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Intégrité des données AssetCenter

AssetCenter et InfraCenter for Workgroups sont deslogiciels d'une grande richesse fonctionnelle. Cette richesse requiert I'utilisation d'une base
de données de structure complexe : la base contient un nombre important de tables, champs, liens et index ; certaines tables intermédiaires ne
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Avertissement
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De telles modifications ont une forte probabilité d'entrainer la corruption de la base de données avec des manifestations telles que : perte ou
modification involontaire de données ou de liens, création de liens ou enregistrements fantdmes, messages d'erreur graves, etc. Les atérations
de labase de données résultant de ce type de manipul ations entrainent larésiliation de la garantie et du support technique fournis par Peregrine
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Environnements supportés par AssetCenter

AssetCenter et InfraCenter for Workgroups fonctionnent dans un ensemble défini d'environnements dont laliste figure dans le manuel intitulé
"Manuel d'installation et de mise ajour". L'utilisation d'AssetCenter et d'InfraCenter for Workgroups dans d'autres environnements que ceux
prévus seffectue aux risques de I'utilisateur. Les atérations de la base de données résultant de |'utilisation d'AssetCenter ou InfraCenter for
Workgroups dans des environnements non prévus entrainent larésiliation de lagarantie et du support technique fournis par |e groupe Peregrine
Systems.
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Chapitrel. Fonctionnement général de
la gestion du support

Lagestion du support al'aide d'AssetCenter sadresse aux équipes de support utilisateur suffisamment structurées
pour tirer partie d'un logiciel qui organise de maniére rigoureuse la résolution des problemes.

Pour rendre plus efficace votre équipe de support AssetCenter organise le travail de |'équipe de support, dela prise
en compte des demandes jusqu'a la résolution des problémes, en passant par leur suivi complet.

Si votre équipe helpdesk est peu étoffée ou peu structurée, vous pourrez vous contenter d'utiliser les"Fiches
d'intervention”. (Voir le chapitre 8 "Gérer lesinterventions' du manuel "Gestion des équipements’ d'AssetCenter.)

L es premieres étapes

Mettre en place la gestion du support al'aide d'AssetCenter requiert une analyse préalable de votre
organisation : analyse des groupes de support et de leurs compétences, étude de la méthode de traitement
des dossiers de support, etc. Unefois cette analyse effectuée, vous pouvez définir les divers é éments qui
forment labase de lagestion du support : les groupes de support, les procédures d'escal ade... En définissant
ces éléments, vous mettez en place des automatismes (attribution automatique de procédures d'escalade
aux dossiersouverts, déclenchement d'actionslors d'ouvertures de dossiers de support, affectation de dates
limites de résolution, etc.).

Structure générale dela gestion du support

L e schéma ci-dessous présente quel ques-uns des automatismes qui structurent la gestion du support dans
AssetCenter :
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Figure 1.1. Structure simplifiée de la gestion du support

Groupe de support
> ocalisation
> Type eme
> C
> obleme

v
alarmes survei illées
par Asset Center
¥ —»
Actions | /) BTy

Lorsgu'un dossier de support est ouvert :

1. 1l est affecté aun groupe de support et a un membre de ce groupe en particulier. AssetCenter propose
automati quement un groupe de support selon lalocalisation du bien sujet au probléme et selon le type
de probléme rencontré. Dans le cas d'une base de données Oracle for WorkGroups, |es contrats dans
le cadre desguels e groupe de support est amené aintervenir sont également pris en compte dans la
procédure de sélection automatique du groupe de support.

2. Pour attribuer automatiquement une procédure d'escalade au dossier de support, AssetCenter Sappuie
sur une notion intermédiaire, la gravité. AssetCenter associe automatiquement une gravité au dossier,
selon le type de probléme rencontré, la personne et le bien concernés par le dossier, et lalocalisation
du bien.

3. Unefoislagravitédéterminée, AssetCenter détermine automati quement la procédure d'escal ade associée
au dossier. Elle est fonction de la gravité et de lalocalisation du bien.

4. C'estlaprocéduredescalade qui définit les actions adéclencher selon lafagon dont évolue letraitement
du dossier :

e Certaines actions sont définies dans des alarmes surveillées par AssetCenter Serveur. Ces alarmes
mesurent |'état d'avancement du dossier en fonction du temps.

» D'autresactions sont déclenchées des quel'affectation du dossier change ou des quel'état du dossier
change (dossier ouvert, en attente d'affectation, clos, etc.).

Ceci n'est qu'une vuetrés générale delagestion du support al'aide d'AssetCenter. Pour plusd'informations,
Nous vous invitons a parcourir la suite de ce manuel.

Exemples de gestion du support

Ce paragraphe a pour but de vous faire comprendre a partir de quel ques exemples concrets comment
répartir les taches de support entre les acteurs de I'équi pe helpdesk. Cette répartition dépend avant tout de
lataille et du degré de structuration de votre équipe.

Larépartition choisie seraformalisée grace aux profils utilisateur qu'un administrateur d'AssetCenter peut
attribuer aux acteurs de |'éguipe helpdesk.
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Acteurstypesde|'équipe helpdesk

Chargéd'appel : personne dont latéche principale est d'enregistrer les demandes d'assistance. Sacompétence
technique est plus ou moins forte, selon votre mode d'organisation.

Chargédedossier : personnetechniquement compétente. Elle peut intervenir des|'appel initial ou seulement
dans le cas d'une résolution différée. Elle travaille essentiellement sur les dossiers de support.

Groupe de support : ensemble de techniciens capables de résoudre les mémes types de probléme dans un
ensemble de localisations donné, et intervenant éventuellement dans le cadre de contrats.

Responsable de groupe de support : personne responsable d'un groupe de techniciens. Elle peut intervenir
des|'appel initial ou seulement dans le cas d'une résolution différée. Son role principal est de superviser
I'activité du groupe de support.

Administrateur du support : personne qui supervise toute |'activité du helpdesk.

Tachestypes a effectuer

Enregistrement des problémes

Attribution des dossiers

Reésolution des problémes et gestion des dossiers de support
Supervision de I'activité

Consultation des messages et nouvelles

Faire coincider les acteurs avec lestaches a effectuer

Lastructure de votre équipe et |es compétences des personnes conditionnent lafagon dont les acteurs vont
serépartir les taches.

Leschargésd'appel

Danstouslescas: ils enregistrent les demandes.

Silsont des compétencestechniques: ils assurent I'assistance de premier niveau. llscréent desdossiers
de support immédiatement clossi |e probleme est résolu immédiatement, et des dossiers non clossinon.

Sils n'ont pas de compétence technique ils créent systématiquement des dossiers de support.

Siils sont également chargés de dossier, ils peuvent accéder au détail des dossiers de support de leur
groupe.

Leschargésdedossiers

Si I'équipe est peu structurée : ils enregistrent |es demandes depuis le début, comme un chargé d'appel.
Si I'équipe est plus structurée : ils ne créent jamais les dossiers al'occasion des appel s, et commencent
atravailler au niveau desdossiers qui leur ont été attribués par |e responsabl e de groupe, I'administrateur
de support ou par eux-mémeen travaillant sur les dossiers attribués aux groupes dont ils sont membres.
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» Danstouslescas: leschargés de dossiers travaillent principalement sur les dossiers qui leur sont
attribués.

L'administrateur du support

Son réle est de définir les groupes de support, les gravités, les calendriers, les procédures d'escalade, les
caractéristiques de dossiers, la structure de I'arbre de résolution et les types de problémes.

Dans certains cas, c'est lui qui attribue les dossiers créés par les chargés d'appel aux chargés de dossiers
compétents.

Etapes dela mise en place dela gestion du support

Pour mettre en place lagestion du support dans de bonnes conditions, nous vous recommandons de respecter
les étapes suivantes :
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Tableau 1.1. Mise en place du helpdesk

Créez : Afin de pouvoir lesassocier plus |Notes
tard aux :

L es catégories de biens et produitsa
supporter .

Les calendriers de périodes ouvrées o

Les localisations a supporter .

Lesbiensasurvelller particulierement ¢

Les profils utilisateur adaptés au .
fonctionnement de votre équipe .
hel pdesk

Les acteurs de |'équipe helpdesk dans e
I'annuaire des services et personnes «

Contrats .

Les utilisateurs & dépanner avec une ¢
attention particuliére

L esgroupes de support correspondant
aux compeétences de votre éguipe de
hel pdesk

Les caractéristiques de dossiers .
Les gravités .
La base de connaissance .
L'arbre de résolution

L es types de problemes .
Lesactions C
Les procédures d'escalade .

Types de problemes
Gravités

Procédures d'escalade
Localisations

Groupes de support
Procédures d'escalade
Gravités

Gravités

Personnes cf Note des tables a considérer

Acteurs de |'équipe helpdesk

Groupes de support
Dossiers de support

Alarmes définies au niveau des
procédures d'escalade

Groupes de support
Gravités

Types de problémes
Procédures d'escalade
Dossiers de support
Nouvelles

Dossiers de support
Types de problemes
Procédures d'escalade
Dossiers de support

Arbre de résolution

Dossiers de support
Arbre de résolution
Base de connaissance
Procédures d'escalade

Dossiers de support
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Note

Pour sélectionner les droits adaptés, considérez ceux qui portent sur : les dossiers, lesinterventions, les
groupes de support, lestypes de problémes, |es sol utions standard, | es historiques de dossiers, lesnouvelles,
labase de connaissance, I'arbre de résolution, les gravités, les calendriers, les procédures d'escalade et les
messages.

Pensez également a paramétrer et exécuter AssetCenter Serveur, ainsi qu'a configurer le systeme de
messagerie. (Voir le chapitre Gérer leséchéances al'aide d'AssetCenter” et le chapitre " Gérer |es messages'
du manuel d'AssetCenter "Administration et Utilisation avancée".)

Merci de consulter également le manuel intitulé "Manuel de référence : Administration et utilisation
avancée", chapitre "Fichiers.ini" pour personnaliser la gestion du support.

Menus qui serapportent ala gestion du support

Les menus AssetCenter qui se rapportent ala gestion du support sont :
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Tableau 1.2. Menus concer nant le helpdesk
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Menu __________________________[Jrableoufonctionalaguellelemenu permet d' accéder

Maintenance/ | nter ventionsou Support/ | nterventions Ce menu ouvre la table des interventions, qui contient la

Support/ Arbre derésolution

Support/ Base de connaissance

Outils/ Calendriers

Support/ Dossiers

Support/ gravités

Parc/ Groupes

Outils/ Nouvelles

Support/ Prise d'appel

Support/ Procédures d'escalade

Support/ Statistiques

Support/ Tableau de bord
Support/ Types de problémes

Outils/ Options, noeud Support

listedesfichesdintervention et leurs détails. VVous pouvez
gérer lesfiches dintervention dans cette table.

Ce menu ouvre I'arbre de résolution, qui est composé de
guestions, de réponses possibles et de solutions
correspondantes.

Ce menu ouvre la base de connaissance, qui est un
ensemble de fiches qui décrivent des problémes et leurs
solutions.

Ce menu ouvre les calendriers des périodes ouvrées, qui
sont utilisés pour calculer les échéances arespecter dans
le traitement des dossiers.

Ce menu ouvre latable des dossiers de support, qui
contient laliste des dossiers de support et vous permet de
les gérer.

Ce menu ouvre latable des gravités. Les gravités sont
associée aux niveaux que vous le gérez vous-méme.

Ce menu ouvre latable des groupes de support, qui
contient une liste destechniciens de support et les groupes
aqu'ils appartiennent.

Ce menu ouvre la table des nouvelles, qui vous permet
deregarder et gérer lesnouvelles qui sont distribuées aux
groupes de support.

Ce menu ouvre |'outil de prise d'appel, qui permet aun
technicien de support de prendre un appel et de créer ou
compléter un dossier de support.

Ce menu ouvre la table des procédures d'escalade du
traitement des dossiers de support.

Ce menu ouvre le tableau de statistiques, qui vous donne
les statistiques rélatives aux groupes de supports, aLix
techniciens ou aux types de problémes.

Ce menu ouvre le tableau de bord, qui contient une liste
de dossiers dont I'état n'est ni Clos ni Clos et verifié.

Ce menu ouvre latable des types de problemes, qui vous
permet de gérer et définir les types de problémes.

Ce menu ouvre les options du support, que vous pouvez
configurer.

Outils/ Personnaliser labarred'outils, catégorie d'outils Ce menu ouvre I'écran de personnalisation de la barre

Support

d'outils, ol vous pouvez sélectionner les optionsrélatives
alabarre d'outils.
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Par ¢/ Services et personnes, onglet Profil

Outils/ M essages

Outilg/ Actions

Outils/ Administration/ Profils d'utilisation

Outilg/ Administration/ Droits d'utilisation (cf Note
des tables a considérer)

Outils/ Administration/ Restrictions d'acces
Outils/ Afficher les nouvelles

Note

Cet onglet contient une liste des profils d'utilisation des
acteurs de |'équi pe helpdesk.

Consultation des messages envoyés automati quement par
AssetCenter Server selon les principes définis dans les
procédures d'escal ade (messages internes uniquement).
Actions a déclencher automati quement par AssetCenter
Server selon les régles définies dans |les procédures
d'escalade.

Actions déclenchées ala demande et qui permettent
d'exécuter ou accéder a des applications externes.
Cemenu ouvre unetable qui contient une liste des profils
d'utilisation a attribuer aux acteurs de |'équipe helpdesk.
Ce menu ouvre une table qui contient une liste des droits
d'utilisation des acteurs de |'équipe de hel pdesk.
Restrictions d'acces des acteurs de |'équipe de hel pdesk.
Active labarre d'affichage des nouvelles.

Lestables a considérer lors de la définition des droits d'utilisation des membres des équipes de support

sont :

Arbre de résolution

Base de connaissance
Calendrier de jours ouvrés
Caractéristiques de dossiers de support
Dossiers de support
Gravité

Groupes de support
Historique

Historique de dossier
Interventions

Lien groupe/ personne

Nouvelles courantes

Priorités

Procédure d'escalade

Type de probléme

Valeurs de caractéristiques de dossiers

Lien nouvelles courantes/ Groupe de support
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Songez également aux tables : services et personnes, biens, produits, catégories, localisations, messages,
contrats.

Exemples de scénariosde prise d'appel

Pr ésentation

Dans ce chapitre, nous vous proposons de découvrir le fonctionnement de I'outil de prise d'appel atravers
trois cas pratiques. Ces exemplesillustrent les situations types que vous étes susceptibles de rencontrer
lorsdelaprise d'appels:

» Leprobléme est résolu des la prise d'appel initiale.
e Leprobleme adéjaété signalé (un dossier de support a déja été créé).
» Leprobleme ne peut pas étre résolu immédiatement : un dossier ouvert est crée.

Nous vous invitons a suivre chague scénario étape par étape et a effectuer les opérations décrites dansla
base de démonstration fournie avec AssetCenter.

Pour découvrir les scénarios dans les meill eures conditions, nous vous recommandons d'ouvrir la base de
démonstration en tant qu'administrateur d'AssetCenter.
Scénario 1: problemerésolu deslaprise d'appel

Etape 1: vousrecevez I'appel d'un utilisateur
Affichez I'outil de prise d'appel al'aide du menu Support/ Prise d'appel ou de latouche F2.

Etape 2 : vous prenez contact avec ' utilisateur
Renseignez les informations de I'écran de prise d'appel avec les informations suivantes :

Figure 1.2. Ecran de prise d'appel

Chargé de dossier : Vermon, Lan
Résolution

Escalads : [D&aut standlad (4h] g=|
A con

[Clech Richard ~ FEHE

Enegister
727502 q IS
18] Enegiste teppe| g] clo e proeme | ] Pousuve.. | A
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Etape 3 : vousrecherchez la solution au probléme
Pour ce, cliquez avec le bouton gauche de la souris dans le champ Description saisissez quelques
informations, puis servez-vous de la section droite de |'écran de prise d'appel, intitulée Résolution :
1. Posez al'utilisateur la question qui se trouve dans la partie Questions.
2. Sélectionnez une réponse et cliquez sur le bouton s,

3. Dansle cadre Solutions saffichent les solutions standard du probléme. Examinez | es sol utions proposées
en cochant |la case Détail.

Etape 4 : vous mettez fin ala prise d'appel

Si une solution standard existe
Sélectionnez cette solution puis cliquez sur le bouton wes,

Un dossier Clos est automatiquement créé avec lesinformations que vousvenez de saisir. Pour levisualiser,
affichez la table des dossiers de support viale menu Support/ Dossiers, et sélectionnez le dossier.

Utilisez le numéro de dossier qui figure dansla barre de titre de la fenétre de prise d'appel pour retrouver
le dossier dans la table des dossiers de support.

Si aucune solution standard n'existe

Décrivez le probléme et sa solution dans le cadre Description de |a fenétre de gauche et cliquez sur le
bouton & e,

Un dossier Clos est automatiquement créé avec les informations que vous venez de saisir.

Scénario 2 : probléme déja enregistré sous forme de dossier

Etape 1: vousrecevez |'appel d'un utilisateur
Affichez I'outil de prise d'appel al'aide du menu Support/ Prise d'appel ou de latouche F2.

Etape 2 : vousenregistrez I'appel d'un utilisateur
Renseignez les informations de |'écran de prise d'appel avec lesinformations suivantes :

Figure 1.3. Ecran de prised'appel

r N° DOS4

Dossier DOS4 000052 i Charg & de dossier : Vernon, Lan
ADD fart |Descrlpflon du. do.sxler
C Pertim 90 (UCT4) A

0 w 57 12 23 3n
Estes que dutent
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Etape 3 : vous complétez lesinformations sur le dossier sélectionné

Vous pouvez modifier toutes les informations qui se trouvent dans le cadre de gauche intitulé Compl éter
un dossier.

Etape 4 : vous mettez fin ala prise d'appel

Si le problémereste non-résolu
Cliquez sur le bouton [Eee==],
Ledossier est modifié en fonction de ce que vous avez précisé dans le cadre de gauche.

Si le probléme est résolu
Cliguez sur le bouton [ zees|,

Ledossier est modifié en fonction de ce que vous avez précisé dans e cadre de gauche. Ce dossier al'état
Clos.

Si vous avez besoin d'accéder au détail d'un dossier

Ledossier est modifié en fonction de ce que vous avez précisé dans le cadre de gauche et vous pouvez
continuer ale modifier.
Scénario 3 : probléme devant étrerésolu de maniéredifférée

Etape 1: vousrecevez I'appel d'un utilisateur
Affichez I'outil de prise d'appel al'aide du menu Support/ Prise d'appel ou de latouche F2.

