut traiter des éléments de configuration, un
élément de configuration peut étre pris en charge par des services de
support, et un service de support peut assister des services de gestion des
opérations.

Tableau 11-1 Relations hiérarchiques possibles des services et des EC
Type Service Service de Service de Elément de
fonctionnel | gestion des support configuration
opérations
Service Utilisations, Utilisations
fonctionnel Parent
Service de Parent Supporté par Geére
gestion des
opérations
Service de Supporte Supporte
support
Elément de Utilisé par Géré par Supporté par Utilisations,
configuration Parent
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Scénario : Création d'une structure de services

Edouard est chargé de mettre en place un systéme de gestion des
niveaux de service chez Invention Solutions Incorporated. A cette fin, il
décide de créer une structure de services dans Service Desk. Par souci de
clarté, ce scénario présente une vue simplifiée de l'infrastructure
informatique concernée.

Edouard commence par analyser les services fonctionnels offerts aux
clients internes. Invention Solutions propose une suite de solutions
Internet composée de deux services : e-mail et acces Internet
(notamment accés aux ordinateurs éloignés, transfert de fichiers et
navigation sur le Web). Les clients peuvent acheter chaque composant
séparément ou se procurer la suite compléte. Chaque service existe a
deux niveaux : un niveau standard avec support technique pendant les
heures de bureau normales, et un niveau supérieur comportant un
support 24 heures sur 24, sept jours sur sept. La Figure 11-1 page 144
illustre la composition des services fonctionnels.

Composition d'un service fonctionnel

Suite Internet

Parent-Enfant Parent-Enfant

Chaque service fonctionnel dépend d'un service de connexion a Internet,
et cette relation est illustrée par la Figure 11-2 page 145. Le service de
connexion a Internet est fourni par un prestataire extérieur. Bien que ce
service ne soit pas fourni directement aux clients d'Edouard, son

interruption aurait un impact sur les services de navigation et de
messagerie.
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Relations d'utilisation des services

Suite Internet

Parent-Enfant Parent-Enfant

Utilise Utilise
Connexion
Internet
Edouard étudie maintenant les éléments de configuration utilisés par les
services fonctionnels. Dans une situation réelle, le service e-mail
utiliserait un certain nombre de serveurs e-mail, et chacun de ceux-ci
serait équipé d'un logiciel de messagerie. Dans ce scénario simplifié, le
service e-mail utilise deux éléments de configuration : un serveur et un

logiciel de messagerie. Une analyse réalisée par le responsable de
configuration révele que les EC ont une relation parent-enfant.

Relations d'utilisation des éléments de configuration

Utilise

Parent-Enfant

Utilise

Serveur de
messagerie
(logiciel)

Enfin, Edouard étudie les services de gestion des opérations chargés
d'administrer les éléments de configuration. Dans ce scénario, le serveur
HP est géré par un groupe de gestion de serveur UNIX interne a
Invention Solutions. En revanche, la maintenance du matériel est
externalisée a Hardware Maintenance Incorporated. La Figure 11-4
page 146 illustre ces relations.
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Figure 11-4 Relations des services de gestion des opérations et de support

i, JSETTEES (
Serveur Unix Supporte

Maintenance
re matérielle
Supborts
seneurrp 2

La Figure 11-5 page 147 illustre toutes les relations ci-dessus entre les
services fonctionnels, les éléments de configuration, les services de
gestion des opérations et les services de support.

G
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Figure 11-5 Structure des services compléte

Services fonctionnels Gestion des opérations
et support

L

Gestion '
. -

Parent-Enfant Parent-Enfant Supporte

N

o

Courrier ) : Z
> Maintenance
’ Zo
L matérielle
’

Utilise Gere

Supports

Configuration Items A
9 Utilise -«»‘ HP Serveur HP F--

Parent-Enfant

Serveur de
messagerie (logiciel)

Clé

Eléments de
configuration
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Extraction automatique des niveaux de service dans
des incidents

Lorsque des incidents sont créés manuellement ou automatiquement, les
utilisateurs de Service Desk extraient le niveau de service le plus
approprié, ce qui contribue ensuite au calcul automatique de la date
limite de résolution de I'événement. C'est le contenu de la structure de
services qui détermine les niveaux de service extraits (comme expliqué
ci-apres), et il est conseillé aux responsables de niveau de service de ne
pas l'oublier lorsqu'ils créent une structure.