Etape 2 : vous enregistrez |'appel d'un utilisateur
Renseignez les informations de I'écran de prise d'appel avec les informations suivantes :

Figure 1.4. Ecran de prise d'appél

@l Prise d'appel : Dossier N° D539

Dossier DOS39 o0:00%EREEE Chargé de dossier : Lessing, John
D e — | [ )
O —r

Nouv

Bien:[HP L (2 lser 24PN P27 | Q]S =]
Tope frpmarie e |@[=]

Desciiption

Escalade : [Défaut standard (4h] gl=.
Acomscter-[Chavez Pl |Q|=|=]
Netes :[07 633390 01 — ]

18] Enegieer vgwewl g coe e Dmh\émel B Pousiive
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Etape 3: vous essayez detrouver une solution au probléme
Lisez la section Questions pour étudier le probléme avec |'utilisateur.
Lisez la section Solutions pour voir si une solution standard existe déja.
Dans cet exemple, hous supposons gque le probléme ne peut pas étre résolu au moment de I'appel.

Etape 4 : vous créez un dossier pour mémoriser le probleme
Cliquez sur |e bouton EE==

AssetCenter crée un dossier avec I'état Affecté au chargé ou En attente d'affectation. Dans ce dernier cas,
le responsable du groupe de support associé au type de probléme recoit un message qui lui indique qu'un
nouveau dossier a été attribué a son groupe. C'est lui qui attribuerale dossier a un chargé de support siil
le souhaite (depuis le tableau de bord affiché par le menu Support/ Tableau de bord par exemple). Il est
aussi possible qu'un chargé de support du groupe sattribue le dossier Iui-méme al'aide du menu Support/
Tableau de bord.

Utilisez le numéro de dossier qui figure dansla barre de titre de la fenétre de prise d'appel pour retrouver
le dossier qui est a éé créé en fin de prise d'appel.

Etape5: vousgérez ledossier déja créé
Il existe plusieurs possibilités pour accéder alaliste des dossiers en cours de traitement :

* Menu Support/ Dossiers
Ce menu affiche laliste de tous les dossiers de support.

Lesfiltres du menu spécifique Dossiers de support vous permettent de sélectionner les dossiers en
fonction de critéres que vous définissez.

e Menu Support/ Tableau debord
Ce menu affiche des listes de dossiers dont I'état n'est ni Clos ni Clos et vérifié.
L e tableau de bord est différent selon que celui qui I'affiche est " Administrateur de support",
"Responsable de groupe” ou simple "Membre d'un groupe de support".

Le bouton = permet d'afficher laliste des dossiers attribués a un technicien ou un groupe sélectionné
dans le tableau de bord.

Création d'unefiched'intervention dansle cadred'un dossier

Pour créer une fiche d'intervention dans le cadre d'un dossier de support, affichez le détail d'un dossier,
puis I'onglet Interventions et utilisez le bouton = pour gjouter des interventions attachées au dossier.

Clétured'un dossier

Lorsque le dossier est définitivement traité, affichez le détail du dossier et cliquez sur le bouton e,
AssetCenter crée une ligne d'historique dans I'onglet Activité, modifie la zone de Description (Nom SQL
: Description) del'onglet Général, ajuste |a date de cl6ture del'onglet Cl6ture et modifie I'Etat (Nom SQL
: seStatus) du dossier. Vous pouvez également effectuer une étape de plus en donnant lavaleur Clos et
vérifié au champ Etat lorsgue vous avez fait le point avec I'utilisateur.
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Chapitre2. Notionsclédelagestion du
support

Ce chapitre présente |es notions-clé de la gestion du support. Ces informations se groupent en quatre catégories :
Eléments qui permettent de gérer la résolution des problémes. Ces éléments permettent d'enregistrer les problémes
et de suivre leur résolution :

e Undossier de support

e Unintervention

e Unenouvelles

* Labase de connaissance

e L'arbrederésolution

Eléments qui permettent de structurer la gestion du support. Ces ééments sont définis lors de la mise en place
d'AssetCenter et suivent les évolutions de |'équipe de support :

* Un groupe de support

* Untypede probleme

e Unegravité

» Un caendrier des périodes ouvrées

» Une procédure d'escalade

Outil facilitant I'enregistrement des problémes:

e L'outil de prise d'appel

Principaux intervenants de |'équipe de support :

e Unadministrateur de support

» Unresponsable de groupe de support
e Unchargéde dossier

Définition d'un dossier de support

Un dossier de support permet de décrire un probléme et de suivre sarésolution.

Un dossier peut étre créé directement al'aide du menu Support/ Dossiers, ou avec I'outil de prise d'appel
(Helpdesk/ Prise d'appédl), qui permet de créer un dossier de maniére guidée et rapide.
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Quand vous utilisez I'outil de prise d'appel pour créer un dossier, deux cas de figure peuvent se présenter

» Leprobléme est résolu au moment de I'appel : un dossier est créé avec I'état Clos et sert uniquement
agarder une trace de |'appel.

» Le probleme nécessite une prise en charge différée : un dossier est crée pour garder une trace du
probléme et gérer sarésolution. Il est attribué aun groupe de support et/ ou a un technicien de support
qui le trouveront dans laliste des dossiers qui leur sont attribués.

Définition d'unefiched'inter vention

Uneintervention est une opération qui porte sur un bien pour résoudre un probléme : réparation, assistance
de I'utilisateur, dépannage, installation, déménagement, etc.

Les interventions sont décrites sous forme d'une arborescence d'interventions (ou de sous-taches). Vous
pouvez affecter a une intervention autant de sous-taches que vous le souhaitez. Une intervention peut
sappuyer sur un modéle d'intervention défini dans le champ Produit (SQL Name : Product). Ce modéle
décrit uneintervention générique ou une procédure standard d'intervention. L esinformations définies dans
un modéle sont reprises dans le détail de I'intervention.

Dé&finition d'une nouvelle

Une nouvelle est uneinformation d'actualité que vous souhaitez diffuser aun ensemble désigné de personnes
pendant une période donnée.

Ces personnes font partie des groupes de personnes.
A priori, les nouvelles ne concernent que des informations de courte durée.
Exemple de nouvelle : "Le serveur XXX sera hors service entre 11:00 et 12:00 le 10/02/2002".

Définition de la base de connaissance

La base de connaissance est un ensemble de fiches qui décrivent des problémes et leurs solutions.
Cesfichesvous permettent de résoudre plusfacilement les problemes que vous rencontrez. \V ous enrichissez
la base de connaissance au fur et a mesure que vous découvrez des problémes et leurs solutions.

Chaque fiche de connaissance peut étre attachée aun point d'entrée de I'arbre de résolution. Ainsi, lorsque
vous prenez un appel, que vous naviguez dans|'arbre de résol ution, |'assi stant de prise d'appel vous propose
les fiches de connai ssance associées au noeud de |'arbre de résolution sélectionné et & ses sous-noeuds.
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Exemple de fiche de connaissance :

» Description : L'écran n'affiche rien mais est allumé.
» Résolution : Brancher le cable entre le moniteur et ['unité centrale.

Définition del'arbre derésolution

L'arbre de résolution vous permet d'analyser une situation pas a pas afin de trouver la solution laplus
appropriée au probléme que vous rencontrez.

L'arbre est composé de questions, de réponses possibles et de solutions correspondantes.

Les types de problémes peuvent pointer sur une entrée de |'arbre de résolution. Ainsi, lors de la prise
d'appel, il est possible d'étre assisté pas a pas et de maniére ciblée dans la résolution du probléme une fois
gue le type de probléme a été déterminé.

Note

Une étiquette code-barres unique est associée a chaque arbre de résolution créé. Lavaleur par défaut de
cette étiquette est définie par un script qui fait appel aun compteur AssetCenter. Personnalisez |e script
pour adapter |'étiquette code-barres a vos besoins.

Définition d'un groupe de support
Les groupes sont gérés dans une liste accessible al'aide du menu Parc/ Groupes.

Note

Dans le cadre du helpdesk, un groupe de personnes est appelé "groupe de support".

Un groupe de support est constitué d'un ensemble de techniciens de support capables de résoudre des
problémes similaires sur un ensemble donné de localisations et agissant dans le cadre de contrats.

Les groupes de support reflétent votre organisation interne : définir un groupe revient a déterminer qui
résout quels types de problémes, a quels endroits et dans le cadre de quels contrats.

Les groupes de support sont organisés hiérarchiquement. |l en résulte que tout groupe de support peut
avoir un groupe de support pére, décrit dans le champ Sous-groupe de (Nom SQL : Parent), et un groupe
de support fils. Lors de la création d'un sous-groupe, les compétences, les |localisations et les contrats du
groupe de support parent sont automatiquement propagées sur le sous-groupe.

Avertissement

Une fois les sous-groupes crées, si vous gjoutez une localisation (ou une compétence ou un contrat) au
groupe de support parent, cette localisation (compétence/ contrat) n'est pas automatiquement propagée sur
les sous-groupes.
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Lacase & cocher Assignable (Nom SQL : bAssignable) détermine si I'on peut ou non affecter un dossier
de support ace groupe. Ceci permet de distinguer |es groupes opérationnel s prenant en charge les dossiers
de support des groupes qui servent a classifier les groupes de support.

Exemple

Le groupe de support "Paris" peut contenir deux sous-groupes correspondant a deux sites de support. Le
groupe de support "Paris' ne sert qu'a structurer les groupes de support ; ce sont les deux sous-groupes
qui traitent les dossiers de support.

Définition d'un type de probleme

Letype de probléme fait partie de la description d'un dossier de support.

Lestypesde problémes rencontrés par 1'équi pe de support sont décrits dans une table hiérarchique accessible
al'aide du menu Support/ Types de problemes.

Exemple d'arborescence de types de problémes :
e Problémeimprimante
e Imprimante laser
e Imprimante ajet d'encre
Les types de problémes sont associés a des groupes de support compétents pour les résoudre. Ainsi, lors

delacréation d'un dossier de support, une fois e type de probléme sélectionné, AssetCenter propose
automatiquement le groupe de support |e plus approprié.

L es types de problemes sont également utiles pour regrouper les dossiers et effectuer des statistiques.

Note

Une étiquette code-barres unique est associée a chague type de probleme créé. La valeur par défaut de
cette étiquette est définie par un script qui fait appel aun compteur AssetCenter. Personnalisez le script
pour adapter |'étiquette code-barres a vos besoins.

Définition d'une gravité

Chague dossier de support est qualifié par une gravité. Elle permet de décider quels dossierstraiter en
priorité.

Des automati smes sont prévus pour attribuer automati quement une gravité aun dossier lors de sacréation
en fonction :

* dutype deprobléme.

» du contact qui appelle.

18
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e du bien concerné.
» delalocdisation du bien.

Définition d'un calendrier des périodes ouvr ees

Un calendrier décrit les périodes ouvrées et chémées d'une équipe de support. Les calendriers sont utilisés
pour calculer les échéances a respecter dans le traitement des dossiers en tenant compte des périodes
d'activité de |'équipe de support. VVous pouvez créer autant de calendriers que vous le souhaitez al'aide du
menu Outils/ Calendriers.

Définition d'une procédure d'escalade

Une procédure d'escal ade définit lafagon dont un dossier de support doit étre traité :

» Caendrier des périodes ouvrées a prendre en compte dans le calcul des échéances.

» Actions adéclencher lorsque, a certaines échéances, le dossier est encore dans un Etat (Nom SQL :
seStatus) donné. Il est par exemple utile d'envoyer automati quement un message au responsable d'un
groupe de support si un dossier n'est toujours pas affecté 1 jour aprés sa création.

» Actions adéclencher lorsque I'état du dossier change.

» Actions adéclencher lorsque |'affectation du dossier a un chargé ou un groupe change.

Les procédures d'escal ade reflétent | es traitements internes de votre organisation. Pour déterminer la

procédure d'escal ade a associer automati quement a un dossier, AssetCenter prend en compte lagravité du

dossier et lalocalisation du probléme.

Définition del'outil de prise d'appel

L'outil de prise d'appel est une fonction d'AssetCenter qui guide pas a pas la personne qui enregistre les
appels (on donne un sens large a "appel” : appel téléphonique, visite d'un utilisateur, fax, etc.).

I1 vous présente une vue simplifiée et guidée d'un dossier existant ou en cours de création.
Il est congu pour faciliter au maximum |'étape d'enregistrement des demandes de support.
Les éapes d'une prise d'appel sont les suivantes :

1. Identification de |'appelant.

2. Sil'appe concerneundossier qui adéjaété créé : enrichissement du dossier existant avec lesnouvelles
informations, cl6ture éventuelle.

3. SiI'appel concerne un probléme qui n'a pas encore été enregistré :
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1. Saisiedesinformations sur le probléme.
2. Création d'un dossier de support, clos ou ouvert.

Définition d'un administrateur de support

L'administrateur de support est un utilisateur d'AssetCenter aqui I'administrateur d'AssetCenter aaccordé
ledroit de gérer le helpdesk. Cedroit est accordé en cochant lacase Administrateur de support (Nom SQL
: bHDAdmin) dans'onglet Profil du détail de la personne.

L 'administrateur de support est le seul, avec I'administrateur d'AssetCenter, apouvoir visualiser lesdossiers
de tous les groupes et de tous les chargés de dossier grace au "Tableau de bord".

Définition d'un responsable de groupe de support

Le responsable de groupe de support est sélectionné dans la table des services et personnes.

L e responsable de groupe de support est le seul, avec |'administrateur de support et |'administrateur
d'AssetCenter, a pouvoir visualiser les dossiers de tous les chargés de dossier des groupes de support dont
il est responsable gréce au " Tableau de bord".

Définition d'un chargé de dossier

Un chargé de dossier est un utilisateur d'AssetCenter qui a été sélectionné pour faire partie d'un groupe de

support (onglet Composition du détail d'un groupe de support).

Il visualise dans le "Tableau de bord" :

» lesdossiers de support qui lui sont attribués. On dit qu'il est "chargé de dossier" pour ces dossiers de
support.

e lesdossiers de support attribués a son groupe mais non attribués a un chargé de dossier.
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Chapitre 3. Prised'appel

Ce chapitre vous explique comment utiliser |'assistant de prise d'appel d'AssetCenter, qui est accessible al'aide du
menu Support/ Prise d'appel, de I'icbne & ou de latouche F2.

L'outil de prise d'appel est une fonction qui guide pas a pas la personne qui enregistre les appels (on donne un sens
large a"appel" : appel téléphonique, visite d'un utilisateur, fax, etc.).

I1 vous présente une vue simplifiée et guidée d'un dossier existant ou en cours de création.
Il est congu pour faciliter au maximum |'étape d'enregistrement des demandes de support.
Les étapes d'une prise d'appel sont les suivantes :

1. Identification de |'appelant.

2. Si I'appel concerne un dossier qui adéja été créé : enrichissement du dossier existant avec les nouvelles
informations, cl6ture éventuelle.

3. SiI'appel concerne un probléme qui n'a pas encore &té enregistré :

1. Saisiedesinformations sur le probléme.
2. Création d'un dossier de support, clos ou ouvert.

Schéma de déroulement dela prise d'appel

L'outil de prise d'appel vous aide dans |a saisie des appels que regoit |'équipe de support. L'utilisation de
cet outil n'est pas obligatoire ; vous pouvez créer des dossiers sans passer par cet outil.

Voici le schéma synthétique d'une prise d'appel :
Figure 3.1. schéma synthétique d'une prise d'appel

Nouveau dossier? =

| Probléme résolulors .
du premier appel ?

oui / \ non
X

Probléme résolu avec une Accéder immédiatement
fiche de reconnaissance ? au dossier 7

’ \ 7 \
oui / \pon  oui "
v, \ X

/ Mémeriser la position
/ dans I'arbre de décision ?
o
' \

[4 oui non
¥ X
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Activer |'outil de prised'appel

Activez I'outil de prise d'appel al'aide du menu Support/ Prise d'appel, de I'icdne & ou de latouche F2.

» Si aucune fenétre de gestion des appels n'était affichée, AssetCenter affiche une fenétre de gestion des
appels et déclenche une prise d'appel.

* Si unefenétre de prise d'appel est ouverte mais qu'aucune prise d'appel n'est en cours, AssetCenter
déclenche la prise d'appel.

» Si unefenétre de prise d'appel est ouverte et qu'une prise d'appel est en cours, AssetCenter affiche une
nouvelle fenétre de gestion des appels et déclenche une prise d'appel.

Renseigner |'ecran de prise d'appel

Ce paragraphe détaille comment renseigner |'écran de prise d'appel :

» Ergonomie de I'écran de prise d'appel
» Saisiedesinformations
»  Champs renseignés automati quement

Ergonomiedel'écran de prise d'appel
L'écran de prise d'appel se compose de trois parties:

» Labarre d'état en haut de I'écran affiche des informations générales.
» Lapartie gauche de I'écran doit étre renseignée. On I'appelle "zone de saisi€”.
e Lapartiedroite de|'écran apporte des informations sur |e champ sélectionné dans |a partie gauche de

I'écran. On I'appelle "zone d'aide".
Barred'état

Figure3.2. Barred'état

Dossier DOST3 | TEREG ]|

Chargé de dossier : Landau, Yera

Numéro de dossier

Le numéro qui apparait a gauche en début de prise d'appel est e numéro qui sera attribué au dossier si
vous décidez d'en créer un en fin de prise d'appel. Par la suite, le numéro affiché est soit celui du nouveau
dossier en cours de création, soit celui de |'ancien dossier a modifier. VVous pouvez aisément fournir ce
numéro al'utilisateur qui vous appelle.
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Indicateur de temps écoulé
L'indicateur multicol ore affiche le temps écoul é depuis|e moment ol vous avez déclenché laprise d'appel.

Ladurée totale que met I'indicateur pour changer sur toute salongueur est paramétrable dans le fichier
aam.ini d AssetCenter (voir "Manuel deréférence : Administration et utilisation avancée", chapitre "Fichiers
.ini"). Elle est par défaut égale a 60 secondes, soit 20 secondes par couleur.

L'indicateur ne provoque aucune action automatique : il ne sert que de repere.

Chargé du dossier

Le chargé du dossier est celui du dossier sélectionné dans e champ Dossier de la partie gauche de I'écran,
s I'appel concerne un dossier existant.

Sil sagit d'un nouveau dossier, le chargé de dossier est automatiquement sélectionné dans le groupe de
support auquel est attribué le dossier.

"Zonedesaise"
Vous passez d'un champ al'autre avec la souris ou la touche de tabulation du clavier.

» Silechamp Dossier n'est pas renseigné, I'écran de gauche affiche un cadre Nouveau dossier.

e Silechamp Dossier est renseigné (automati quement ou alamain), I'écran de gauche affiche un cadre
Compléter un dossier.

Pour forcer lacréation d'un nouveau dossier lorsque le champ Dossier est renseigné, cliquez sur le bouton
1. Cliquez a nouveau dessus pour revenir al'état qui vous permet de compl éter e dossier sélectionné.

"Zoned'aide"

Lesinformations de la zone d'aide ne sont pas immédiatement rafraichies. Le délai de rafraichissement a
été misen place pour quele déplacement d'un champ al'autre ne soit pasralenti par des besoins d'affichage.
Letemps delatence est paramétrable dans le fichier aam.ini (voir le manuel intitulé"Manuel de référence
: Administration et utilisation avancée', chapitre "Fichiers.ini").

Pour rafraichir lesinformations sans délai, appuyez sur latouche F5 ou cliquez sur le bouton k1. Ce bouton
n'apparait que sil existe desinformations arafraichir.
Saisie desinformations

Appelant
Il sagit de la personne qui vous appelle pour signaler un probléme.
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Dossier

Figure 3.3. Coordonnées d'un appelant

[0 47 740017

e [Liee Tod

Ne renseignez ce champ que dans deux cas :
e pour compléter ou modifier un dossier existant (le probléme signalé par I'appelant adéjadonné lieu a
la création d'un dossier).
e pour créer un nouveau dossier et le rattacher au dossier sélectionné dans le champ Dossier. Dans ce
cas, procédez dans |'ordre suivant :
1. Renseignez I'Appelant et le Dossier.
2. Cliquez sur le bouton .
3. Renseignez les champs du cadre Nouveau dossier.
Ne renseignez pas |les champs du cadre Nouveau dossier avant le champ Dossier, car lesinformations que
Vousy auriez saisies seraient alors effacées.

Si vous sélectionnez un dossier mais que vous vVous apercevez ensuite que I'appel doit déboucher sur la
création d'un nouveau dossier, cliquez sur le bouton .

Avertissement

En mode Nouveau dossier, si le champ Dossier est renseigné, le nouveau dossier sera attaché au dossier
existant en tant que dossier fils.

Cliquez a nouveau dessus pour revenir al'état qui vous permet de compléter le dossier sélectionné.

Figure 3.4. Dossiersouverts del'appelant

Dossier

Voiri| § Dos sers ouverts de I'sppelant El

[Numéro__ [ Bien [~ A contacter 12l
DOS4 1M PC Pentium 80 . Clech, Pichard
086 18M PC Peniium 80 (. {Clech, Richard *
DOSS1 18M PC Peniium 90 (... Clech, Richard *
(Eil I L]
| e 3/3 |
Ouverture -[11726/97 5:42:38 PM E
Etat: [Affecte au charga
Date limite de rés %ﬂ
Chargé du dossier:[Vemon, Larry L EE

Description

26/11/1997 17:42:54 Administrateur Appel entrant
[Estce que dutexts apparait sur lécran?  Oui

Danslazone d'aide, un filtre vous permet d'afficher une sélection de dossiers ouverts (champ Etat du
dossier différent de Clos et Clos et vérifi€) ou bien une sélection de dossiers, quel que soit leur Etat :
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Bien

Type

» Dossiersdel'appelant (ouverts) : dossiers dont le champ A contacter (onglet Général) ala méme
valeur que le champ Appelant de I'écran de prise d'appel. Les champs Etat et A contacter (Noms SQL
: seStatus et Contact) servent de critére defiltre.

» Dossiersdu bien (ouverts) : dossiers dont le champ Bien alaméme valeur quele champ Bien del'écran
de prise d'appel. Les champs Etat et Bien (Noms SQL : seStatus et Asset) servent de critére defiltre.

» Dossiersdimportance (ouverts) : dossiers dont la case Dossier d'importance (onglet Général) est
cochée. Les champs Etat et Dossier d'importance (Noms SQL : seStatus et bHot) servent de critére de
filtre.

» Lesautres options suivies de lamention "(Tous)" permettent de visualiser tous les dossiers ouverts et
clos pour un appelant, pour un bien, ou tous les dossiers d'importance ouverts et clos.

Il est seulement possible de consulter desinformations que lazone d'aide del'écran de prise d'appel affiche
sur ledossier. Lecadre Description ne présente que le début du champ Description (Nom SQL : Description)
du dossier.

Pour modifier le dossier il faut en afficher le détail al'aide du bouton .

Cliquez une seule fois dans la zone d'aide sur le dossier aretenir pour renseigner le champ Dossier dela
zone de saisie. Attendez quel quesinstants que lesinformations soient rafraichies ou appuyez sur latouche
F5.

Ce champ permet d'indiquer quel est e bien qui pose probléme.

Figure 3.5. Bien qui pose probléme

Si I'icbne = est affichée dans la zone d'aide, cliquez dessus pour lancer larecherche desinformations.
Ony trouve plusieurs sous-onglets :

» Utilisateur et Resp. : biens dont I'appelant est I'utilisateur ou le responsable.
e L'onglet Localisation : biens localisés au méme endroit que I'appelant.

» L'onglet Connexions: liste les biens connectés au bien sélectionné (ce dernier étant par défaut le bien
sélectionné dans la zone de saisie).

e L'onglet Logiciels: licences logicielles de type Par utilisateur nommé utilisées par |'appelant.

Si vous cochez lacase Biens principaux seulement dans|es sous-onglets Utilisateur, Resp. et Localisation,
seuls les biens alaracine de I'arborescence des biens sont affichés.

Ce champ permet d'indiquer quel est |e type de probléme rencontré.
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Figure 3.6. Types de problémes

Type de probfeme

¥ Hoirtous Ies fopes de problémes

Par défaut, seulslestypes de problémes associés ala catégorie du bien sélectionné et & ses sous-catégories
sont affichés dans la zone d'aide.

Si aucun bien n'est sélectionné, aucun type n'est affiché.
Si le bien n'est associé a aucune catégorie, tous les types de problémes sont affichés.

Si vous souhaitez forcer |'affichage de tous les types de problémes, cochez la case Voir tousles types de
problémes.

Description (ou Complément de desc.)

Ce champ permet de décrirele problémelibrement. Ce quevousy saisissez est gjouté au champ Description
du dossier.

Si vous étes en train de compl éter un dossier, AssetCenter affiche une fenétre du type suivant danslazone
d'aide (vous ne pouvez rien y modifier) :

Figure 3.7. Description d'un dossier

Description du dossfer

[Eveurors de TEcriure dun ficher =]

24/09/1997 17:30 Admiristateur
Disau dur satur.

Si vous étes en train de créer un nouveau dossier, lazone d'aide vous propose un écran d'aide alarésol ution

Figure 3.8. Ecran d'aide alarésolution

Résolution

- Questions.

§ Estce que les voyants de fuc sont allumés 7

[ Aide [ Historique

L« 0

|

I petai
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Questions

Dans ce cadre saffiche le noeud de I'arbre de résol ution associé au type de probleme sélectionné (il faut
gue le type de probléme ait été préalablement associé au noeud). Si une question est associée a ce noeud,
|'assistant de prise d'appel vous propose plusieurs réponses parmi lesquelles choisir. Double-cliquez sur

pouvez également activer lazone ou se trouvent les réponses (en sélectionnant |'une des réponses) et taper
le numéro delaligne de laréponse a sélectionner. Le bouton m==1 permet de revenir en arriére dans|'arbre
déjaparcouru. Il n'est pas possible de remonter plusloin que le noeud de départ associé au type de probléme.

Bouton Arbre
L e bouton == affiche |'arbre de résol ution et positionne le curseur sur le noeud associé au type de probleme.

Figure3.9. Arbrederésolution

sur laquelle voustravaillez. VVous serez amené a utiliser cette possibilité si vous ne souhaitez pas parcourir
toute la branche de I'arbre & un moment donné.

Case a cocher Aide

Cochez cette case si vous souhaitez afficher ala suite de la question, et entre parenthéses, le contenu de
I'onglet Description du détail de la question (si une description a été préal ablement entrée dans latable
Arbre de résolution).

Case a cocher Historique

Cochez cette case si vous souhaitez afficher laliste des questions successives auxquelles vous avez dgja
répondu en parcourant I'arbre de résolution.

Solutions

Le cadre Solutions de la zone d'aide liste les fiches de |a base de connai ssance associ ées aux noeuds de la
branche de I'arbre de résolution issue du noeud formé par la question du dessus.

Case a cocher Détail

Cochez cette case pour afficher le détail de la solution sélectionnée (champs Description et Résolution
(Noms SQL : Description et Solution) en bas de |a fenétre Résolution.

Case a cocher Rejetées

Cochez cette case pour maintenir I'affichage de toutes | es sol utions depuis | e noeud de départ, méme celles
qui ont été écartées lors du parcours de |'arborescence.
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Escalade

Ce champ permet de sélectionner la procédure d'escalade la plus adaptée a la résolution du probléeme
rencontré.

Figure 3.10. Liste de procédures d'escalade

Procédure diescalade

Il

Lazone d'aide vous permet de sél ectionner la procédure d'escal ade parmi celles qui sont associées au type
de probléme que vous avez sélectionné si celle qui est automatiquement proposée ne vous convient pas.

IMPORTANT

La création d'une procédure d'escalade étant plus du ressort de I'administrateur que du preneur d'appel, il
n'est pas possible de créer de procédure d'escal ade directement a partir du champ Escalade de |'écran de
prise d'appel.

A contacter

Personne & contacter pour le dossier. Cette information se retrouve dans le champ A contacter del'onglet
Général du détail du dossier de support.

Champsrenseignés automatiquement

Sélection automatique du Chargé du dossier

Sil sagit d'un nouveau dossier, le chargé de dossier est sélectionné dans le groupe de support auquel est
attribué le dossier.

Pour déterminer le groupe de support auquel le dossier est affecté, AssetCenter tient compte du type de
probléme que vous avez sélectionné, de lalocalisation du bien et éventuellement des contrats dansle cadre
desguels interviennent les groupes de support :

1. AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de probléme du dossier.

2. Parmi lesgroupesainsi retenus, AssetCenter recherchelesgroupes de support associésalalocalisation
laplus"proche" decelledu bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi de suite jusqu'a
lalocalisation racine.

3. Si lemoteur de la base de données AssetCenter est Oracle for WorkGroups, AssetCenter sélectionne,
parmi les groupes ainsi retenus, le groupe de support en fonction des contrats dans le cadre desquels
les groupes de support interviennent et des contrats de maintenance couvrant le bien.
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Note
Si le moteur de la base de données n'est pas Oracle for WorkGroups, AssetCenter ne tient pas compte
des contrats dans |a procédure de sél ection automatique des groupes de support.

4. Si aucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2. et 3. en partant du type de probléme
d'un niveau au dessus dans I'arborescence des types de problémes, et ceci jusqu'au type de probléme
racine.

5. Lechargé de dossier est sélectionné parmi les techniciens de support du groupe de support qui ont le
moins de dossiers non clos en cours.

Note
Si des chargésde dossier différents peuvent étre retenus, AssetCenter en retient un de maniére aléatoire.

Renseignement automatique du champ Appelant

Si le champ Appelant est vide et que vous renseignez ou modifiez |e champ Bien, alors le champ Appelant
indique I'utilisateur du bien.

Cet automatisme prévaut sur les automatismes liés aux valeurs par défaut. Dés que la valeur de champ
Appelant est validée, cet automatisme ne fonctionne plus.

Renseignement automatique du champ A contacter
AssetCenter propose automatiquement une personne a contacter :
e Silechamp A contacter est vide et que vous renseignez ou modifiez le champ Appelant, alorsle champ
A contacter prend laméme valeur que le champ Appelant.

e Silechamp A contacter est vide et que vous renseignez ou modifiez le champ Bien, alorsle champ A
contacter indique I'utilisateur du bien.

Ces automatismes prévalent sur les automatismes liés auix valeurs par défaut.
Deés que lavaleur du champ A contacter est validée, ces automatismes ne fonctionnent plus.

Renseignement automatique du champ Escalade

Détermination de la gravité du dossier
Pour déterminer comment le dossier de support doit étre traité, AssetCenter abesoin de définir une notion
supplémentaire, lagravité du dossier. Lagravité du dossier n‘apparait pas dans I'écran de prise d'appel,
mais vous pouvez lavisualiser dans I'onglet Suivi du détail du dossier de support.
Lors delacréation du dossier de support dans I'écran de prise d'appel, AssetCenter attribue au dossier la
gravitélaplusforte parmi celles:

e dutype deprobléme

e du contact

e dubien

« delalocalisation du bien
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Détermination de la procédure d'escalade

Une fois définie la gravité du dossier de support, AssetCenter propose automatiquement une procédure
d'escalade en fonction des régles suivantes :

1. AssetCenter rechercheles procédures d'escal ade associées alagravité du dossier (sous-onglet Gravités
del'onglet Sélection du détail d'une procédure d'escalade).

2. Parmi lesprocédures d'escalade ainsi retenues, AssetCenter recherchelaprocédure d'escal ade associ ée
alalocalisation laplus"proche" de celledu bien : localisation directe, sinon localisation mere, et ainsi
de suite jusgu'alalocalisation racine (sous-onglet Localisations de I'onglet Sélection du détail d'une
procédure d'escalade).

3. Si aucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend les étapes 1. et 2. en augmentant la
gravité de 1 jusqu'alagravité maximale qui existe dans la base.

4. Si aucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend les étapes 1. et 2. en diminuant la
gravité de 1 jusgu'alagravité 0.

Terminer laprised'appd

Vous pouvez mettre fin ala prise d'appel de plusieurs maniéres:

e Enutilisant I'un des boutons == et ==/ de |a zone d'aide qui saffiche lorsque le champ Description
delazone de saisie est activé.

Danstous les cas, lafenétre de gestion de la prise d'appel seferme, le dossier est créé ou misajour avec
les informations saisies pendant la prise d'appel.

L etableau ci-dessous résume quellesinformations sont copi ées au hiveau du détail du dossier lorsquel'un
de ces cing boutons est utilisé :
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Tableau 3.1. Incidences des boutons de fin de prise d'appel sur les champs du détail du dossier

Détail du dossier

BOUTONS CHAMP ONGLET GENERAL ONGLET CLOTURE
ETAT (Nom CHAMP DESCRIPTION CHAMP CHAMP  Champ CLOS
NL: (Nom SQL : Description) RESOLUTION DIAGNOSTIC LE (Nom SQL
seSatus) (NomSQL:  (NomSQL: : dtEnd)
Solution) SandardSol)
Clos Description delazonede Questions et Identifiant et Date de clbture
saisiedel'écran deprise  réponsesdela description
d'appel zone d'aide courtede la
solution
1 e i Clos Description de lazone de Date de cl6ture
saisie de I'écran de prise
d'appel

Affectéau  Description delazone de
chargé ou En saisie de l'écran de prise
coursde d'appel suivie des questions
résolution ou et réponsesdelazoned'aide
En attente
d'affectation

Blowerar| QU 2 coroi Affectéau  Description delazone de

chargé ou En saisie de l'écran de prise

coursde d'appel

résolution or

En attente

d'affectation

En coursde Description deladelazone

résolution  desaisie del'écran de prise

(LeChargé dappel

(Nom SQL :

Assignee) est

le preneur

d'appel)

Probléeme résolu au moment del'appel avec une" Solution possible" dans!'écran de
droite
Cliquez alors sur le bouton === pour clore le dossier tout en le liant ala solution sélectionnée.

Le détail du dossier n'apparait pas al'écran. Son numéro saffiche dansla barre de titre de la fenétre de
prise d'appel. Vous pouvez ainsi retrouver le dossier al'aide du menu Support/ Dossiers.
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Problemerésolu au moment del'appel, sans" Solution possible” dans!'écran dedroite

Cliquez sur &i==e==| pour clore le dossier sans I'associer a une fiche de la base de connaissance.

Le détail du dossier n'apparait pas al'écran. Son numéro saffiche dans la barre detitre de lafenétre de
prise d'appel. Vous pouvez ains retrouver le dossier al'aide du menu Support/ Dossiers.

Probleme non résolu, avec mémorisation des questions/ r éponses, sans acces immédiat
au dossier

Si le probléme n'est pas résolu au moment de I'appel, et que vous souhaitez mémoriser |'ensemble des
guestions/ réponses que vous avez déja échangées avec |'appel ant, tout en n‘accédant pas pour I'instant au
dossier de support :

1. Cliquez sur === pour enregistrer I'appel et le parcours que vous avez effectué dans|'arbre de résol ution,
sans clore le dossier. Le détail du dossier n'‘apparait pas al'écran. Son numéro saffiche dans labarre
detitre de lafenétre de prise d'appel. Vous pouvez ainsi retrouver le dossier al'aide du menu Support/
Dossiers.

2. Si vous cliquez sur le bouton s dans e détail du dossier, vous accédez directement au noeud de
|'arbre de résolution ou vous étiez arrivé lors de la prise d'appel.

Probléemenon résolu, pasde mémorisation desquestions/ réponsesni d'accesimmeédiat
au dossier

Si le probléme n'est pas résolu au moment de I'appel, et que vous ne souhaitez ni mémoriser I'ensemble
des questions/ réponses que vous avez déjaéchangées avec | 'appel ant ni accéder immédiatement au dossier

1. Cliquez sur Ee==== pour enregistrer |'appel sans sauvegarder le parcours que vous avez effectué dans
I'arbre de résolution.

2. Ledétail du dossier n'apparait pas al'écran. Son numéro saffiche dansla barre de titre de la fenétre
de prise d'appel. Vous pouvez ainsi retrouver le dossier al'aide du menu Support/ Dossiers.

Probléme non résolu et accesimmédiat au dossier

Si le probléme n'est pas résolu au moment de I'appel, et que vous souhaitez immédiatement accéder au
dossier, deux possibilités se présentent :

* Soit vous cliquez sur [Eewe],
» Soit vous cliquez sur L e |,
Dansles deux cas:

e Lesinformations de la prise d'appel sinscrivent dans le détail du dossier.
» Ledétail dudossier saffiche.