La Figure 11-6 page 149 illustre la maniére dont Service Desk recherche
le niveau de service le plus approprié a un incident. L'algorithme
d'extraction est décrit aux sections « Incidents en relation avec un
service », page 150 et « Incidents en relation avec un élément de
configuration », page 150.
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Insertion automatique du niveau de service dans des incidents

Hw
Non Oui
Remonter dans la
hiérarchie des EC
pour trouver un
service de gestion
des opérations
Oui
Supporte? Remonter dans
avec service la hiérarchie
de gestion des Non+  des EC pour Non
Arati trouver un EC
opérations
NC;”” trouvé 2 avec un SL
Remonter
. dans la
Ge'suo.n des SL hiérarchie des
operations ? existe ? Non» EC uniques
Oui pour trouver
des services
Oui fonctionnels
v _ Y
Remonter dans Oui Rempnter dans la e
la hiérarchie de h_lerarChle de_ avec au
services de services de gestion moins un service Non
gestion des des opérations fonctionnel
opérations pour pour trouver un rouveé 2
trouver un SLA SLA applicable
applicable Oui
B Suivre chaque
branche de relation
Yes "utilisé par" et
remonter la hiérarchie
de services
fonctionnels pour
SLA trouver des SLA
existe ? j applicables
Non Non
e NOI’\>
Oui Oui
Oui
v Y
Appliquer Appliquer SL Appliquer Appliquer Appliquer Appliquer
SLA et SL par défaut SLA et SL SL du EC SL le plus SL par
service rigoureux défaut
Non, donc service fonctionnel
Key: SL = Service Level; SLA = Service Level Agreement; Cl = Configuration Iltem
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Incidents en relation avec un service

Si l'incident a une relation avec un service de gestion des opérations,
Service Desk recherche un SLA dans la hiérarchie des services de
gestion, et extrait le premier qu'il trouve, ainsi que son niveau de service.
Si I'application ne trouve pas de SLA, elle extrait le niveau par défaut.

Si lI'incident a une relation avec un service de support ayant un SLA, ce
SLA est extrait avec son niveau de service. Si le service de support n'a
pas de SLA, Service Desk extrait le niveau de service par défaut.

Si lI'incident a une relation avec un service fonctionnel, plusieurs SLA
peuvent s'appliquer. Service Desk crée une liste restreinte des SLA
possibles, identifie celui qui présente le niveau de service le plus
rigoureux, et I'extrait. Si un seul SLA apparait dans la liste, il est extrait,
ainsi que son niveau de service.

Incidents en relation avec un élément de configuration

Si lI'incident a une relation avec un EC, Service Desk recherche un
élément d'un des types suivants :

1. Un service de gestion des opérations responsable. Si l'application
trouve un service de gestion des opérations, elle recherche un SLA
dans sa hiérarchie de services. Si elle trouve un SLA, elle I'extrait
ainsi que le service et le niveau de service ; sinon, elle extrait le
niveau de service par défaut.

2. EC auquel un niveau de service a été affecté. S'il est trouvé, le niveau
de service est extrait.

3. Un service fonctionnel qui utilise I'EC. Si un service fonctionnel est
trouvé, plusieurs SLA peuvent s'appliquer. Service Desk crée une liste
restreinte des SLA possibles, identifie celui qui présente le niveau de
service le plus rigoureux, et I'extrait.

Si, pour un critére particulier, Service Desk ne retrouve pas le niveau de
service, la recherche est relancée de fagon récursive pour chaque élément
de configuration parent en remontant dans la hiérarchie de
configuration. Cette recherche s'effectue seulement si I'élément de
configuration entré dans l'incident est unique, et se limite aux parents
uniques dans la hiérarchie.
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Intégration des services de gestion des opérations et
de support dans les structures de services

Lorsqu'il crée une structure de services, le responsable du niveau de
service peut choisir d'y inclure ou d'en exclure les services de gestion des
opérations et de support.

L'incorporation de services de gestion des opérations dans une structure
de services convient davantage aux infrastructures informatiques
complexes ou la gestion des ressources est répartie par domaine de
spécialisation (départements distincts, par exemple, pour gérer les
réseaux, les bases de données et les serveurs). Dans le cas
d'infrastructures relativement simples, cette incorporation peut ne pas
présenter d'intérét pour les processus de gestion des niveaux de service.