32

AssetCenter 3.60 sp2 - Gestion du support



Différence entre [ =

et T oot |

Si le preneur d'appel sélectionne un dossier dont il n'est pasle chargé mais pour lequel il est compétent,
et qu'il appuie sur le bouton [E e AssetCenter applique automatiquement la valeur En cours de
résolution au champ Etat et modifie le champ Chargé pour qu'il indique le preneur d'appel. Ceci se
produit méme si le dossier de support est déja attribué a un chargé, et quel que soit I'état du dossier.

Note

de I'enregistrement de la table des services et personnes correspondant au preneur d'appel) et si son
groupe de support est capable de résoudre le type de probléme concerné. Si I'une de ces deux conditions

OU &=

pour en garder une trace.
Si le preneur d'appel sélectionne un dossier et appuie sur le bouton i ese |, i| accede au détail du

le champ Chargé du détail du dossier.

Note

Lepreneur d'appel ne peut utiliser le bouton & =« | que Sil ale droit delefaire (onglet Profil du détail
de I'enregistrement de la table des services et personnes correspondant au preneur d'appel). Sinon, le
bouton [# e | est grisé.

Note sur lesdroits des preneursd'appel
Les conditions d'accés des preneurs d'appel alabase de données AssetCenter peuvent étre définies:

Gréce aux profils utilisateur usuels précisés dansle champ Profil (Nom SQL : Profile) del'onglet Profil
du détail des enregistrements de la table des services et personnes).

Gréce aux casesacocher decemémeonglet : Peut cloreundossier (Nom SQL : bHDCloseTickRight),
Peut enregistrer un appel (Nom SQL : bHDSaveCallRight), Peut poursuivre un dossier (Nom SQL :
bHDProceedRight).

Touchesderaccourci utilisableslorsdelaprised'appé

Dans |'écran de prise d'appel, des touches de fonctions (du clavier) et des boutons ont été prévus pour
faciliter le déplacement d'un champ al'autre, de lazone d'aide versla zone de saisie et vice-versa:
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Tableau 3.2. Touches de raccourcis utilisés pour la prise d'appél

Alt+"fléche vers la droite"

Alt+"fléche vers la gauche"

Si le curseur est positionné dans la zone de saisie, le
déplace dans la zone d'aide.

Si lecurseur est positionné danslazoned'aide, le déplace
danslazone de saisie.

Alt+x (si les majuscules sont activées) ou Ma+Alt+x (si Si lecurseur est positionné danslazone de saisie, déplace
les minuscules sont activées) ou "x" est un chiffre de 1 ale curseur dans le xiéme champ de |'écran. Les champs

8

Ctrl+x, ot "x" est le caractére de raccourci affecté aun
type de probleme.

F5

F6
F7
F8

Note

sont rangés de 1 a 8 en partant du haut.

IMPORTANT

Vous ne pouvez pas utiliser e pavé numérique.

Permet de renseigner automatiquement le champ Type
Peut étre utilisé quelle que soit la position du curseur.

Si le curseur est dans la zone de saisie, rafraichit
immédiatement la zone d'aide.

Si le curseur est dans la zone d'aide, rafraichit
immédiatement |a zone de saisie a partir de l'information
sélectionnée.

Masque la zone de saisie.

Masque la zone d'aide.

Affiche de maniére cyclique : lazone de saisie seule, la
zone d'aide seule et les deux zones.

Si le curseur est danslazonede saisie, permet derafraichir
immeédiatement la zone d'aide.

L'icbne n'est affichée que sil existe des informations a
rafraichir.

A propos du rafraichissement de |'écran de prise d'appel : afin de ne pasralentir letravail de saisie, I'assistant
de prise d'appel n'actualise pasimmeédiatement lesinformations affichées | orsque vous déplacez | e curseur
d'un champ al'autre dans la zone de saisie, ou lorsque vous sél ectionnez une information dans la zone
d'aide. Par défaut, le temps de réaction est de 1 seconde. V ous pouvez modifier ce paramétre danslefichier
aam.ini (voir "Manuel de référence : Administration et utilisation avancée", chapitre "Fichiers .ini").
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Chapitre 4. Gestion desgroupesde
support

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les groupes de support avec AssetCenter.

Un groupe de support est constitué d'un ensembl e de techniciens de support capables de résoudre des problémes
similaires sur un ensemble donné de localisations et agissant dans |e cadre de contrats.

Ces groupes reflétent votre organisation interne : définir un groupe revient a déterminer qui résout quels types de
problémes, a quels endroits et dans le cadre de quels contrats.

Les groupes de support sont gérés dans une liste accessible al'aide du menu Parc/ Groupes.

Note
Dans le cadre du helpdesk, un groupe de personnes est appel é "groupe de support".

Structure d'un groupe de support

L es groupes de support sont organisés hiérarchiquement. |l en résulte que tout groupe de support peut
avoir un groupe de support pere, décrit dans le champ Sous-groupe de (Nom SQL : Parent), et un groupe
de support fils. Lors de la création d'un sous-groupe, les compétences, leslocalisations et les contrats du
groupe de support parent sont automatiquement propagées sur le sous-groupe.

Avertissement

Une fois les sous-groupes créés, si vous ajoutez une localisation (ou une compétence ou un contrat) au
groupe de support parent, cette localisation (compétence/ contrat) n'est pas automati quement propagée sur
les sous-groupes.

La case a cocher Assignable (Nom SQL : bAssignable) détermine si |'on peut ou non affecter un dossier
de support ace groupe. Ceci permet de distinguer |es groupes opérationnel s prenant en charge les dossiers
de support des groupes qui servent a classifier les groupes de support.

Exemple

Le groupe de support "Paris' peut contenir deux sous-groupes correspondant a deux sites de support. Le

groupe de support "Paris' ne sert qu'a structurer les groupes de support ; ce sont les deux sous-groupes
qui traitent les dossiers de support.
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Fonctionnement général des groupes de support

Principes de fonctionnement

L es groupes de support permettent d'attribuer un dossier a un ensemble de techniciens de support avant
de I'attribuer & un technicien en particulier. Ceci peut étre fait manuellement dans le détail d'un dossier en

renseignant le champ Groupe (Nom SQL : EmplGroup) de I'onglet Suivi.

AssetCenter propose automatiquement un groupe de support lors de la création d'un dossier (que ce soit
en fin de prise d'appel, ou lors de la création directe d'un dossier). La sélection automatique est effectuée

delamaniére suivante :

1. AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de probléme du dossier.

2. Parmilesgroupesainsi retenus, AssetCenter recherchelesgroupes de support associésalalocalisation

laplus"proche" decelledu bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi de suite jusqu'a
lalocalisation racine.

. Si le moteur de la base de données AssetCenter est Oracle for WorkGroups, AssetCenter sélectionne,

parmi les groupes ainsi retenus, le groupe de support en fonction des contrats dans le cadre desquels
les groupes de support interviennent et des contrats de maintenance couvrant le bien.

Note

Si le moteur de la base de données n'est pas Oracle for WorkGroups, AssetCenter ne tient pas compte
des contrats dans la procédure de sél ection automatique des groupes de support.

. Si aucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2. et 3. en partant du type de probléme

d'un niveau au dessus dans I'arborescence des types de problémes, et ceci jusgu'au type de probléme
racine.

Comment créer des groupes de support adéquats

Mettre en place des groupes de support suppose une bonne connai ssance des compétences des techniciens
de support et une analyse préalable de la structure et du fonctionnement de votre organisation :

1. Déterminez leslocalisationsqui correspondent aux zones de couverture des équipes de support. Exemple

: retenez un site, un bétiment, une ville.... Un bureau est probablement trop précis.

2. Déterminez quels sont les types de problémes significatifs dans |a hiérarchie des types de problémes.

Exemple : vous pouvez retenir le type de probléme "L ogiciels bureautiques'. Par contre, le type de
probléme Word, sous-type de "L ogiciel s bureautiques' seraprobablement trop précis, si vostechniciens
sont compétents pour plusieurs logiciels bureautiques alafois.

. Croisez leslocalisations et types de problémes pour créer un groupe de support par couple ainsi obtenu.

En pratique, pour que chague probléme rencontré puisse étre affecté a un groupe; nous vous conseillons
de procéder ains :
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1. Construisez une matrice, portant sur I'un de ses axes |es types de problémes significatifs et sur
l'autre les localisations.

2. Placez-y les groupes de support qui interviennent en fonction de leurs compétences et des
localisations qu'ils couvrent.

Il est possible que les compétences ne soient pas réparties de laméme maniére d'une localisation aune
autre. Un site important peut par exemple disposer de techniciens spécialisés, alors qu'un site moins
important ne disposera que d'un technicien généraliste.

Exemple

Sous Oracle for WorkGroups, atype de probléme et |ocalisation équivalents, le contrat est I'élément
discriminant dans I'affectation automatique d'un groupe de support.

Prenons |'exemple suivant :
» Un groupe de support "Groupel" est compétent pour les " Type de problémel" dela"Localisationl"
et associé au "Contrat1".

» Un groupe de support "Groupe2" est compétent pour les "Type de problémel” de la"Localisationl"
et associé au "Contrat2".

Alors:

» Sivous créez un dossier sur un bien sous "Contratl", il est affecté au "Groupel"
» Sivous créez un dossier sur un bien sous "Contrat2", il est affecté au "Groupe2"

Note

Si aucun type de probléme n'est spécifié pour un groupe, celui-ci est considéré comme compétent pour
tous les types de problémes.

Si aucune localisation n'est spécifiée pour un groupe, celui-ci est considéré comme compétent pour toutes
les localisations.

Si aucun contrat n'est spécifié pour un groupe, on considere qu'il peut intervenir quel que soit |e contrat
de maintenance couvrant un bien.

Définir leresponsable d'un groupe de support

Le responsable du groupe aun réle particulier dans la hiérarchie "Administrateur d'AssetCenter/
Administrateur du support/ Responsable de groupe/ Technicien de support". |l peut par exemple visualiser
I'ensembl e des dossiers ouverts des techniciens de son groupe dans le "Tableau de bord".

Il est sélectionné dans latable des services et personnes.

Pour déclarer une personne responsable d'un groupe de support, il faut renseigner le champ Responsable
(Nom SQL : Supervisor) en haut du détail du groupe de support. Cela ne suffit pas pour [ui donner accés
aux fonctionnalités de la gestion du support : I'administrateur d'AssetCenter doit par ailleurs lui attribuer
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des droits d'utilisation adaptés a1'aide du menu Parc/ Services et personnes, onglet Profil.

Avertissement

L e responsable ne fait pas partie du groupe. Si vous souhaitez que cela soit |e cas, vous devez |'gjouter a
la composition du groupe. Si vous ne le faites pas, |es nouvelles diffusées au groupe ne sont pas affichées
ason écran et il ne peut pas étre chargé de dossier.

Composition des groupes de support

L'onglet Composition du détail d'un groupe de support permet de sélectionner les personnes qui font partie
du groupe de support. On les appelle " Techniciens de support".

Utilisez les boutons =, = et = pour ajouter, détruire, visualiser ou modifier des techniciens de support.
Les techniciens sont choisis dans I'intégralité des personnes de la base.

Letechnicien de support aun réle particulier dans la hiérarchie " Administrateur d'AssetCenter/
Administrateur du support/ Responsable de groupe/ Technicien de support". |l peut par exemple visualiser
dans le "Tableau de bord" I'ensemble des dossiers dont il est e chargé et ceux de son groupe.

Ajouter une personne aun "Groupe de support" ne suffit pas pour lui donner acces aux fonctionnalités de
lagestion du support : I'administrateur d'AssetCenter doit par ailleurs lui attribuer des droits d'utilisation
adaptés al'aide du menu Parc/ Services et personnes, onglet Profil.

Une personne peut appartenir a plusieurs groupes de support différents.

Compétences des groupes de support

L'onglet Compétences du détail d'un groupe de support permet de sélectionner lestypes de problémes qui
sont du ressort du groupe de support.

Utilisez les boutons =, = et = pour gjouter, détruire, visualiser ou modifier des types de problemes.

Lestypes sont choisis dans latable des types de problémes. Un type de probléme peut étre attribué a
plusieurs groupes de support.

Cet onglet permet a AssetCenter d'affecter automatiquement un dossier de support a un groupe de support
(pendant une prise d'appel ou en création directe d'un dossier) en fonction de la L ocalisation (Nom SQL
: Location) du bien associé au dossier, du Type de probléme du dossier et des contrats de maintenance
couvrant le bien (les contrats n'interviennent dans la procédure de sélection automatique que dans le cas
d'une base de données Oracle for WorkGroups).
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L ocalisations dans lesguelles e groupe inter vient

L'onglet L ocalisations du détail d'un groupe de support permet de sélectionner les localisations dans
lesquelles le groupe intervient.

Utilisez les boutons =, = et = pour ajouter, détruire, visualiser ou modifier des localisations.

Leslocalisations sont choisisdanslatable deslocalisations. Unelocalisation peut étre attribuée aplusieurs
groupes de support.

Cet onglet permet a AssetCenter d'affecter automatiquement un dossier de support aun groupe de support
(pendant une prise d'appel ou en création directe d'un dossier) en fonction de la L ocalisation du bien
associé au dossier, du Type de probléme du dossier et des contrats de maintenance couvrant le bien (les
contrats n'interviennent dans la procédure de sél ection automatique que dans le cas d'une base de données
Oracle for WorkGroups).

Contrats dansle cadre desguels le groupe de support
Intervient

Avertissement

L es contrats ne sont pris en compte dans la procédure de sélection automatique d'un groupe de support
gue dans le cas d'une base de données Oracle for WorkGroups.

L'onglet Contratsdu détail d'un groupe de support permet de sélectionner les contrats de type M aintenance
dans le cadre desquels e groupe intervient.

Utilisez les boutons =, = et = pour ajouter, détruire, visualiser ou modifier des contrats.

Les contrats sont choisis dans latable des contrats. Un contrat peut étre attribué a plusieurs groupes de
support.

Dans le cas d'une base de données Oracle for WorkGroups, I'onglet Contr ats permet a AssetCenter
d'affecter automatiquement un dossier de support a un groupe de support (pendant une prise d'appel ou en
création directe d'un dossier) en fonction delaL ocalisation du bien associé au dossier, du Type de probleme
du dossier, et des contrats de maintenance couvrant le bien.
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Chapitre 5. Gestion destypesde
problemes

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les types de problémes de support avec AssetCenter.
Le type de probléme fait partie de la description d'un dossier de support.

L es types de problémes rencontrés par |'équipe de support sont décrits dans une table hiérarchique accessible a
I'alde du menu Support/ Types de problémes.

Exemple d'arborescence de types de problémes :
»  Probléme imprimante

e Imprimante laser
e Imprimante &jet d'encre
Les types de problemes sont associés a des groupes de support compétents pour les résoudre. Ainsi, lorsde la

création d'un dossier de support, une fois le type de probléme sélectionné, AssetCenter propose automati quement
le groupe de support le plus approprié.

Les types de problémes sont également utiles pour regrouper les dossiers et effectuer des statistiques.

Note

Une étiquette code-barres unique est associée a chague type de probléme créé. Lavaleur par défaut de cette étiquette
est définie par un script qui fait appel aun compteur AssetCenter. Personnalisez le script pour adapter I'étiquette
code-barres a vos besoins.

Code et raccourci d'un type de probleme

Pour faciliter la saisie du type de probléme d'un dossier de support, AssetCenter permet d'associer un code
Ou un raccourci a chague type de probléme.

Pour cela, il suffit de renseigner les champs Code et Raccour ci (Noms SQL : Code et HotK ey) del'onglet
Général du détail du type de probléme.

Code

Le code permet de saisir de maniére rapide le type de probléme lors de la prise d'appel ou dans le détail
d'un dossier. Vous pouvez utiliser tout type de caractére pour définir un code.
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L e code dispense de saisir le nom d'un type de probléme en entier ou de le retrouver dans I'arborescence
compléte. Ceci est particuliérement utile pour lestypes de problémes fréquemment rencontrés. Pour pouvoir
utiliser les codes de cette maniére, vous devez configurer AssetCenter :

Utilisation des codes dans le détail d'un dossier

1. Lancez le programme AssetCenter Database Administrator.
2. Sélectionnez latable Type de probléme (Nom SQL : amProblemClass).
3. Attribuez une valeur qui commence par "Code" au champ Chaine.

Utilisation des codes pendant la prise d'appel

Vous devez modifier lefichier aam.ini. Pour en savoir plus sur lafagon de paramétrer cefichier, reportez-
vous au "Manuel de référence : Administration et utilisation avancée", chapitre "Fichiers..ini".

Raccourci

Leraccourci permet de sélectionner rapidement le type de problémelors de la prise d'appel (en enfoncant
conjointement latouche Ctrl du clavier et le caractére de raccourci). |l est composé d'un seul caractére. Il
ne peut pas étre utilisé directement dans le détail d'un dossier de support.

Gravited'un type de probleme

AssetCenter permet d'associer une gravité a chaque type de probléme. Cette gravité permet de décider
quels dossierstraiter en priorité.

Vous pouvez associer un type de probléme et une gravité :
* A partir du détail du type de probléme: il suffit derenseigner le champ Gravité (Nom SQL : Severity)
del'onglet Général du détail du type de probleme.

* A partir du détail de la gravité : cliquez sur = dans le sous-onglet Types de problémes de I'onglet
Sélection du détail de lagravité pour associer un type de probléme alagravité.

Pour déterminer la gravité d'un dossier de support, AssetCenter compare la gravité du type de probleme
acellesdu bien, delalocalisation du bien, et deI'utilisateur du bien : c'est lagravité laplus forte qui est
retenue.

Lien entretype de probleme et arbre derésolution

Le champ Question (Nom SQL : DecTreeNode) dans I'onglet Général du détail du type de probléme
permet d'associer |e type de probléme a une question de |'arbre de résolution.
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Ainsi, lorsque vous sollicitez I'arbre de résolution lors de la prise d'appel, AssetCenter affiche directement
la question associée au type de probléme que vous avez sélectionné, vous dispensant de parcourir I'arbre
depuis saracine.

Une question de I'arbre de résolution peut étre associée a plusieurs types de problémes.
Un type de probléme ne peut étre associé qu'a une seule question.

Lien entretype de probleme et categorie de biens

Le champ Catégorie (Nom SQL : Category) dans|'onglet Général du détail du type de probléme permet
d'associer le type de probléme a une catégorie de biens.