L'inclusion ou I'exclusion des services de gestion des opérations peut
aussi influencer le type de niveau de service extrait automatiquement
dans les incidents :

= Dans les structures de services qui comprennent a la fois des services
de gestion des opérations et des services fonctionnels, les niveaux de
service extraits ont tendance & montrer le temps de résolution
d'événement dont dispose le fournisseur des services de gestion des
opérations pour satisfaire ses obligations envers les fournisseurs des
services fonctionnels. Ces engagements ont tendance a étre plus
contraignants que ceux établis entre les fournisseurs des services
fonctionnels et leurs clients.

= Dans les structures de services qui comprennent seulement des
services fonctionnels, les niveaux de service extraits ont tendance a
montrer le temps de résolution d'événement dont dispose le
fournisseur des services fonctionnels pour satisfaire ses obligations
envers ses clients.
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Creéation d'accords de niveau de service
efficaces

Un accord de niveau de service (SLA) spécifie le contenu de I'accord selon
lequel le fournisseur fournit un service de Tl a un client. L'application de
tels accords est une fonction normale de Service Desk, mais vous pouvez
aussi utiliser Service Desk sans mettre en place de traitements poussés
pour gérer les niveaux de service.

Les accords de niveau de service sont applicables entre les dates de début
et de fin effectives. Pour réduire I'aspect administratif, vous pouvez créer
un SLA pour plusieurs bénéficiaires. Vous pouvez aussi utiliser des
modeles pour créer des SLA au fur et a mesure des besoins.

Si vous créez des accords de niveau de service a la demande a l'aide de
modeles, procédez avec soin. En effet, les SLA définis a la demande
peuvent ne pas respecter votre politique générale sur les niveaux de
service.

La Figure 11-7 montre comme un SLA simple peut étre utilisé pour
définir le moment ou un service e-mail est mis a la disposition d'un
client :
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Accord de niveau de service

¥ 1 - Master SLA
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Organization d... » | |Dé artement Gestion des services informatigues
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Description:

Accord e-mail pour 24 % 7

Informations:

SLA pour e-mail complet

Teuxte 5LA 1:

Ce zervice est imité & 75 utilizateurs de meszagerie.
Pour un plus grand nombre d'utilizateurs, le pris sera
renégocie.

Fiépertaire:
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" Destinataire
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Service: - |M
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=
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Pris: [5.000,00 £
Piix [altemativel: |5 685,72 7
Code 5LA 2: |Mensuel ﬂ
Code SLA 1: [ 3 mois =]
Personne SLA... « |F|0use| Alan =]
N° 5L 1: [ =]
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Définition d'horaires dans les accords de
niveau de service

Votre société peut offrir différents niveaux de service selon les heures ou
les services sont disponibles. Par exemple, a la Figure 11-8, vous pouvez
constater que le niveau de service Bronze est défini comme ouvert huit
heures par jour, cing jours par semaine. Le niveau Gold désigne un
service 24 heures sur 24, sept jours sur sept.

Un fournisseur de services et un bénéficiaire peuvent se trouver dans des
fuseaux horaires différents. Lorsque vous fournissez un service a un
client, le SLA spécifie si les heures de support s'appliquent au fuseau
horaire du bénéficiaire ou a celui du fournisseur.

Heures de service

&% Recherche Rapide - Niveau De Service

Chercher: ||

Mom # |Descripti0n |F'ar défaut |
Bronze (8 = 5] Miveau De Service Par défaut
Gold [24 = 7] Miveau De Service Gold - 24 hours, 7 days per w... O
Silver [24 x 5) Miveau De Service Silver - 24 hours, 5 days per ... O
Aucun QK Annuler
3 Elément(s) i
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Développement d'accords de niveau de
service

Des accords de niveau de service ont toujours existé dans les
infrastructures informatiques, méme si l'utilisateur final n'en avait
aucune connaissance. Les clients croyaient que les accords étaient créés
par les services informatiques sans leur participation, et qu'ils étaient
basées sur des mesures de performance qu'ils ne pouvaient pas
comprendre. Aujourd'hui, les SLA dépendent des exigences de votre
utilisateur final, mais ils doivent aussi satisfaire les besoins de votre
propre infrastructure.