Lavaleur de ce champ est utilisée lors de laprise d'appel : unefoisle bien sélectionné, |'assistant de prise
d'appel n'affiche dans un premier temps que les types de problémes associés a la catégorie du bien.

Une catégorie de bien peut étre associée a plusieurs types de problémes.
Un type de probléme ne peut étre associé qu'a une seule catégorie.

Groupes compétents pour un type de probleme

L'onglet Groupes du détail d'un type de probleme permet de sél ectionner |es groupes compétents pour
résoudre le type de probléme.

Cetteinformation est utilisée lors de la création des dossiers de support pour déterminer le groupe auquel
attribuer le dossier par défaut :

AssetCenter propose automatiquement un groupe de support lors de la création d'un dossier (que ce soit
en fin de prise d'appel, ou lors de la création directe d'un dossier). La sélection automatique est effectuée
de lamaniére suivante :

1. AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de probléme du dossier.

2. Parmi lesgroupesainsi retenus, AssetCenter recherchelesgroupes de support associésalalocalisation
laplus"proche" decelledu bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi de suite jusqu'a
lalocalisation racine.

3. Si lemoteur de la base de données AssetCenter est Oracle for WorkGroups, AssetCenter sélectionne,
parmi les groupes ainsi retenus, le groupe de support en fonction des contrats dans le cadre desquels
les groupes de support interviennent et des contrats de maintenance couvrant le bien.

Note

Si le moteur de la base de données n'est pas Oracle for WorkGroups, AssetCenter ne tient pas compte
des contrats dans |a procédure de sél ection automatique des groupes de support.
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4. Siaucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2. et 3. en partant du type de probleme

d'un niveau au dessus dans I'arborescence des types de problemes, et ceci jusqu'au type de probléme
racine.

Utilisez les boutons =, = et = pour gouter, détruire, visualiser ou modifier des groupes.

L esgroupes sont sélectionnés dans latabl e des groupes. Un groupe de support peut étre associé aplusieurs
types de problémes.
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Chapitre 6. Gestion desdossiersde
support

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les dossiers de support avec AssetCenter.

Un dossier de support permet de décrire un probléme et de suivre sarésolution. || peut étre créé directement al'aide

du menu Support/ Dossiers, ou avec I'outil de prise d'appel, qui permet de créer un dossier de maniére guidée et

rapide.

Quand vous utilisez I'outil de prise d'appel pour créer un dossier, deux cas de figure peuvent se présenter :

» Leprobléme est résolu au moment de l'appel : un dossier est créé avec I'état Clos et sert uniquement a garder
une trace de I'appel.

e Leprobléme nécessite une prise en charge différée : un dossier est créé pour garder une trace du probléme et
gérer sarésolution. Il est attribué a un groupe de support et/ ou a un technicien de support qui le trouveront dans
laliste des dossiers qui leur sont attribués.

Etat d'un dossier de support

L'état d'un dossier de support est indiqué dans le champ Etat (Nom SQL : seStatus) en haut de lafenétre
de détail d'un dossier. Lavaeur de ce champ est sélectionnée dans une énumération dont vous ne pouvez
pas modifier laliste de valeurs. Dans certains cas, une valeur est automatiquement attribuée a ce champ.

Le champ Etat est ordonné : les valeurs indiquées ci-dessous figurent dans leur ordre hiérarchique. Ainsi,
vous pouvez utiliser des opérateurs de comparaison danslesfiltres et les requétes sur latable desdossiers.

Exemple: Clos et vérifié > Clos.

En attente d'affectation
C'est lavaleur par défaut pour un dossier.

Affecté au chargé

Cettevaleur est attribuée dés que le champ Char gé (Nom SQL : Assignee) est renseigné. 1l est impossible
dattribuer manuellement cette valeur si ce champ n'est pas renseigné.
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En coursderésolution

Clos

Cette valeur doit étre attribuée alamain. Lavaleur des autres champs du dossier n'a pas d'importance.

Indique que le probléme a été complétement traité.

Cette valeur est attribuée automatiquement lorsque le dossier est clos de I'une des maniéres suivantes :

» Création duneligned'activité de Nature (Nom SQL : Nature) Cléture viale bouton wies dans|e détail
du dossier.

» Séection d'une solution dans |a fenétre de résolution.

e Appui sur le bouton Ez=e==| dans |'écran de prise d'appel.

Vous pouvez également sélectionner cette valeur alamain.

Lorsgue cette valeur est attribuée, le champ Closle (Nom SQL : dtEnd) del'onglet Cléture du dossier est
renseigné automati quement.

Closet vérifié

Cette valeur doit étre attribuée alamain. Lavaleur des autres champs du dossier n'a pas d'importance.
Cette valeur indique que le probléme anon seulement été complétement traité, mais également vérifié par
une personne de |'éguipe de support ou I'utilisateur lui-méme.

Affectation d'un dosser

Les dossiers de support sont en général affectés a un groupe de support et a un chargé de dossier faisant
partie de ce groupe.

C'est dansle cadre Affectation del'onglet Suivi du détail d'un dossier de support qu'apparai ssent les noms
du groupe et du chargé traitant le dossier.

Groupe (Nom SQL : EmplGroup)

Si le type de probléme associé au dossier est connu (champ Type (Nom SQL : ProblemClass) de I'onglet
Général du détail du dossier) et si le champ Bien (Nom SQL : Asset) en haut du détail du dossier est
renseigné, AssetCenter propose automatiquement un groupe de support lors de la création d'un dossier
(que ce soit en fin de prise d'appel, ou lors de la création directe d'un dossier). La sélection automatique
est effectuée de la maniére suivante :

1. AssetCenter recherche les groupes de support associés au type de probléme du dossier.
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2. Parmilesgroupesainsi retenus, AssetCenter recherchelesgroupes de support associésalalocalisation
laplus"proche" de celle du bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi de suite jusqu'a
lalocalisation racine.

3. Si lemoteur de la base de données AssetCenter est Oracle for WorkGroups, AssetCenter sélectionne,
parmi les groupes ainsi retenus, le groupe de support en fonction des contrats dans le cadre desquels
les groupes de support interviennent et des contrats de maintenance couvrant le bien.

Note
Si le moteur de la base de données n'est pas Oracle for WorkGroups, AssetCenter ne tient pas compte
des contrats dans |a procédure de sél ection automatique des groupes de support.

4. Siaucun groupe n'est trouvé, AssetCenter reprend les étapes 1., 2. et 3. en partant du type de probléme
d'un niveau au dessus dans I'arborescence des types de problémes, et ceci jusqu'au type de probléme
racine.

Chargée (Nom SQL : Assignee)
Le chargé est responsable du dossier.
Lorsque I'on chaisit un groupe, |es personnes susceptibles d'étre chargées du dossier sont celles qui font
partie de ce groupe ou de ses Sous-groupes.
Si le groupe de support n'est pas désigné, AssetCenter propose les techniciens de support de tous les
groupes.
Par défaut, si le champ Groupe est renseigné, AssetCenter désigne automatiquement le chargé de dossier
parmi les membres du groupe de support qui ont e moins de dossiers non clos en cours.

Escalade d'un dossier

AssetCenter permet d'associer une procédure d'escalade a chague dossier de support.

Pour déterminer automati quement la procédure d'escal ade appropriée, AssetCenter sS'appuie sur unenotion
intermédiaire, la gravité.

Lagravité et la procédure d'escal ade associées a un dossier de support sont indiquées dans |'onglet Suivi
du détail du dossier.

Gravité (Nom SQL : Severity)
Par défaut, au moment de la création du dossier, et tant que vous ne modifiez pas manuellement |a valeur
de ce champ, AssetCenter vous propose automatiquement la gravité la plus forte parmi celles:

* dutype de probléme du dossier (onglet Général)
e dubien sélectionné dans le dossier (informations en haut de la fenétre de détail du dossier)
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delalocalisation du bien sélectionné dans le dossier (informations en haut de la fenétre de détail du
dossier)
de la personne a contacter du dossier (onglet Général)

Vous pouvez "forcer" lavaleur de ce champ manuellement. AssetCenter ne vous propose alors plus de
valeur automatigquement.

Escalade (Nom SQL : Escal Scheme)

Par défaut, au moment de la création du dossier, et tant que vous ne modifiez pas manuellement la valeur
de ce champ, AssetCenter vous propose automatiquement la procédure d'escalade la plus adaptée ala
résolution du probléme en fonction des critéres suivants:

1.

2.

AssetCenter rechercheles procédures d'escal ade associées alagravité du dossier (sous-onglet Gravités
del'onglet Sélection du détail d'une procédure d'escalade).

Parmi les procédures d'escalade ainsi retenues, AssetCenter recherchelaprocédure d'escal ade associée
alalocalisation laplus"proche" de celle du bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi
de suite jusgu'alalocalisation racine (sous-onglet L ocalisations de I'onglet Sélection du détail d'une
procédure d'escalade).

Si aucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend les étapes 1. et 2. en augmentant la
gravité de 1 jusgu'ala gravité maximale qui existe dans la base.

Si aucune procédure d'escal ade n'est trouvée, AssetCenter reprend les étapes 1. et 2. en diminuant la
gravité de 1 jusqu'alagravité 0.

Date derésolution attendue

Il sagit deladate limite &laquelle vous souhaitez que le dossier soit clos. Elle est indiquée dans le champ
Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) de I'onglet Suivi du détail d'un dossier.

C'est cette date de résolution attendue qui est prise en compte dans les contréles automatiques de
dépassement par AssetCenter Serveur. Ces contrdles déclenchent éventuellement des actions.

Par défaut, cette date est calcul ée automatiquement selon les régles suivantes :

Au moment ou vous sélectionnez la procédure d'escalade, le délai de résolution défini au niveau dela
procédure d'escalade est gjouté ala date et al'heure de création du dossier.

AssetCenter tient compte du calendrier de périodes ouvrées de la procédure d'escalade.

Sil existe des mises en attente dont la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode)
del'onglet Attente est cochée, la date de résol ution attendue est repoussée de la somme des temps de

mise en attente.

Pour forcer manuellement la valeur qui avait été cal cul ée automatiquement :

1
2.
3.

Cliquez sur le bouton .
Puis cliquez sur ms.
Saisissez la date souhaitée.
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4. Cligquez a nouveau Sur =l
Pour revenir au mode de calcul automatique :

1. Cliguez anouveau sur le bouton qui a maintenant |'aspect .
2. Puiscliquez sur m=.

Note

Lebouton® rend impossi bl e toute modification manuelle de la date de résol ution attendue. Toute création,
modification, ou destruction de mise en attente avec I'option Gele toute la procédure d'escal ade provoque
le recalcul de la date de résolution attendue.

L e bouton = autorise la modification manuelle de la date de résolution attendue mais aucun automatisme
ne recalcule le champ.

| nter ventions effectuées dans le cadre des dossiersde
support

Les interventions que vous créez apartir de I'onglet I nter ventions sont les mémes que celles que vous
créez al'aide du menu Maintenance/ | nterventions ou Support/ Interventions. Vous pouvez notamment
les consulter depuis laliste des fiches d'intervention affichée par ce menu.

Utilisez les boutons = et = pour ajouter, visualiser ou modifier des interventions attachées au dossier.
Utilisez le bouton = pour détruire le lien entre la fiche d'intervention et le dossier.

Avertissement
Lorsque vous utilisez le bouton =, seul le lien avec lafiche d'intervention est supprimé. Lafiche

d'intervention elle-méme reste présente dans la tables des interventions. Si vous souhaitez la supprimer,
vous devez |e faire al'aide du menu Maintenance/ | nterventions ou Support/ | nterventions.

Dossiersliés

L'onglet Dossier sliés affiche laliste des dossiers qui ont un lien avec le dossier courant. Les dossiersliés
sont visibles dans trois sous-onglets selon la nature du lien :

» Sous-dossiers: ony trouve les dossiers directement attachés au dossier courant (donc un niveau au
dessous dans |'arborescence des dossiers). Vous pouvez ainsi les visualiser rapidement. Vous pouvez
créer un sous dossier, soit au moyen du menu Dossiers de support/ Ajouter sous-dossier, soit viale
bouton === dans |e détail d'un dossier, soit a partir de |'écran de prise d'appel.
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Note

Le menu Dossiers de support/ Ajouter sous-dossier est accessible uniquement si un dossier de support
est affiché.

Dossiersdu bien : ony trouve tousles dossiers qui concernent le bien du dossier courant. Ceci permet
devoir si un bien a des problémes a répétition et comment les problémes ont déja été résolus.

Problémes similaires: ony trouve les dossiers qui ont le méme Type (Nom SQL : ProblemClass).
Ceci permet de voir les solutions qui ont éé mises en place pour résoudre des problémes similaires.

Prendre desnotes sur un dossier de support

Vous pouvez saisir des notes compl étant la description d'un dossier de support :

Dans le détail du dossier.
Dans le détail des fiches d'activité associées au dossier.

A partir du détail du dossier
Vous pouvez prendre des notes dans les champs :

Description (Nom SQL : Description) de I'onglet Général du détail du dossier.
Résolution (Nom SQL : Solution) de I'onglet Clétur e du détail du dossier.

Le champ Description de I'onglet Général est automatiquement compl été par :

L e contenu du champ Description des fiches d'activité de nature "Appel entrant”, "Appel sortant" ou
"Mise en attente" au moment de leur création. Ces fiches apparaissent dans I'onglet Activité du détail
du dossier.

Note
La modification ou la suppression des fiches d'activité n'est pas répercutée dans ce champ.

Le contenu du champ Description saisi en prise d'appel.

Peut également siinscrire dans le champ Description I'historique des questions, réponses et solutions
sél ectionnées en parcourant |'arbre de résol ution pendant |a prise d'appel ou depuisledétail du dossier.
Pour ce, il suffit de cliquer sur le bouton === a droite de la partie Solutions, pendant |a prise d'appel
ou apartir du détail du dossier.

Enfin ce champ mentionne également la cl6ture du dossier.

Le champ Résolution de l'onglet Cl6tur e est automati quement complété par le contenu du champ
Description des fiches d'activité de nature "Cl6ture” au moment de leur création.
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A partir du déail d'unefiched'activité

Vous pouvez saisir des informations supplémentaires dans |es champs Description du détail des fiches
d'activité associées au dossier. Ces champs sont contenus :

* dansl'onglet Général du détail d'un appel entrant ou sortant,
» dansl'onglet Cléture d'une fiche de cléture,
» dansl'onglet Attente d'une fiche de mise en attente.

Boutons detraitement des dossiers de support

Danslapartie droite du détail des dossiers se trouvent une série de boutons qui facilitent le traitement des
dossiers:
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Tableau 6.1. Boutons utilisés dansla cr éation de dossier s de support
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el Appuyez sur cette icbne pour gjouter une ligne d'activité de Nature Appel entrant dansI'onglet
Activité. Ceci permet de garder une trace des appels regus par |'éguipe de support.

Lechamp Description (Nom SQL : Description) del'onglet Général du détail du dossier de support
est compl été par les informations de |a fiche d'appel entrant.

s Appuyez sur cette icbne pour gjouter une ligne d'activité de Nature Appel sortant dans|'onglet
Activité. Ceci permet de garder une trace des appels effectués par |'équipe de support.

Le champ Description de l'onglet Général du détail du dossier de support est complété par les
informations de lafiche d'appel sortant.

e Appuyez sur cette icone pour gjouter et attacher une intervention au dossier. Elle apparait dans
I'onglet I nterventions du détail du dossier ainsi que dans la liste des interventions (menu
Maintenance/ | nterventions ou Support/ | nterventions).

pseam| Appuyez sur cette icbne pour créer un sous-dossier rattaché au dossier.

Lo o] Appuyez sur cetteicone pour clorele dossier. Ceci apour effet de créer uneligne d'activité detype
Cléturedansl'onglet Activité du dossier. Lechamp Closle (Nom SQL : dtEnd) del'onglet Cléture
et le champ Etat (Nom SQL : seStatus) sont misajour.

Le champ Résolution (Nom SQL : Solution) de I'onglet Cl6tur e du détail du dossier de support
est complété par la Description de lafiche de cléture.

Le champ Description de I'onglet Général du détail du dossier mentionne également la cléture
du dossier.

L orsque vous étes membre d'un groupe de support, cetteicone est activée si le dossier ne vous est
pas attribué. Elle vous permet de vous attribuer le dossier. Aucune ligne d'activité n'est créée.

L orsgue vous étes membre d'un groupe de support, cette icone est activée si le dossier vous est
attribué. Elle vous permet de supprimer votre attribution du dossier. Aucune ligne d'activité n'est
créée. L'état du dossier devient En attente d'affectation.

1 pis Appuyez sur cette icbne pour gjouter une ligne d'activité de type Mise en attente dans |'onglet
Activité. Ceci permet de déclarer que vous étes en attente d'un élément pour pouvoir continuer a
traiter le dossier.

Lechamp Description del'onglet Général et I'onglet Suivi du dossier de support sont complétés
par les informations de la fiche de mise en attente.

© i Appuyez sur cette icone pour mettre fin a une mise en attente.
Ce bouton ne saffiche que si le dossier est en attente.
] Appuyez sur cette icbne pour accéder ala base de connaissance. AssetCenter vous positionne sur

le noeud de |'arbre de résol ution associé au type de probléme du dossier ou sur le noeud courant
laderniére fois que vous avez appuyé sur le bouton ====| de |'écran de résolution.

Merci de vous reporter au paragraphe qui traite du déroulement de la prise d'appel pour savoir
comment fonctionne la fenétre de résolution.
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v Appuyez sur cette icdne pour vérifier un dossier de support préalablement clos.
Deux cas de figure se présentent selon I'état du dossier :

* Siledossier est clos, AssetCenter bascule |'état de ce dossier en Clos et vérifié.

* Siledossier n'est pas clos, AssetCenter affiche au préalable I'écran de cl6ture d'un dossier.
Unefoisle dossier clos, son état est basculé en Clos et vérifié.

Activitésliées au traitement du dossier

L'onglet Activité du détail d'un dossier contient des fiches d'activité associées au dossier.
Lesfiches d'activité sont créées automatiquement si vous utilisez I'un des boutons qui figurent dansla

Vous pouvez également utiliser les boutons =, = et = pour gjouter, visualiser, modifier ou supprimer des
fichesd'activité.

Nature desfichesd'activité
Lesfiches d'activité peuvent étre de plusieurs sortes :
o "appel entrant" : décrit I'appel d'un utilisateur. Lorsqu'un technicien de support modifie ou crée un
dossier vial'outil de prise d'appel, une fiche d'activité de nature "Appel entrant” est créée.
» "appel sortant" : I'appel sortant décrit tout appel al'initiative du groupe de support traitant le dossier.

» "cléture" : un dossier de support est closlorsque son traitement est terminé (probléme résolu, probléme
obsoléte...).

* "mise en attente" : un dossier de support est mis en attente lorsqu'on doit en suspendre le traitement,
le temps de recevoir par exemple desinformations de la part d'un utilisateur.

 toute autre nature que vous définissez vous méme : dans ce cas, il n'existe aucun automatismelié a
I'existence d'une telle fiche d'activité.

Chronométrage d'une activité

Début d'une activité
Le champ Début (Nom SQL : dtStart) en haut du détail d'une fiche d'activité indique le moment ou la
fiche a été créée.
Dansle casde lafiche d'appel entrant créée au moment d'une prise d'appel, c'est le moment ou la prise
d'appel a débuté qui est indiqué.

54 AssetCenter 3.60 sp2 - Gestion du support



Durée (Nom SQL : tsProcessTime)
Ladurée est automatiquement calcul ée entre le moment ou la fiche d'activité apparait al'écran (suite a

Vous pouvez modifier cette valeur.
Pour interrompre ou relancer le chronométrage de la durée, cliquez sur le bouton @.

Mettre un dossier en attente

On met un dossier en attente lorsgu'on doit en suspendre le traitement. Ce peut étre, par exemple, pour
attendre de recevoir des informations provenant de I'utilisateur.

Ce paragraphe fournit les informations suivantes :

» Comment mettre un dossier en attente

» Effetsdelamise en attente

» Modifier un des ééments de la mise en attente
» Mettrefin alamise en attente

e Misesen attente multiples

Comment mettre un dossier en attente

mise en attente vous est proposée. Une fois validée, elle est créée dans I'onglet Activité.

Précisez dans le champ Type (Nom SQL : seSuspLimitType) comment est fixée la date prévue de fin de

mise en attente :

« Datedéfinit unedate defin de mise en attente. VVous devez alorsrenseigner le champ Date limite (Nom
SQL : dtSuspLimit)

» Durée définit, en jours, une durée avant lafin de lamise en attente. VVous devez alors renseigner le
champ qui apparait a droite du champ Type.

Figure 6.1. Fin de mise en attente de type " Dur ée"

L mm =IE %
Dot | |

e Prochainjour ouvré, Prochaine semaine ouvr ée et Prochain mois ouvr é précisent que lamise en attente
prend fin respectivement le jour ouvré suivant, la semaine ouvrée suivante ou le mois ouvré suivant
|a date de mise en attente.
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Note

Vous ne pouvez pas sélectionner une de ces trois derniéres valeurs si aucun calendrier n'est associé a
la procédure d'escalade du dossier.

Vous pouvez également renseigner le champ Type d'attente (Nom SQL : SuspType) pour, par exemple,
différencier une attente due au client d'une attente inhérente aux heures ouvrées de votre société. Ce champ
est renseigné au moyen d'une énumeération libre.

Note

L es champs Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit) et Raison (Nom SQL : SuspReason) de I'onglet Suivi
du détail du dossier sont renseignés automatiquement a partir des informations qui figurent dans lafiche
de mise en attente. Ces champs ne peuvent étre renseignés alamain. La Date limiteindique jusgu'aquelle
date vous limitez |'attente d'un élément blogquant. La date et I'heure indiquées dans le champ Raison sont
celles de la création de la fiche de mise en attente.

Effetsdela mise en attente

Gel desalarmesde la procédure d'escalade

On appelle gel une mise en attente du dossier pendant laguelle la case Géle toute la procédure d'escalade
(Nom SQL : seSuspMode) de lafiche de mise en attente est cochée.

Lorsqu'un dossier est mis en attente et que la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL :
seSuspMode) du détail de la mise en attente est cochée :

* Aucune des alarmes définies dans |'onglet Alarmes de la procédure d'escalade n'est déclenchée tant
gue ladateindiquée dansle champ Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit) delafiche de mise en attente
n'est pas dépassée. Si le Type (Nom SQL : seSuspLimitType) de fin de mise en attente est Manuelle,
aucune des alarmes n'est déclenchée tant qu'un utilisateur ne clique pas sur s,

» Lesalarmes définies dans|'onglet Alarmes de la procédure d'escal ade sont décal ées dans le temps de
ladurée delamiseen atente. AssetCenter Serveur les déclencheraau moment de leur nouvelle échéance,
si celaest toujours justifié par I'état du dossier.

Lorsgu'un dossier est mis en attente et que la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL :

seSuspMode) du détail de la mise en attente n'est pas cochée :

e Aucune des aarmes définies dans I'onglet Alarmes de la procédure d'escalade n'est déclenchée tant
gue laDate limite de lafiche de mise en attente n'est pas dépassée. Si le Type de fin de mise en attente
est Manuelle, aucune des alarmes n'est déclenchée tant qu'un utilisateur ne clique pas sur s,

Serveur déclenche les alarmes qui auraient pu étre déclenchées pendant la période de mise en attente
s celaest toujours justifié par I'état du dossier.

Déclenchement d'une action en fin de mise en attente

Si le dossier est toujours en attente au moment ou AssetCenter Serveur constate que le champ Date limite
delafiche de mise en attente est dépassé, AssetCenter Serveur déclenche I'action définie dans lafiche de
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mise en attente.

DécalagedeladatedeRés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du dossier (onglet Suivi du dossier)
Ladate de Rés. attendue du dossier est décalée de ladurée de mise en attente si :

* SileType defin de mise en attente n'est pas Manuelle.

o lacase remsmsmens de la fiche de mise en attente est cochée.

+ lebouton adroite du champ Rés. attendue du dossier al'aspect &.

Ladurée de mise en attente est calculée au moment ou la fiche de mise en attente est créée ou modifiée.
Elle est obtenue en faisant la différence entre la date indiquée dans le champ Date limite de lafiche de

mise en attente et le moment oul lafiche de mise en attente est créée ou modifiée. Le calcul deladurée de
mise en attente tient compte des périodes ouvrées définies dans le calendrier attaché ala procédure

d'escalade.

Note

Dans|le cas ou le Type de fin de mise en attente est Manuelle, la date de Rés. attendue n'est décalée qu'a
lafin de lamise en attente, i |a case re=wsmsces de |a fiche de mise en attente est cochée, et si le bouton

adroite du champ Rés. attendue du dossier al'aspect =.

Modifier un des éémentsdela mise en attente

Modifier unefiche de mise en attente
Vous pouvez modifier une fiche de mise en attente apres sa création de deux maniéres :

»  Enappuyant sur le bouton = adroite du champ Raison (Nom SQL : SuspReason) du détail du dossier
(onglet Suivi).

» Ensdectionnant lafiche de mise en attente dans|'onglet Activité du dossier et en appuyant sur le bouton
al,

En cas de modification d'une fiche de mise en attente, AssetCenter recalcule, si nécessaire :

+ ladurée totale de mise en attente du dossier.

» ladate de Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du dossier, si le bouton a droite de ce champ a
I'aspect® (Cerecalcul peut par exemple étre effectué si vous modifiez ladate limite delafiche de mise
en attente).

Si le calendrier attaché a la procédure d'escalade est modifié

L es modifications dans | a spécification des périodes ouvrées ne sont pas répercutées sur lesduréesde mise
en attente déja calculées dans les dossiers. Lanouvelle version du calendrier sera prise en compte pour
tout ce qui sera calculé aprés sa modification. On ne peut donc pas propager la correction d'erreurs d'un
calendrier, mais seulement actualiser un calendrier pour les périodes a venir.
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Si la procédur e d'escalade est modifiée

Si le bouton a droite du champ Rés. attendue a |'aspect @ et si c'est nécessaire, AssetCenter recalcule la
date de Rés. attendue du dossier et laduréetotale de gel du dossier en tenant compte du nouveau calendrier
et des nouvelles alarmes de la procédure d'escalade.

Si legel dela procédure d'escalade est modifié dansla fiche de mise en attente

» Sivousdécochez lacase Géletoutela procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode), et si |e bouton
adroite du champ Rés. attendue al'aspect =, AssetCenter recalcule, si nécessaire, la date de Rés.
attendue du dossier et les dates de déclenchement des alarmes en tenant compte de la durée pendant
laquelle le dossier a été gelé.

e Si vous cochez la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode), et si e bouton
adroite du champ Rés. attendue al'aspect =, AssetCenter recalcule si nécessaire ladate de Rés. attendue
du dossier et les dates de déclenchement des alarmes en tenant compte de la durée pendant laquellele
dossier va étre gelé.

Mettrefin ala mise en attente

Conséquences au niveau du dossier

Les champs Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit) et Raison (Nom SQL : SuspReason) de I'onglet Suivi
sont alors vidés, mais lafiche de mise en attente reste présente dans I'onglet Activité.

Lechamp Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du dossier est recalculée enfonction deladuréeréelle
de mise en attente si :

* lacasermwssuenass de lafiche de mise en attente était cochée.

* lebouton adroite du champ Rés. attendue du dossier avait |'aspect .

Exemple:

1. Lundi, vous mettez le dossier en attente avec les paramétres sUivants : resmsssssss= i jusqu'a jeudi. La

date de Rés. attendue du dossier est repoussée de trois jours.

2. Mardi, vous mettez fin alamise en attente. Donc, la durée réelle de mise en attente n'est que d'un jour.
Aussi, la date de Rés. attendue du dossier est réduite de deux jours.

Effets sur le contrdle des alarmes de la procédure d'escalade

AssetCenter Serveur tient compte des alarmes telles qu'elles figurent dans la procédure d'escalade au
moment du contréle. Seules les alarmes qui n'ont pas encore été déclenchées sont contrélées.

Si la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode) du détail de lamise en attente
était cochée:

» Les périodes pendant lesquelles le dossier a été réellement gelé sont prises en compte.
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» Lesalarmes définies dans|'onglet Alarmes de la procédure d'escal ade sont décal ées dans le temps de
laduréeréelle de lamise en attente. AssetCenter Serveur les déclenchera au moment de leur nouvelle
échéance, si celaest toujours justifié par |'état du dossier.

Si la case Géle toute la procédure d'escalade (Nom SQL : seSuspMode) du détail de la mise en attente

n'était pas cochée :

» Lorsdescontrbles effectués aprésladate du champ Date limite (Nom SQL : dtSuspLimit), AssetCenter
Serveur déclenche les alarmes qui auraient pu étre déclenchées pendant |a période de mise en attente
si celaest toujours justifié par I'état du dossier.

Mises en attente multiples

Si plusieurs fiches de mise en attente sont créées, une duréetotale de gel est calculée. Elle prend en compte
les fiches de mise en attente pour lesquelles |a case rusmsmsssssss €5t COChée.

Cette durée totale de gel est prise en compte :

» danslecalcul deladate de Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du dossier lorsqu'elle est calculée
automatiquement

* |orsdu controle des alarmes a déclencher.

Cloreun dossier de support

Cette section décrit le cl6ture d'un dossier de support. Elle vous explique comment clore un dossier de
support en utilisant plusieurs méthodes, ainsi que vous décrire lafiche de cl6ture.

Comment cloreun dossier de support
A I'aide du bouton wss= dans e détail du dossier

M éthode
Dansle détail du dossier de support :

1. Cliquez sur wes,
2. Renseignez lafiche de cl6ture.

Conséquences sur leschamps du détail du dossier
Dans|'onglet Activité du détail du dossier, une ligne d'activité de type "Cléture” est créée.

Dans I'onglet Général du détail du dossier, la zone Description (Nom SQL : Description) mentionne la
cléture du dossier.

Chapitre 6. Gestion des dossiers de support 59



Le champ Etat (Nom SQL : seStatus) du détail du dossier est misajour.
Dans|'onglet Cléture du détail du dossier :

* Lechamp Closle (Nom SQL : dtEnd) est mis ajour avec la date de cl6ture.

» Lecontenu du champ Coderésol. (Nom SQL : ResolCode) et |e contenu du champ Satisfaction (Nom
SQL : SatisLvl) sont mis ajour avec lesinformations de lafiche de cléture.

e LazoneRésolution (Nom SQL : Solution) est complétée par la Description (Nom SQL : Description)
delafiche de cléture.

En sélectionnant une solution dansla fenétre de résolution

Dans lafenétre de résolution, vous pouvez clore le dossier en cliquant sur ==, Cela signifie que vous
retenez la solution que vous avez déterminée al'aide de la fenétre de résolution.

Comment afficher lafenétre derésolution
Vous affichez lafenétre de résolution de deux maniéres :

1. Encliquant sur le bouton w==s dans |e détail d'un dossier de support.

2. Encliguant sur la zone de saisie Description dans la partie gauche de |'écran de prise d'appel (en
création de dossier seulement) : lafenétre de résolution saffiche dans la zone d'aide.

Conséguences sur les champs du détail du dossier
L e champ Etat du détail du dossier devient Clos.
Si vous étes en prise d'appel, lazone Description (Nom SQL : Description) de I'onglet Général du détail
du dossier est mise ajour avec la zone Description de la zone de saisie de I'écran de prise d'appel.
Dans|'onglet Cl6ture du détail du dossier :

» Lechamp Closleest misajour avec ladate de cl6ture.

» Lechamp Diagnostic (Nom SQL : StandardSol) est misajour avec I'identifiant et |a description courte
de la solution sélectionnée.

» Lazone Résolution est complétée par | es questions et réponses correspondantes de |'arbre de résol ution.

A I'aide du bouton ®==+==| dans|'écran de prise d'appel

Dans I'écran de prise d'appel, cliquez sur le bouton Ee==«| pour clore un dossier sans retenir I'éventuelle
solution proposée par lafenétre d'aide alarésolution.

Conséquences sur les champs du détail du dossier
Le champ Etat du détail du dossier devient Clos.

Lazone Description de l'onglet Général du détail du dossier est compl étée avec la zone Description dela
zone de saisie de |'écran de prise d'appel .

Le champ Clos e del'onglet Cl6ture du détail du dossier est mis ajour avec ladate de cléture.
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Manuellement a partir du détail du dossier de support

M éthode
Modifiez le champ Etat du détail du dossier de support pour qu'il indique Clos ou Clos et vérifié.

Renseignez éventuellement |'onglet Cl6ture du détail du dossier de support avec la date de cléture, la
solution standard sélectionnée (Diagnostic), et la description de la Résolution.

Conséquences sur leschamps du détail du dossier
Cloreains un dossier de support n'aaucuneincidence sur les champs du détail du dossier de support. Vous
devez éventuellement compléter les autres onglets du détail du dossier de support (par exemple, lazone
Description de I'onglet Général ...).
Note

Nous vous conseillons d'utiliser I'une des autres méthodes de cl6ture de dossier plutot que celle-ci, parce
qu'elles facilitent lamise ajour pertinente des champs du détail du dossier de support.

Fichedecléture
Lorsque vous créez unefiche de cl6ture en appuyant sur e bouton wse= dans | e détail du dossier de support,
certains champs de I'onglet Cl6ture du détail du dossier sont automati quement renseignés :

e Leschamps Satisfaction (Nom SQL : SatisLvl), Coderésol. (Nom SQL : ResolCode) et A intégrer
dans |a base de connaissance (Nom SQL : bTolnteg).

Note
Lacase Aintégrer dansla base de connaissance sert de pense-béte. Aucun automatisme n'est lié ason
utilisation.

» Lecontenu du champ Description (Nom SQL : Description) de I'onglet Cléture de lafiche de cléture
est recopié dans la zone Résolution (Nom SQL : Solution) de I'onglet Cl6ture.

Si cesinformations sont modifiées (dans|'onglet Cl6ture du dossier ou de la fiche d'activité) aprés avoir

onglet.

Par contre, si vous créez une autre fiche de cl6ture, sesinformations seront recopiées dans|'onglet Cléture
du dossier.
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Chapitre 7. Gestion des gravités

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les gravités avec AssetCenter. Vous accédez alaliste des
gravités gréce au menu Support/ Gravités.

Chaque dossier de support est qualifié par une gravité. Elle permet de décider quels dossierstraiter en priorité.
Des automatismes sont prévus pour attribuer automati quement une gravité aun dossier lors de sacréation en fonction

du type de probléme

du contact qui appelle
du bien concerné
delalocalisation du bien

Principe d'utilisation des gravités

Les gravités sont associées a des niveaux. |l existe autant de niveaux de gravité que vous le souhaitez. Le
niveau 0 est le plusfaible. I n'existe pas de limite maximale.

Les gravités sont stockées dans une table qui leur est propre et associées a différents types d'éléments:

» typesde problémes

e biens

e services et personnes
* localisations

e catégoriesde biens

Avertissement

Les gravités ne peuvent étre attribués aux biens, personnes, services, catégories de biens et localisations
gue depuisledétail delagravité. Il n'est pas possible d'attribuer lagravité apartir du détail de ces é éments.
Par contre, vous pouvez attribuer une gravité a un type de probleme & partir de son détail.

Exemples d'éléments auxquelsil est utile d'associer une gravité :

* Un serveur particulierement vital.

» Lasecrétaire du PDG.

» Lalocalisation "Salle des serveurs'.

e Letypede probleme "PC ne démarre pas'.
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Attribution automatique d'une gravité a un dossier de support

Une gravité est attribuée & un dossier lors de sa création, qu'il soit créé directement depuislaliste des
dossiers, ou al'aide de I'assistant de prise d'appel.

AssetCenter attribue au dossier la gravité la plus forte parmi celles:

* dutype de probléme,

e du contact,

e dubien,

« delalocalisation du bien.

Ceci n'est vrai qu'ala création du dossier. Si vous modifiez ou renseignez la valeur de ces champs aprés
lacréation du dossier, lagravité du dossier n'est pas modifiée.

Avertissement

L es catégories attachées aux gravités ne sont pas utilisées dans le calcul de la gravité d'un dossier de
support. L'association bien/ catégorie apour effet d'associer automatiquement lesbiens alagravité deleur
catégorie lors de leur création.

Attribution automatique d'une procédur e d'escalade a un dossier de support

AssetCenter tente d'associer automati quement une procédure d'escalade au dossier en fonction delagravité
du dossier et de lalocalisation du bien.

Créer desgravités

Ce paragraphe détaille la méthodol ogie préconisée pour créer des gravités :

1. Mettre en place des gravités suppose une analyse préalable de la structure et du fonctionnement de
votre organisation.