Il est difficile de quantifier les effets d'un service de basse qualité, mais il
peut entrainer des codts substantiels. Si l'infrastructure informatique
d'un client présente un taux de disponibilité de 80%, cela signifie qu'elle
est non productive 20% du temps. Multipliez ce pourcentage par le
nombre d'utilisateurs de la technologie de I'information, et vous obtenez
la perte totale que cela représente pour I'entreprise. La TI doit faire
prospérer l'entreprise du client. Lorsque des clients ne font pas confiance
a leur technologie en raison de faibles niveaux de service, ils ne tentent
pas d'augmenter au maximum leurs ressources.

La frustration du personnel informatique est une autre conséquence d'un
mauvais service. Un personnel qui n'a pas les moyens de satisfaire la
demande du client trouve son travail plus ingrat que gratifiant. C'est
ainsi que des employés formés et expérimentés finissent par s'épuiser et
quitter la société. L'absence de données adéquates concernant la
perception et la qualité du personnel se traduit par un manque de
service.

Lorsque la qualité et le service sont faibles, la solution consiste a mettre
en place des accords de niveau de service.

La premieére étape dans ce sens consiste a communiquer avec les
propriétaires de l'activité informatique de vos clients et avec le personnel
de votre service d'assistance informatique. Vos clients vous indiqueront
ainsi directement ce gqu'ils considérent comme un appel de service
classique, et ce qu'ils attendent de vous. Demandez-leur quels sont
exactement leurs besoins en traitements et procédures, et déterminez les
relations avec les termes technologiques de I'utilisateur final.

Réunissez-vous avec le personnel de votre service d'assistance
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informatique afin de définir tous les éléments devant composer I'accord
de niveau de service. Tous les roles Service Desk doivent pouvoir
satisfaire les attentes du client. Si certains éléments du SLA ne sont pas
bien compris, redéfinissez-les en gardant a I'esprit le personnel du
service d'assistance. Sans le consensus du personnel, il est impossible de
respecter des accords de niveau de service.

Eléments d'un SLA

Les accords de niveau de service doivent comporter les éléments
suivants :

e déclaration d' intention

La déclaration d'intention indique la maniére dont votre société et les
utilisateurs finaux utiliseront le SLA.

e description

Description des éléments de configuration que couvre le SLA.
e environnerent utilisateur

C'est-a-dire qui utilisera les EC, et comment.
e notification d'état des EC

Méthode de transmission de I'état des EC a vos clients. Par exemple,
utiliserez-vous les rapports SLA, I'e-mail ou un navigateur HTML ?

= impact pour l'entreprise

Conséquences pour l'entreprise cliente si le temps de réponse et la
disponibilité n'atteignent pas le niveau convenu. Ce calcul peut
comprendre le co(t de la main-d'ceuvre (utilisateurs finaux),
l'insatisfaction des clients, la perte de productivité, le manque a
gagner, la perte de crédibilité. Dans la mesure du possible, quantifiez
ces éléments en termes de coQts.

= évaluation

Mesures que votre société mettra en place pour surveiller le niveau de
réponse apporté aux appels de service.

Vous devez maintenir un cycle de contrdle. Pour bénéficier pleinement
des avantages de Service Desk, vous devez toujours chercher & améliorer
vos SLA. Les rapports SLA vous permettent, ainsi qu'a vos utilisateurs
finaux, de recevoir un feedback quantifiable en ce qui concerne la
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réussite du niveau d'engagement de votre service informatique. De plus,
les responsables de votre entreprise chargés de la gestion des problémes
et des modifications peuvent utiliser les rapports pour identifier les
tendances et ainsi éliminer proactivement des incidents et appels de
service futurs. Sur la base de ces faits mesurables, vous pouvez identifier
les mesures a prendre pour apporter des améliorations, affecter les
ressources nécessaires et justifier les codts.

Pour plus d'informations sur la procédure d'ajout de SLA a Service Desk,
reportez-vous a I'Aide en ligne de Service Desk.

Test des accords de niveau de service et des politiques

Les politiques et les accords de niveau de service (SLA) de votre service
d'assistance présentent une structure similaire, la principale différence
résidant dans la maniére dont ils sont appliqués dans Service Desk.
Lorsque vous définissez vos politiques, vous pouvez utiliser ces
similarités pour gagner du temps. N'oubliez pas que les SLA sont congus
pour mettre en pratique les politiques spécifiques du service
d'assistance. Un SLA fonctionne comme un « filtre » qui donne une
autorisation a un service dans des situations spécifiques. Les politiques
imposent des « regles » que votre niveau de service doit respecter pour
gue le client et le fournisseur du service informatique soient satisfaits.
Une demande de service non conforme a ces « régles » ne peut pas étre
ajoutée. Une demande de service a laquelle votre service d'assistance ne
répond pas dans le respect des spécifications du SLA ne satisfait pas
I'attente du client.