2. Unefois cette analyse effectuée, créez les gravités avant de commencer a créer des dossiers.
En général, trois ou quatre sortes de gravité suffisent.
Exemple : basse, moyenne, haute, trés haute.
Précisez le niveau de chague gravité (champ Niveau (Nom SQL : |SeverityLvl) del'onglet Général du
détail des gravités).

Note

Nous vous recommandons de créer les gravités de 10 en 10 (10, 20, 30, etc.). Ainsi, en cas de besoin,
vous pourrez insérer de nouvelles gravités entre celles que vous avez créées au début.

3. Associez destypesde problémes, des personnes et services, desbiens et deslocalisations acesgravités
au fur et @ mesure de vos besoins.
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Ces associations seffectuent a partir des sous-onglets de |I'onglet Sé ectiondu détail des gravités. Dans
ces sous-onglets, utilisez les boutons =, = et = pour gjouter, retirer, visualiser ou modifier des éléments
associés a une gravité.

Avertissement

Vous ne pouvez pas attribuer de gravité aces é émentsdepuisleur détail, exceptéslestypes de probléme.
Vous ne pouvez le faire que depuis le détail de lagravité.

4. Associez des gravités a certaines catégories de biens pour que ces biens soient associés a ces gravités
lors de leur création.

Note

Les biens créés avant d'avoir associé la catégorie ala gravité ne bénéficient pas de cet automatisme.
Vous devez attribuer la gravité manuellement au bien.

5. Associez les gravités aux procédures d'escalade.
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Chapitre 8. Gestion des procedures
d'escalade

Ce chapitre vous explique comment décrire et gérer les procédures d'escalade avec AssetCenter. Vous accédez a
laliste des procédures d'escalade gréce au menu Support/ Procédures d'escalade.

Une procédure d'escal ade définit lafagon dont un dossier de support doit étre traité :

e Caendrier des périodes ouvrées a prendre en compte dans le calcul des échéances.

» Actions adéclencher lorsgue, a certaines échéances, le dossier est encore dans un Etat (Nom SQL : seStatus)
donné. Il est par exemple utile d'envoyer automatiquement un message au responsable d'un groupe de support
si un dossier n'est toujours pas affecté 1 jour apres sa création.

» Actions adéclencher lorsque I'état du dossier change.

» Actions adéclencher lorsgue |'affectation du dossier a un chargé ou un groupe change.

L es procédures d'escal ade reflétent | es traitements internes de votre organisation. Pour déterminer la procédure

d'escalade a associer automatiquement a un dossier, AssetCenter prend en compte la gravité du dossier et la

localisation du probléme.

Fonctionnement général del'utilisation desprocédures
d'escalade

Principes de fonctionnement
Les procédures d'escalade normalisent les conditions dans lesquelles les dossiers doivent étre traités.
Vousy définissez :
e Un caendrier des périodes ouvrées.

» Lesaarmes a déclencher automatiquement si I'état du dossier n'évolue pas dans les délais souhaités
(affectation du dossier, démarrage de la résolution, cl6ture du dossier).

» Lesactions a déclencher automatiquement lorsque |'état du dossier est modifié.
» Lesactions adéclencher automatiquement lorsque |'affectation du dossier est modifiée.
Les procédures d'escal ade sont associées aux dossiers au moment de la création de ces derniers.
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Note

Une étiquette code-barres unique est associée a chaque procédure d'escalade créee. Lavaleur par défaut
de cette étiquette est définie par un script qui fait appel a un compteur AssetCenter. Personnalisez |e script
pour adapter |'étiquette code-barres a vos besoins.

Le programme de surveillance AssetCenter Serveur surveille les alarmes et |es déclenche si nécessaire.

Lesactionsqui portent sur I'affectation ou le changement d'état du dossier sont immédiatement déclenchées
lorsque leur valeur change. Ce n'est pas AssetCenter Serveur qui déclenche ces actions mais un agent
d'AssetCenter.

Exemplesdel'utilité des procédures d'escalade

» Emission automatique d'un message lorsque le dossier est affecté a un chargé de dossier.

» Emission automatique d'un message au responsable du support lorsgue le dossier n'est toujours pas
attribué au bout d'un certain temps.

»  Emission automatique d'un message a l'utilisateur lorsque le dossier est clos, lui demandant son avis
sur la qualité du service rendul.

Attribution automatique d'une procédur e d'escalade a un dossier de support

Lorsque vous créez un dossier de support, AssetCenter essaye de lui associer automati quement une
procédure d'escalade. Pour cela, il se base sur deux informations :

» Lagravité du dossier (détail du dossier, onglet Suivi).
+ Lalocalisation du bien attaché au dossier.
Voici comment AssetCenter détermine la procédure d'escalade la plus appropriée :

1. AssetCenter rechercheles procédures d'escal ade associées alagravité du dossier (sous-onglet Gravités
del'onglet Sélection du détail d'une procédure d'escalade).

2. Parmi lesprocéduresd'escalade ainsi retenues, AssetCenter recherche laprocédure d'escal ade associée
alalocalisation laplus"proche" de celledu bien : localisation directe, sinon localisation mére, et ainsi
de suite jusgu'a lalocalisation racine (sous-onglet Localisations de I'onglet Sélection du détail d'une
procédure d'escalade).

3. Si aucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend les étapes 1. et 2. en augmentant la
gravité de 1 jusqu'alagravité maximale qui existe dans la base.

4. Si aucune procédure d'escalade n'est trouvée, AssetCenter reprend les étapes 1. et 2. en diminuant la
gravité de 1 jusgu'alagravité 0.

5. Lorsque AssetCenter trouve plus d'une procédure d'escalade al'un des niveauix de recherche ci-dessus,
il en sélectionne une au hasard.

L es schémas suivants illustrent comment AssetCenter sélectionne la procédure d'escalade :
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Figure8.1. Attribution automatique d'une procédure d'escalade a un dossier

Personne a contacter -
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“~.__[Localisation
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Dans I'exempl e suivant sont définies quatre procédures d'escalade. Ainsi, dans le cas d'un dossier de
support, de gravité moyenne, ouvert pour un bien de la salle des machines :

1. AssetCenter recherche les procédures d'escal ade associées ala gravité moyenne (sous-onglet Gravités
del'onglet SAection du détail des procédures d'escalade). I en trouve 2 : la procédure d'escalade 2 et
la procédure d'escalade SM.

2. Parmi ces deux procédures d'escalade, AssetCenter recherche sil y en aune associée alalocalisation
du bien, c'est-a-dire la salle des machines (sous-onglet Localisations del'onglet Sélection du détail des
procédures d'escalade). C'est ainsi qu'est sélectionnée la procédure SM.

Figure 8.2. Comment la localisation et la gravité déterminent la procédur e d'escalade

Comment créer lesprocédures d'escalade adéquates

Pour créer des procédures d'escal ade de maniére appropriée, vous devez identifier les couples (localisation,
gravité) qui décrivent le mieux les cas de figure que vous pouvez rencontrer dans votre entreprise.

Vous n'étes pas obligé de créer des procédures d'escalade pour chaque localisation, car I'algorithme de

sélection de la procédure d'escal ade appropriée étend larecherche aux localisations parenteslorsgu'il n'en
trouve pas au niveau exact de lalocalisation du dossier.

Déai derésolution

Chaque procédure d'escalade fixe le délai au bout duquel les dossiers de support qui [ui sont associés
doivent étre clos (cadre Délai de résolution de |'onglet Général du détail de la procédure d'escalade).
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IMPORTANT

Lors du calcul des échéances liées au délai de résolution, le calendrier des périodes ouvrées associ€ ala
procédure d'escalade est pris en compte, et le "Délai de résolution” est converti en heures.

Ledéla derésolution peut étre utilisé pour définir des alarmes a déclencher lorsque certaines échéances
sont déclenchées.

Alarmesadéclencher lor sque certaines echéances sont
dépassées

Laliste des alarmes & déclencher figurent dans |'onglet Alarmes du détail de la procédure d'escalade.
Chague alarme est décrite dans un sous-onglet. Pour gjouter, dupliquer ou supprimer une alarme, cliquez
avec le bouton droit de la souris dans I'onglet pour afficher le menu contextuel et sélectionnez les options
Ajouter un lien, Dupliquer le lien ou Supprimer lelien.

Vous pouvez créer autant d'alarmes que vous le souhaitez.
Ces alarmes sont surveillées par le programme de surveillance AssetCenter Serveur.

Exemple de fonctionnement

Figure 8.3. Fonctionnement d'une alarme

D Mo - [Atlectation |
Action : [HDAlarm non affecte EEE

Si, au moment ou AssetCenter Serveur contrdle les alarmes, plus de 5 minutes se sont écoul ées depuis
I'ouverture du dossier et si I'état du dossier apour valeur En attente d'affectation, alors AssetCenter Serveur
déclenche I'action "HDAlarm non affecté".
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Typeet Déai
Tableau 8.1. Exemples

Condition de dépassement
Délai depuisl'ouverture 5mn  Si plusde 5 mn se sont écoulées depuis I'ouverture du dossier (champ Ouvert
du dossier le (Nom SQL : dtOpened) du détail du dossier).

% du délai derésolution 10%  Si plusde 10 % du délai de résolution sest écoulé (différence entre les champs
Ouvert le et Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du détail du dossier).

Délai avant date limitedu20 mn  Sil reste moins de 20 mn avant |a date de résol ution attendue (champ Rés.
dossier attendue du détail du dossier).

Calcul des échéances

Lorsque I'on définit les alarmes a déclencher lorsque certaines échéances sont dépassées, et lorsque I'on
fixele Délai derésolution dansi'onglet Général du détail d'une procédure d'escalade, il estimportant d'étre
conscient de lafagon dont les échéances sont calculées :

Prise en compte du calendrier

Ledéla écoulé tient compte des périodes ouvrées si la procédure d'escalade est associée a un calendrier
(onglet Général du détail de la procédure d'escalade). Ce calendrier définit les périodes ouvrées a prendre
en compte dans |e déclenchement des alarmes de I'onglet Alarmes.

Exemple:

Vous créez un dossier le jeudi 25 septembre 1997 a 17:00.

Le dossier est associé a une procédure d'escalade qui contient une alarme "Dossier non affecté"’ avec les
valeurs suivantes:

» FEtat: En attente d'affectation

e Type: "Déai depuis!'ouverture du dossier”

» Ddai :"15 minutes'

e Action: "Actionl"

Laprocédure d'escalade est associée aun caendrier qui précise quelesjeudi et vendredi 25 et 26 septembre
1997 sont ouvrés de 09:00 &4 17:05.

L'alarme "Dossier non affecté" déclencheral'action "Actionl" a partir du vendredi 26 septembre 1997 a
9:10 si ledossier apour valeur En attente d'affectation.

Conversion desdéaisen heures
Lors du calcul des échéances, les délais sont convertis en heures.
Exemple:
Un dossier de support est créé le lundi 09 Mai 1997 a 12h00.
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Le dossier est associé a une procédure d'escalade qui contient une alarme "Dossier non clos' avec les
valeurs suivantes :

e FEtat: Encoursderésolution

* Type: "% dudéla de résolution"

« Dédai:"100 %"

» Action: "Action2"

Le"Déai de résolution" dela procédure d'escalade est de 2 jours. La procédure d'escalade est associée a

un calendrier précisant que tous les lundi, mardi, mercredi, jeudi et vendredi de I'année 1997 sont ouvrés
de 9h00 a 18h00, et qu'aucun des samedis et dimanches de I'année 1997 n'est ouvré.
Lorsdu calcul des échéances, 2 jours équivalent a 48 heures, soit 5 jours ouvrés entiers et 3 heures. En

conséquence, I'alarme "Dossier non clos" déclencheral'action "Action2" le lundi 16 Mai 1997 a 15h00,
si ledossier est En cours de résolution.

Actionsadeclencher lorsguel'état d'un dossier change

Laliste des actions a déclencher lorsque I'état d'un dossier change figurent dans|'onglet Transitions du
détail de la procédure d'escalade.

Ony trouve laliste des"Etats' que peut prendre un dossier et I'action adéclencher si I'état prend lavaleur
indiquée.

Letest et le déclenchement éventuel de I'action sont effectués au moment oul le changement d'état du
dossier est validé, par exemple en appuyant sur |e bouton rz= ou dansle détail du dossier. Il faut que
lanouvelle valeur du champ Etat (Nom SQL : Status) soit différente de celle qui était stockée danslabase
de données pour qu'une action soit déclenchée.

L es actions doivent étre créées dans |a table des actions.

Note

Ce n'est pas AssetCenter Serveur qui déclenche les actions liées au changement d'état d'un dossier mais
un agent d'AssetCenter.

Actionsadéclencher lorsquel'affectation d'un dossier
change

Laliste des actions adéclencher lorsque I'affectation d'un dossier change figurent dans|'onglet Affectation
du détail de la procédure d'escalade.

Ony trouve deux cadres, qui portent respectivement sur :
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» Lechargéauquel est affecté le dossier : détail d'un dossier, onglet Suivi, champ Chargé (Nom SQL :
Assignee).

» Legroupe auquel est affecté le dossier : détail d'un dossier, onglet Suivi, champ Groupe (Nom SQL :
Empl Group).

Dans chaque cas, on distingue :

» L'affectation : lefait d'assigner un nouveau chargé ou groupe au dossier.
» Ladésaffectation : lefait de supprimer I'assignation au chargé ou au groupe.

Avertissement

L orsgue le champ Chargé ou Groupe du détail du dossier avait déjaune valeur et que vous lui en assignez
une nouvelle, on considére qu'il y a successivement désaffectation puis affectation.

Letest et le déclenchement éventuel de I'action sont effectués au moment ou vous validez |'affectation ou
la désaffectation, par exemple en appuyant sur le bouton == ou dansle détail du dossier. Il faut que
lavaleur du champ Chargé ou Groupe du détail du dossier soit différente de celle qui était stockée dans
labase de données.

Les actions doivent étre créées dans la table des actions.

Note

Ce n'est pas AssetCenter Serveur qui déclenche les actions liées au changement d'affectation d'un dossier
mais un agent d'AssetCenter.

Eléments pris en compte pour assigner
automatiqguement une procédure d'escalade a un
dossier

Laliste des éléments prisen compte pour assigner automati quement une procédure d'escalade aun dossier
figurent dans I'onglet Sélection du détail de la procédure d'escalade.

Les sous-onglets de cet onglet associent des gravités et des |ocalisations a une procédure d'escal ade.

Positionnez-vous dans|e sous-onglet appropri€ et utilisez lesboutons =, = et @ pour gjouter, retirer, visualiser
ou modifier des localisations ou des gravités associées a la procédure d'escal ade.
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Chapitre 9. Gestion dela base de
connaissance

Ce chapitre vous explique comment utiliser et gérer la base de connaissance que vous accédez gréce au menu
Support/ Base de connaissance.

La base de connaissance est un ensemble de fiches qui décrivent des problémes et leurs solutions.

Ces fiches vous permettent de résoudre plus facilement |es problémes que vous rencontrez. Vous enrichissez la
base de connaissance au fur et a mesure que vous découvrez des problemes et leurs solutions.

Chaque fiche de connaissance peut étre attachée a un point d'entrée de I'arbre de résolution. Ainsi, lorsque vous
prenez un appel, que vous naviguez dans |'arbre de résolution, |'assistant de prise d'appel vous propose les fiches
de connaissance associées au noeud de |'arbre de résol ution sélectionné et & ses sous-noeuds.

Exemple de fiche de connaissance :

» Description : L'écran n'affiche rien mais est allumé.
» Résolution : Brancher le cable entre le moniteur et ['unité centrale.

Fonctionnement général de la base de connaissance

La base de connaissance contient une série de fiches qui décrivent les problémes que vous rencontrez et
leurs solutions.

Consultation desfiches de connaissance
L esfiches de connaissance ne sont pasfaites pour étre sélectionnées ou consultées depuisleur listeintégrale.

Par contre, si vous sélectionnez un noeud de |'arbre de résolution lors de la prise d'appel ou lorsdela
résolution d'un dossier, AssetCenter affiche laliste des fiches de connaissances qui Iui sont liées. Lafiche
de connaissance ainsi sélectionnée pour résoudre un appel apparait dans e détail du dossier de support,
onglet Cléture.

Classer lesfiches de connaissance par type de probléme

Le champ Type de probléme (Nom SQL : ProblemClass) permet de classifier les fiches de connaissance,
en les associant a des types de problémes.
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Larésolution des problemes en est facilitée.

En effet, que ce soit lors d'une prise d'appel, ou lors d'une résolution mise en route en appuyant sur le
bouton se= dans le détail d'un dossier de support, seuleslesfiches de connai ssance correspondant au type
de probléme du dossier (champ Type (Nom SQL : ProblemClass) del'onglet Général du détail du dossier)
sont affichées.

Gérer lesfiches de connaissance
L'ldentifiant (Nom SQL : Code) permet d'attribuer un identifiant unique alafiche de connaissance afin
de pouvoir effectuer les opérations du type :

» rapprochement avec une base de connaissance externe. L'identifiant sert alors de clé de rapprochement
entre les deux bases de connaissance.
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Chapitre 10. Gestion del'arbrede
r ésolution

Ce chapitre vous explique comment utiliser I'arbre de résolution d'AssetCenter. Vous accédez al'arbre al'aide du
menu Support/ Arbre de résolution.

L'arbre de résolution vous permet d'analyser une situation pas a pas afin de trouver la solution la plus appropriée
au probléme que vous rencontrez.

L'arbre est compose de questions, de réponses possibles et de solutions correspondantes.

Note

Une étiquette code-barres unique est associée a chague arbre de résolution créé. La valeur par défaut de cette
étiquette est définie par un script qui fait appel aun compteur AssetCenter. Personnalisez |e script pour adapter
|'étiquette code-barres a vos besoins.

L es types de problémes peuvent pointer sur une entrée de I'arbre de résolution. Ainsi, lors de la prise d'appel, il est
possible d'étre assisté pas apas et de maniéere ciblée danslarésolution du probléme unefois quele type de probléme
aété déterminé.

Fonctionnement général del'arbrederésolution

Présentation du fonctionnement
L'arbre de résolution peut étre utilisé dans deux cas:
» Lorsdelaprised'appel : unefoisletype de probléme sélectionné et |e curseur positionné dansle champ
Description, I'assistant de prise d'appel affiche automatiquement le noeud de I'arbre de résolution
associé au type de probléme.

e Depuisledétail d'un dossier : unefois le type de probléme sélectionné, vous pouvez cliquer sur le
bouton ===, Ceci provoque |'affichage d'une fenétre qui vous permet de parcourir |'arbre de résol ution.