Il n'est pas si facile de tester les politiques sur lesquelles sont basés des
SLA. Il est impossible de tester une politique sans ajouter ou modifier
des instances des EC concernés. Vous pouvez, bien entendu, « tester »
une politique dans un mode simulé ou avec une base de données test,
mais cela nécessiterait que la politique soit d'abord définie, puis que les
conditions requises existent.

Cependant, en raison des similarités entre une politique et un SLA
correspondant, vous pouvez souvent « tester » une politique en
commencant par définir et exécuter un SLA correspondant. Si vous
appliquez ensuite le SLA a un EC approprié, et que le résultat obtenu
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correspond aux régles de la politique prévue, cela vous procure les
informations nécessaires pour définir cette dernieére.
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Roles Service Desk associés

En tant que responsable du niveau de service, votre réle affecte
directement le travail des autres roles Service Desk.

Responsable de configuration

Vos accords déterminent le niveau de service appliqué aux EC gérés
par le responsable de configuration.

Personnel du service d'assistance

Lorsque vous créez des appels de service, Service Desk notifie
I'opérateur du service d'assistance du niveau de service disponible
pour un EC particulier. L'aide directe, de premieére ligne, qu'offre un
opérateur d'un service d'assistance doit étre alignée avec votre SLA.

Responsable des modifications

Le responsable des modifications doit développer les modifications a
apporter aux infrastructures informatiques en respectant les limites
fixées dans vos SLA.

Responsable de la gestion des probléemes

Lorsqu'il surveille les appels de service et les incidents, le responsable
de la gestion des problémes doit toujours tenir compte des limites
établies dans vos SLA.

Administrateur systéme

Les SLA créés doivent étre appliqués aux paramétres systéme de
Service Desk. L'application des SLA automatise la mise en ceuvre du
niveau de service convenu.
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Taches de I'administrateur des
personnes et de I'organisation

Pour que le service d'assistance puisse apporter son aide aux utilisateurs
de l'infrastructure informatique, il est nécessaire d'entrer certaines
informations importantes concernant les personnes utilisant les EC et
celles assurant I'assistance. Ces données relatives aux personnes et aux
organisations connectent les EC dans l'infrastructure. Ce chapitre vous
informe sur la création, la modification et I'affichage des informations
relatives aux personnes et aux organisations.
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Administration des personnes et des
organisations

Le groupe organisation, sur la console Service Desk, est constitué par
I'espace de travail de I'administrateur des personnes et de lI'organisation,
comme présenté a la Figure 12-1. Ce groupe donne acces aux trois types
d'entrée suivants :

= Personne
= Organisation
L J

Groupe de travail.

Vue du groupe d'organisation

Fichier Edition Affichage Favoris Outils  Actions  Aide

22 & L X| @ -5 0.

‘ Recherche avancée.. Person [Card)

Organization 123
&=| Bamnsz, Stan E=] Bemstein, Holly a
-mail: adampi@invention-inc. com E-mail: @irvention-inc.com E-mail: @irvention-inc.com _b
: ode de recherche:  ADAMP i Code derecherche:  BARNS Code de recherche: BERMNH _c:
Emplacement: U5A01 Emplacement: U5A01 Emplacement: Us5A02 _d
éDrganisation R Fesearch Department Organization : IT Operations Department Organization : Marketing Departmer ?
Muméro de téléphone: 3452 Muméro de téléphone: 3445 Muméro de téléphone: 3418 E
E=] Azhlfield, Jack £=] Beardsley, Belinda £=] Brindle, bartin I
E-mail: Sinvention-nc. com E-mail: Sinvention-nc. com E-mail: Sinvention-nc. com L1
Code de recherche:  ASHFJ Code de recherche:  BEARB Code de recherche:  BRINM I
Emplacement: U5A03 Emplacement: U5A03 Emplacement: U5A03 ]
Groupe de travail Organisation Development Department Organisation Research & Development... | | Organisation : Production BU I
Muméro de téléphone: 3470 Muméro de téléphone: 3402 Muméro de téléphone: 3459 ]
T
| =]
I
(Y
W
Lve
5LM | ]

&1 Elément(s] [ =

Dans Service Desk, le concept des personnes est utilisé de deux maniéres
distinctes. En interne, vous pouvez créer des entrées Personne qui se
rapportent au personnel de votre service d'assistance. En externe, les
« personnes » sont les clients, et chacune doit étre associée a un élément
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de configuration (EC). Il n'est pas obligatoire que vos employés soient
associés a un EC.

La plupart des organisations sont composées de services, ou
départements. Si vous classez les entrées Personne par département de
votre société, vous pouvez évaluer la performance de chacun des
départements en termes d'appels de service. Vous pouvez aussi associer
les départements a vos employés.

Les entrées Organisation et Département doivent étre créées avant les
entrées Personne.

Catégories des entrées Personne et Organisation

Avant de commencer a créer des entrées de type personne et
organisation dans Service Desk, vous devez définir I'étendue de vos
données. Tout d'abord, il vous faut réfléchir a la maniére de compiler et
d'entrer les données d'organisation interne et externe. Si vous décidez
que les données doivent étre saisies au fur et a mesure des besoins, il
vous faut désigner une personne ou un groupe chargé de créer les
données d'organisation.

Vous devez aussi déterminer les réles Service Desk qui seront autorisés a
créer et a mettre a jour ces données. Informez votre administrateur
systeme des roles autorisés. L'autorisation doit dépendre des taches et
des besoins en informations de chaque role.

Avant de mettre vos décisions en application, vous devez aussi désigner
un systeme de nomenclature cohérent applicable aux codes de recherche
d'organisation. Si un code de recherche est bien choisi et qu'il est ensuite
utilisé de fagon homogeéne, il est facile de trouver des organisations dans
Service Desk.

Apres avoir réfléchi a vos entrées Organisation, vous pouvez définir les
données des entrées Personne. Lorsque vous créez des relations entre des
entrées Personne et Organisation externes, vous devez définir une
politique de confidentialité couvrant notamment les numéros de
téléphone et les adresses électroniques, et cela en fonction des lois en
vigueur dans votre pays. Par exemple, dans certains pays, le fait de
rendre obligatoire la saisie d'un numéro de téléphone privé peut étre une
infraction.
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Enfin, vous devez développer un systéme de catégorisation qui permettra
de faire la distinction entre les différentes entrées Personne. Vous pouvez
par exemple différencier les sous-traitants et les employés, et créer une
catégorie Contact générale pour vos clients.

Enregistrement des personnes et des organisations

La création d'entrées pour les employés, et non seulement pour les
clients, pour les éléments de configuration, est importante puisqu'elle
permet de connaitre le nombre d'heures passées sur un appel de service.
En affectant les employés a des EC, a des appels de services et a des
requétes, par exemple, vous pouvez leur assigner des opérations de
service données et ensuite vérifier leur temps de réponse.

Lorsque vous créez le code de recherche d'une personne ou d'une
organisation, il doit étre unique et se composer de lettres ou de chiffres,
ou d'une combinaison des deux. Contrairement aux descriptions, les
codes sont définitifs dés leur création. La seule maniére de modifier un
code consiste a l'effacer et a en créer un autre.

Lorsque vous créez des entrées relatives aux données personnelles de vos
employés ou de vos clients, tenez compte des lois de leur pays relatives
au respect de la vie privée.

Création d'entrées Personne

Lorsque vous créez une entrée Personne, I'écran présenté a la
Figure 12-2 apparait sur votre console. Les différents champs
obligatoires de cet écran sont décrits ci-aprés.

e (Code de recherche

Vous devez créer un systéme de codes de recherche permettant aux
autres roles de Service Desk d'extraire rapidement les entrées
Personne. Par exemple, il est probable qu'un opérateur du service
d'assistance entrera le plus souvent les codes créés par nom de
famille, ou bien par nom et initiales.