Laliste des noeuds de I'arbre de résolution affichée al'aide du menu Support/ Arbre de résolution permet
d'organiser les noeuds, mais n'est pas utilisée pour résoudre un probléme.

Il existe quatre types de noeuds :

* Racine: question racine
e Question : réponse suivie d'une question
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e Solution : réponse avec solution
» Branchement : réponse suivie d'un branchement

L es noeuds sont organi sés de maniére logique entre eux. |l est important de respecter lalogigque qui sous-
tend leur organisation :

Figure 10.1. Lienslogiques possibles entres les types de noeuds

Noeud "Question™
Contient un champ
"Réponse” et la "Question

suivante” a poser. { Noeud "Solution™

" Noeud "Branchement”
Noeud “Solution”

Contient un champ.
Noeud "Racine” ‘Réponse’ etunlien 3l p st a b
Contient un champ 3. avec un enregistrement R L
"quastion” de la base de
connaissance.

Noeud "Question”

" Noeud "Branchement" Noeud "Racine™

Contient un champ.
"Réponse” et un renvai sur
un noud "Racine ou un -
Noeud "Question™

nosud "Question” de Farbre
de résolution.

Chaque noeud joue un réle spécifique:

Noeud Racine
Ces noeuds servent de point de départ possible dans I'arbre de résolution, sous forme de question. Ils
débouchent sur |'un des noeuds suivants :
*  Question
»  Solution
e Branchement

Noeuds Question

Ces noeuds correspondent al'une des réponses possibles a un noeud Racine ou un autre noeud Question
€t contiennent une nouvelle question.

I1s débouchent sur des noeuds de type:
*  Question

e Solution

* Branchement

Noeuds Solution
Ces noeuds correspondent al'une des réponses possibles & un noeud Racine ou un noeud Question.
I1s renvoient sur une solution prise dans la base de connaissance.

Noeuds Branchement
Ces noeuds correspondent al'une des réponses possibles a un noeud Racine ou un noeud Question.
Ils renvoient sur un autre noeud de |'arbre de résolution de type :
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* Racine
e Question

On les utilise lorsgqu'on rencontre une situation qui a déja été dével oppée dans une autre branche del'arbre
de résolution. Ceci évite de dupliquer les informations inutilement.

Exempled'arbre derésolution

Figure 10.2. Exemple d'arbre derésolution
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Lien typesde problemes- arbre derésolution
Les types de problémes peuvent étre associés a un noeud Racine ou Question de I'arbre de résol ution.

Ainsi, lorsque vous sollicitez I'arbre de résol ution (lors de la prise d'appel ou depuisle détail d'un dossier),
AssetCenter affiche directement la question associée au type de probléme que vous avez sélectionné. Ceci
vous dispense de devoir parcourir |'arbre depuis saracine.

Une question de |'arbre de résol ution peut étre associée a plusieurs types de problémes.
Un type de probléme ne peut étre associé qu'a un seul noeud.

Créer un arbrederésolution

Pour créer un arbre de résolution, définissez tout d'abord les noeuds de type Racine : ils servent de points
de départ possibles dans I'arbre de résolution, sous forme de question.

A partir des onglets Réponses de ces noeuds de type Racine, indiquez toutes les réponses possibles ala
question racine. Il peut sagir de noeuds de type :

» Question: les noeuds Question constituent I'une des réponses possibles alaquestion d'un noeud Racine
ou d'un noeud Question et contiennent une nouvelle question.
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»  Solution : les noeuds Solution correspondent al'une des réponses possibles & un noeud Racine ou un
noeud Question. IIs renvoient sur une solution prise dans |a base de connaissance.

» Branchement : les noeuds Branchement correspondent al'une des réponses possibles a un noeud Racine
ou aun noeud Question. Ils renvoient sur un autre noeud de |'arbre de résolution (de type Racine ou
Question). On les utilise lorsqu'on rencontre une situation qui a déja été dével oppée dans une autre
branche de I'arbre de résolution. Ceci évite de dupliquer les informations inutilement.

Utilisez les boutons =, = et = pour ajouter, retirer, visualiser ou modifier des noeuds.

Vous pouvez également utiliser les boutons suivants:

o wwss . gjoute un noeud Question.

e == ; gjoute un noeud Solution.

o = | gjoute un noeud Branchement.

Unefoisles noeuds Racine créés de fagon détaill ée, compl étez |a description des noeuds de type Question.

Indiquez toutes | es réponses possibles aux noeuds de type Question que vous avez créés. Ceci seffectue
dans le sous-onglet Réponses de I'onglet Question suivante.

Résoudreun problemeal'aidedel'arbrederésolution

L'arbre de résolution n'est pas utilisé directement depuis laliste de ses noeuds, mais par I'intermédiaire
d'un écran de résolution auquel vous faites appel dans deux cas :

» Lorsdelaprised'appel : unefoisletype de probléme sélectionné et e curseur positionné dansle champ
Description, I'assistant de prise d'appel affiche automatiquement le noeud de I'arbre de résolution
associé au type de probléme.

e Depuisledétail d'un dossier : unefoisle type de probléme sélectionné, vous pouvez cliquer sur le
bouton ==, Ceci provogue |'affichage d'une fenétre qui vous permet de parcourir |'arbre de résolution.

Figure 10.3. Parcoursd'un arbre derésolution

Reésolution
 Questions
Estos que s voyants de fug sont allumés ? Al

L]

il [ +]  Cheisic
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Questions

Dans ce cadre saffiche le noeud de I'arbre de résolution associé au type de probleme sélectionné (il faut
gue le type de probléme ait été préal ablement associé au noeud). Si une question est associée a ce noeud,
|'assistant de prise d'appel vous propose plusieurs réponses parmi lesquelles choisir. Double-cliquez sur

pouvez également activer lazone ou se trouvent les réponses (en sélectionnant I'une des réponses) et taper

le numéro delaligne delaréponse a sélectionner. Le bouton == permet de revenir en arriére dans|'arbre
déaparcouru. Il n'est pas possible de remonter plusloin que le noeud de départ associé au type de probléme.

Bouton Arbre
L e bouton =z affiche |'arbre de résol ution et positionne le curseur sur le noeud associ € au type de probleme.

Figure 10.4. Un arbre derésolution

sur laguelle voustravaillez. Vous serez amené a utiliser cette possibilité si vous ne souhaitez pas parcourir
toute la branche de I'arbre & un moment donné.

Case a cocher Aide

Cochez cette case si vous souhaitez afficher ala suite de la question, et entre parenthéses, e contenu de
I'onglet Description du détail de la question (si une description a été préalablement entrée dans latable
Arbre de résolution).

Case a cocher Historique
Cochez cette case si vous souhaitez afficher laliste des questions successives auxquelles vous avez dga
répondu en parcourant I'arbre de résolution.

Solutions
Le cadre Solutions de la zone d'aide liste les fiches de |a base de connai ssance associ ées aux noeuds de la
branche de I'arbre de résol ution issue du noeud formé par la question du dessus.

Case a cocher Détail

Cochez cette case pour afficher le détail de la solution sélectionnée (champs Description (Nom SQL :
Description) et Résolution (Nom SQL : Solution) en bas de lafenétre Résol ution).
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Case a cocher Rejetées

Cochez cette case pour maintenir I'affichage de toutes les solutions depuis e noeud de départ, méme celles
qui ont été écartées lors du parcours de I'arborescence.

Bouton Enregistrer
Ferme |'écran de résolution en mémorisant la position dans I'arbre de résolution.

1

L'ensemble des questions et des réponses sont enregistrées danslaDescription (Nom SQL : Description)
du dossier. La question courante lors de la prise d'appel est mémorisée ; ainsi, si vous cliquez sur le
bouton === depuis le détail du dossier, vous pourrez utiliser 'arbre de résolution directement depuis
cette question.

Si vousétiez en prise d'appel en train derenseigner un nouveau dossier, celle-ci setermine et le nouveau
dossier est créé avec I'état En attente d'affectation, Affecté au chargé ou En cours de résolution. Le
numéro du dossier apparait dans la barre de titre de la fenétre de prise d'appel. V ous pouvez retrouver
le dossier al'aide du menu Support/ Dossiers.

Bouton Choisir
Ferme I'écran de résolution et lie le dossier ala fiche de solution sélectionnée.

1

L'ensemble des questions et réponses sont enregistrées dans|a partie Résolution (Nom SQL : Solution)
del'onglet Cl6ture du détail du dossier.

L'identifiant et la description courte de la solution sinscrivent dans le champ Diagnostic (Nom SQL

: StandardSol) de I'onglet Cl6ture du détail du dossier de support.

L'état du dossier devient Clos et une date de cl6ture sinscrit dans|'onglet Cloture du détail du dossier
de support.

Si vousétiez en prised'appel entrain de créer un dossier, celle-ci setermineavec lacréation du dossier.
Lenuméro du dossier apparait danslabarre detitre de lafenétre de prise d'appel. V ous pouvez retrouver
le dossier al'aide du menu Support/ Dossiers.
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Chapitre 11. Lesoutilsde suivi

Ce chapitre présente |es différents outils permettant le suivi de vos dossiers de support.

Utilisation du Tableau de bord

Cette section vous explique comment utiliser le tableau de bord de support avec AssetCenter. V ous accédez
au tableau de bord al'aide du menu Support/ Tableau de bord.

Fonctionnement général du tableau de bord
L etableau de bord affiche un état de synthése sur les dossiers de support en cours de résol ution (ceux dont
le champ Etat (Nom SQL : seStatus) est différent de Clos et Clos et vérifié).

L e tableau de bord prend en compte des dossiers différents selon que |a personne connectée ala base de
données est :

e Administrateur d'AssetCenter ou administrateur de support : le tableau de bord prend en compte les
dossiers attribués a tous les groupes, atous les techniciens de support, et les dossiers non attribués.

» Responsable de groupe: letableau de bord prend en compte les dossiers attribués aux groupes (champ
Groupe (Nom SQL : EmplGroup) du détail des dossiers) dont il est responsable ou a des techniciens
qui composent ces groupes (champ Chargé (Nom SQL : Assignee) du détail des dossiers).

» Technicien de support : le tableau de bord prend en compte les dossiers qui lui sont attribués en tant
gue chargé de dossier (champ Chargé du détail desdossiers), et ceux de son groupe qui ne sont attribués
aaucun chargé.

Pour afficher le résultat, AssetCenter compare ladate et I'heure alagquelle le Tableau de bord a été lancé

ou actualisé, et ladate du champ Rés. attendue (Nom SQL : dtResolLimit) du détail des dossiers. Par

exemple, lacolonne "< 2h" affiche le nombre de dossiers dont |a date de résol ution attendue sera dépassée
dans moins de deux heures et dans plus d'une heure.

Utilisez le menu Fenétres/ Actualiser ou latouche F5 pour mettre ajour le tableau de bord.

Pour accéder aux dossiers dont e nombre figure dans | e tableau de bord, vous disposez de plusieurs

possibilités:

e Pour afficher laliste et |e détail des dossiers correspondant a une ligne entiéere

1. Séectionnez uneligne et cliquez sur le bouton raesse
2. Oudouble cliquez sur l'intitulé de laligne (partie gauche de laligne)
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» Pour afficher laliste et |e détail des dossiers correspondant a une cellule :

1. Doublecliquez sur lacellule elleeméme

Suivi desdossier s groupe par groupe
L'onglet Groupes du détail du tableau de bord saffiche uniguement si 1a personne connectée alabase de
données est administrateur d'AssetCenter, administrateur de support ou responsabl e de groupe de support.
Il permet de faire le point sur le suivi des dossiers groupe par groupe.

Figure 11.1. Onglet Groupes du détail du tableau de bord
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Colonne Groupe

* Lacolonne Groupe présente une vue hiérarchique de I'arbre des groupes de support.

» Lenombre de dossiers de support associés a un groupe parent inclut également les dossiers associés
ases sous-groupes. Pour éviter toute confusion, le nom du groupe parent est suivi delamention " (Total)"
et un pseudo sous-groupe de méme nom permet de visualiser le nombre de dossiers associés au seul
groupe parent.

e Ce pseudo sous-groupe n'apparait que dans I'un ou |'autre de ces deux cas :

¢ Lacase Assignable (Nom SQL : bAssignable) est cochée pour ce groupe.

* Desdossiers de support ont été affectés a ce groupe avant que la case Assignable (Nom SQL :
bAssignable) ne soit décochée.

Filtre Dossiersnon traités par groupe, dont |'état est :
Cefiltre permet de sélectionner les dossiers selon leur état :
» Non attribués : dossiers qui ne sont attribués a aucun chargé de support.

e Attribués: dossiers qui sont attribués a un chargé de support.
» Tous: touslesdossiers, quiils soient attribués a un chargé de support ou non.

Colonnes< x

Lacolonne "< x" affiche le décompte des dossiers ouverts qui doivent étre résolus dans le délai spécifié.
Lesintervalles sont paramétrables dans le fichier aam.ini du programme AssetCenter (voir "Manuel de
référence : Administration et utilisation avancée”, chapitre "Fichiers.ini").
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Suivi des dossierstechnicien par technicien

L'onglet Techniciens du détail du tableau de bord saffiche uniquement si la personne connectée alabase
de données est administrateur d'AssetCenter, administrateur de support ou responsable de groupe.

Il permet de faire le point sur le suivi des dossiers, technicien par technicien.

Figure 11.2. Onglet Techniciens du détail du tableau de bord

& Tabicou de bord I

Filtre Dossiers non traités par letechnicien dont le groupe est :
Cefiltre permet de sélectionner les techniciens selon le groupe dont ils font partie.

Colonnes< x

Lacolonne "< x" affiche le décompte des dossiers ouverts qui doivent étre résolus dans le délai spécifié.
Lesintervalles sont paramétrables dans | e fichier aam.ini du programme AssetCenter (voir "Manuel de
référence : Administration et utilisation avancée”, chapitre "Fichiers.ini").

Dossiersatraiter

L'onglet A traiter du détail du tableau de bord saffiche uniquement si la personne connectée alabase de
données est membre d'un groupe de support.

Il permet de faire le point sur les dossiers qui lui sont attribués.

Figure 11.3. Onglet A Traiter du détail du tableau de bord

Dossiers qui vous sont attribués
Retient tous les dossiers attribués au technicien de support connecté ala base de données.
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Dossiersde vos groupes non attribués a un technicien

Retient tous les dossiers attribués a un groupe dont fait partie le technicien de support mais qui ne sont
attribués a aucun chargé de support.

Colonnes< x
Lacolonne "< x" affiche le décompte des dossiers ouverts qui doivent étre résolus dans le délai specifié.
Lesintervalles sont paramétrables dans le fichier aam.ini du programme AssetCenter (voir "Manuel de
référence : Administration et utilisation avancée", chapitre "Fichiers.ini").

Utilisation du Tableau de statistiques

Vous accédez au tableau de statistiques al'aide du menu Support/ Stati stiques.

L e tableau de statistiques vous permet d'obtenir un état de synthése sur |'activité de I'équipe de support
pour une période donnée. Ce tableau est accessible aux responsables de groupe, aux administrateurs de
support et al'administrateur d'AssetCenter.

Le tableau de statistiques calcule des statistiques relatives al'état d'avancement des dossiers de support.
Chaque onglet vous offre trois vues différentes : par groupe, par type de probléme, par technicien.

Colonne Groupe::

» Lacolonne Groupe présente une vue hiérarchique de |'arbre des groupes de support.

» Lenombre de dossiers de support associés a un groupe parent inclut également les dossiers associés
ases sous-groupes. Pour éviter toute confusion, le nom du groupe parent est suivi delamention " (Total)"
et un pseudo sous-groupe de méme nom permet de visualiser le nombre de dossiers associés au seul
groupe parent.

e Cepseudo sous-groupe n'apparait que dans I'un ou |'autre de ces deux cas :

e Lacase Assignable (Nom SQL : bAssignable) est cochée pour ce groupe.

» Desdossiers de support ont été affectés a ce groupe avant que la case Assignable (Nom SQL :
bAssignable) ne soit décochée.

Filtre du tableau de statistiques

Lefiltre en haut de I'écran du tableau de statistiques permet de sélectionner les dossiers de support selon
leur date d'ouverture. Ainsi, vous pouvez visualiser une synthése relative atous les dossiers de support
ouverts pendant le mois qui vient de sécouler.
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" Dull . n Aull

Sélectionnez |es dates de début et de fin de la période sur laguelle vous voulez effectuer I'analyse. Les
dates que vous sélectionnez sont incluses dans la période.

Colonne En cours
AssetCenter retient les dossiers pour lesquels le champ Etat (Nom SQL : seStatus) aune vaeur différente
de Clos et Clos et vérifié.
Avertissement

La colonne En cours ne compte que les dossiers ouverts dans la période spécifiée par lefiltre. Elle ne
comptabilise pas |es dossiers en cours ouverts avant cette période.

Colonne Traités
AssetCenter retient les dossiers pour lesquels le champ Etat ala valeur Clos ou Clos et vérifié.

Ligne Non attribué dansletableau del'onglet Par groupe
Il sagit des dossiers qui ne sont attribués a aucun groupe.

Ligne Non attribué dansletableau del'onglet Par technicien
Il sagit des dossiers qui ne sont attribués a aucun chargé de dossier.

Couleur desgraphes
Lacouleur des graphes peut étre modifiée al'aide du menu Outils/ Options, onglet Support.

Actualisation
Utilisez le menu Fenétres/ Actualiser, latouche F5 ou le bouton & pour mettre ajour le tableau d'analyse
immeédiatement.
Pour automatiser le rafraichissement, positionnez le curseur sur le bouton =, cliquez sur le bouton droit

de la souris et sélectionnez le menu Configurer. Cochez la case Toutes les et indiquez la fréguence de
rafraichissement.
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Utilisation dela console Suivi des dossiers

Le menu Support/ Suivi des dossier s vous offre une visualisation statistique graphique des dossiers de
supports.
Les diagrammes suivants sont disponibles :

e Dossiers de support par état

» Dossiers de support ouverts par groupe

» Dossiers de support ouverts par gravité

e Dossiers de support ouverts par localisation
Ces diagrammes sont mis ajour toutes les minutes.
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