 Nom
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Le champ Nomvous permet d'enregistrer le nom de la personne tel
qgu'il sera affiché, par exemple dans les vues carte. Les détails
complets de désignation d'une personne (prénom, deuxiéme prénom,
nom de famille, titre et suffixe) doivent étres saisis dans le champ Nom

conpl et.
Figure 12-2 Entrée de nouvelle personne
= Mouveau - Master Person =]k
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et femer | Internal Person - | x | §| i1 | 3 ﬁ| * ¥ | [7)
Code de IEChEL--I j General |Address.-"F'hone| Workgroupsl Cl Adrnir .-"Userl Cl I 4
Mom complet... | ;I Chak L mrie j
B Recherche Rapide - Catégorie De Personne [E3 I—
LI Chercher: I —
Nom: Contact - ﬂ
I Contractant ]
-
Initiales: I Fournizseur de services ®
Organization:  + |IM ﬂ _j
Muméra de télépho... |1 343 43324 423
Texste court pers. 1: I
E-mail:
MN* pers. 1: I ﬁ Al
P Aucun 0K | Annuler |
Muméra didentifica... I
4 Elément(s) 4

Création d'entrées Organisation

Lorsque vous créez une entrée Organisation, I'écran présenté a la
Figure 12-3 apparait sur votre console.
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Figure 12-3 Entrée de nouvelle organisation
=2 Houveau - Master Organization M= 3
Fichier Edition Affichage Dutile Actions  Aide
[& Erregistrer et fermer | Default template - | b4 | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .
Code de IEChEI---I General |Address.-"F'hone| Sub Drganizationsl Personsl Calls | SLas | Clz | Cl Adminl Mairt. Eontr.l Historyl
Nom 1: I Etat: I j
Maom 2: I Catégorie: I
Muméro de télépho...l Répertaire: I g
el Emplacement. | I ﬂ
Fuzeau horaire: I j
Page Web: Femarque:
=l =
=
Parent: - | I ﬂ
Gestionnaire: - || @ LI

Création d'entrées Groupe de travail

Les groupes de travail répartissent les spécialistes en informatique de
votre société en groupes fonctionnels. Un appel de service peut étre
dirigé vers un spécialiste comme vers un groupe de travail. Un groupe de
travail se caractérise par les services que ses membres peuvent fournir.
Chague membre est capable d'assurer les mémes taches.

Lorsque vous définissez les groupes de travail, vous pouvez créer un
systéme de dénomination désignant la spécialisation commune a leurs
membres. Vous pouvez par exemple appeler un groupe de travail Service
d'assistance et un autre Techniciens réseau.

Les membres de votre infrastructure informatique pouvant avoir
plusieurs spécialisations, et les spécialisations pouvant étre communes a
plusieurs membres, un spécialiste peut appartenir a plusieurs groupes
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de travail. Les spécialistes d'un groupe de travail peuvent aussi étre
localisés a divers points géographiques. Enfin, un groupe de travail peut
comporter des sous-traitants provenant d'organisations externes ou

internes.

Lorsque vous voulez créer une entrée Groupe de travail, I'écran présenté
a la Figure 12-4 apparait sur votre console.

Figure 12-4 Nouveau groupe de travail
H Nouveau - Workgroup M= 3
Fichier Edition Affichage Outils Actions  Aide
[& Enregistrer et femer | Default template - | b4 | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .
Code de 'e"he'---l Members | Child Workgroupsl Cls | Historyl
Hom: I Apercy |
F'arent:—v“ = Code de rech...|Prén0m |N0m de famille |Emplace... |E-mail |Drganisati0n...|
Fiépertaire: I g
Etat: I j
Ajouter... Madifier... Aszzocier... Dizzocier
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Taches des administrateurs de
Service Desk

Ce chapitre donne un aperc¢u général des réles d'administrateur de
Service Desk.

Chapitre 13
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Exécution des taches des administrateurs

Il existe deux réles d'administrateur dans Service Desk : administrateur
systeme et administrateur d'application. L'administrateur d'application
détermine les menus et les actions de Service Desk qui doivent étre
accessibles au personnel informatique, tandis que I'administrateur
systeme est responsable de tous les paramétres du systeme :
autorisations, définition des rodles, choix par défaut, modéles et autres
parametres systeme nécessaires au fonctionnement de Service Desk.
Selon vos ressources en personnel, vous déterminerez si ces taches
d'administration doivent étre assurées par une ou par plusieurs
personnes.

L'administrateur systéme définit toutes les autorisations, en
collaboration avec le personnel concerné et avec les dirigeants de
I'entreprise. Il doit créer des entrées pour tous les utilisateurs Service
Desk en tenant compte de I'entrée Personne de ceux-ci.

L'administrateur systéme doit tout d'abord créer un nom de connexion.
Celui-ci peut étre le méme que le code de recherche de I'entrée Personne,
mais ce n'est pas nécessaire. Il doit aussi créer un mot de passe pour
l'utilisateur afin que celui-ci puisse établir sa premiére connexion a
Service Desk ou aux Pages de service.

Si l'utilisateur est un employé du service d'assistance, I'administrateur
systeme doit identifier ses réles. Pour plus d'informations sur la
définition des réles dans Service Desk, reportez-vous au Service Desk
System Administrator Guide.

Détermination des privileges des roles Service Desk

L'administrateur systeme peut déterminer le réle spécifique de chaque
utilisateur Service Desk configuré. A cette occasion, il doit définir
clairement les responsabilités des différents utilisateurs afin d'éviter les
interférences. Un opérateur du service d'assistance, par exemple, ne
devrait pas étre autorisé a créer des demandes de modification. Si cette
régle est respectée, les roles ne risquent pas d'accéder au travail des
autres roles, ni de manipuler les entrées a I'insu du propriétaire des
traitements. Notez cependant que l'administrateur systéme détient
automatiquement tous les pouvoirs d'un administrateur, et qu'il peut
donc accéder a n'importe quelle fonction placée sous la responsabilité
d'un autre réle Service Desk.
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Création de modeles et d'actions

Pour créer des modéles et des actions, I'administrateur systéme doit
convenir des parameétres a appliquer avec les différents propriétaires des
traitement concernés. Il peut ainsi définir les choix par défaut. Par
exemple, si les directeurs du service informatique souhaitent utiliser un
modele « nouvel employé » distinct pour les sous-traitants et pour les
employés permanents, I'administrateur systéeme doit les consulter pour
connaftre leurs exigences exactes et créer les modeles en conséquence. Il
ne doit jamais créer un modeéle sans consulter les propriétaires des
traitements concernés. Pour créer un modeéle, il convient de travailler en
collaboration avec les futurs utilisateurs de celui-ci, faute de quoi il
risque d'étre inadapté.
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Création de rapports a l'aide d'outils tiers

En matiéere de technologie de I'information, pour fournir des prestations
stratégiques, il faut prendre des décisions rapidement. Or, pour que les
niveaux de service convenus soient respectés, il peut s'avérer nécessaire
de vérifier chaque étape du processus de gestion informatique. En phase
de vérification des différents processus, la recherche manuelle des
problemes est contre-productive et représente une perte de temps.

Avec Service Desk, la création de rapports vous permet d'exécuter
efficacement vos traitements de gestion informatique.

Vue d'ensemble de la création de rapports

La création de rapports est une méthode souple et pratique pour étudier
les besoins passés en infrastructure, gérer les besoins actuels et prévoir
les besoins futurs. Si vous souhaitez surveiller la performance d'un
élément de configuration, par exemple, vous pouvez imprimer un rapport
de tous les appels de service le concernant, et ainsi obtenir des
statistiques sur sa disponibilité moyenne pendant une période
particuliére.

Les informations de votre base de données Service Desk peuvent étre
utilisées comme base de création de rapports professionnels a I'aide d'un
outil tiers, comme décrit a la section Figure 13-1. L'outil, par exemple
Business Objects, Crystal Reports, Microsoft Access ou Microsoft Excel,
accéde a ces informations lorsque vous créez des vues base de données et
un dictionnaire de données.
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Figure 13-1 Processus de création de rapports

Service Desk

Base de

données
Service Desk

Vues de base
de données

Outil de rapports
tiers
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Scénario : un profil client

Une société opérant dans un environnement informatique réparti a
récemment déployé Service Desk. Cette société compte cing succursales.
L'administrateur systéme, Steven, assure toutes les taches
d'administration des systémes et des applications de la société. Service
Desk est suffisamment souple pour étre configuré et personnalisé de
maniere a satisfaire les besoins de la société dans chaque succursale.

Steven affecte des responsabilités et des rdles spécifiques aux
spécialistes informatiques. Chacune des cing succursales compte un
responsable informatique auquel Steven conféere des droits sur tous les
roles Service Desk tout en conservant la responsabilité de I'ensemble.

Pour simplifier la gestion de la configuration, la direction a donné a
Steven des recommandations concernant la définition des codes d'EC, et
lui a demandé d'ajouter au modele standard Nouvel élément de
configuration une zone de texte affichant ces recommandations.
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