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Préface

Ce guide décrit I'installation du logiciel HP OpenView Service Desk 4.5.
Les procédures décrites vous permettent de préparer I'installation et
d’installer, de configurer ou de désinstaller les composants de Service
Desk. La configuration d’une base de données vous est également
expliquée. Une section Dépannage est également prévue, mais nous
espérons qu’elle sera inutile.

Ce guide s’adresse aux administrateurs systéme responsables de
I'installation et de la maintenance du serveur d’applications et de la base de
données Service Desk, ainsi qu'aux utilisateurs qui souhaitent installer le
client Service Desk. Il a été écrit puis vérifié principalement sur une
plate-forme Windows® 2000® (ainsi que sur d’autres plates-formes lorsque
cela était nécessaire, notamment HP-UX® ou Sun Solaris®). Les autres
plates-formes ne sont pas exclues, certaines différences mineures peuvent
cependant exister telles que la taille des boites de dialogue. Les procédures
d’installation de Service Desk utilisent les programmes d’installation natifs
des plates-formes lorsque cela est possible.

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

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

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

Lorganisation de ce guide est la suivante :

¢ Le chapitre 1, « Introduction », page 29 décrit la conception
fonctionnelle de HP OpenView Service Desk ainsi que le processus
d’installation de ce logiciel. Il fournit également la liste des fichiers
(accompagnés de leur numéro de version) qui seront installés lors
de l'installation de Service Desk. Il contient des informations
importantes relatives au niveau d’autorisation du compte
de démarrage Windows.
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Le chapitre 2, « Préparation a I'installation », page 35 explique
comment planifier I'installation de Service Desk et ou trouver les
informations relatives a la configuration systeme requise et les
plates-formes prises en charge pour Service Desk. Il décrit également
les principaux logiciels tiers devant étre installés avant

HP OpenView Service Desk.

Le chapitre 3, « Installation du serveur d’applications », page 55
décrit les taches a accomplir pour installer le serveur
d’applications et configurer la base de données.

Le chapitre 4, « Configuration de la base de données », page 83
explique comment configurer une base de données SQL Server ou
Oracle en vue de son utilisation avec HP OpenView Service Desk.

Le chapitre 5, « Configuration du serveur d’applications », page 125
explique comment configurer le serveur d’applications apres
I'installation.

Le chapitre 6, « Installation du client », page 143 décrit les
opérations a effectuer pour installer et connecter les clients.

Le chapitre 7, « Installation des Pages de service », page 169 explique
comment installer et configurer les Pages de service
sur les plates-formes Windows et UNIX®.

Le chapitre 8, « Installation de ’Agent Service Desk », page 187
explique comment installer et configurer 'agent Service Desk.

Le chapitre 9, « Installation des intégrations », page 203 présente
I'installation des intégrations.

Le chapitre 10, « Taches post-installation », page 219 décrit les
étapes a suivre apres l'installation : saisie des clés de licence et
configuration de Service Desk pour se connecter a un serveur
de piéces jointes.

Le chapitre 11, « Mise a niveau a partir des versions antérieures de
Service Desk », page 231 décrit les étapes a suivre pour mettre

a niveau une version 4.0 ou antérieure de Service Desk vers

la version 4.5.

Le chapitre 12, « Versions des Service Packs », page 249 donne des
informations essentielles sur les Service Packs et indique comment
se les procurer.
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Le chapitre 13, « Désinstallation de Service Desk », page 251 décrit
les taches que vous devez accomplir pour désinstaller intégralement
HP OpenView Service Desk de votre systéme, y compris la
suppression des fichiers et composants résidant sur les systemes
locaux. Il dresse également la liste des fichiers qui ne seront pas
supprimés car ils peuvent étre utilisés par d’autres applications
installées sur votre systéme.

Lannexe A, « Dépannage », page 257 décrit la résolution de
problémes qui, dans certains cas, peuvent se produire durant
I'installation.
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Table 1

Historique des révisions

Lorsqu’un guide est édité en méme temps qu’un logiciel, il a été vérifié
et testé, et donc estimé correct a sa date de publication. Cependant, des
erreurs présentes dans le logiciel ou dans la documentation inconnues
au moment de 1’édition, ou de nouveaux développements importants,
peuvent donner lieu a la diffusion d’'un Service Pack comportant une
documentation révisée. La documentation révisée peut également étre
publiée sur Internet. Reportez-vous a la section « Vos commentaires sont
les bienvenus ! », page 27 pour connaitre 'URL correspondante.

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

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

Historique des révisions

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

Publications associées

Cette section vous donne les références associées aux
informations fournies dans ce guide. Elle offre une vue d’ensemble
de la documentation Service Desk et énumere les publications
auxquelles vous pourrez vous référer en utilisant ce guide.

La documentation de Service Desk

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

Cette section indique les publications fournies avec Service Desk 4.5.
Des Service Packs ultérieurs peuvent donner lieu a des mises a jour
de ces publications, ou a de nouvelles publications. Pour connaitre la
documentation fournie dans les Service Packs, veuillez consulter le
fichier Readme du dernier Service Pack. Les Service Packs et les
dernieres versions des publications sont disponibles sur Internet.

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

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

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

— résoudre les problemes connus.

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

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

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

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

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

Supported_Pl at f or ns_Li st . pdf.

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

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

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

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

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

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

Le guide OpenView Operations Integration Administrator's Guide se
trouve dans un fichier au format PDF sur le CD-ROM de HP
OpenView Service Desk 4.5 pour Windows. Le nom du fichier est
O/O I ntegrati on_AG pdf.

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

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

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

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

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

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

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

Laide en ligne regroupe de nombreuses informations, notamment :

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

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

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

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

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

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

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

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

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

— Appuyez sur F1.

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

— Choisissez Al de dans le menu Al de.

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

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

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

la barre d’outils :
J
hide

Service Desk met également a votre disposition des info-bulles et une
aide « Qu’est-ce que c’est ? » pour les éléments de I'interface graphique
tels que les boutons, les boites de dialogue et les menus.
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Une info-bulle est une breve description d’'un élément de 'interface
graphique. Pour afficher une info-bulle, positionnez le pointeur de la
souris sur ’élément. L'info-bulle apparait a 'emplacement du pointeur.

Laide « Qu’est-ce que c’est ? » est une breve explication sur la maniere
d’utiliser I’élément. Ce type d’aide fournit généralement plus

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

« Qu’est-ce que c’est ? » :

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

e Appuyez sur Maj+F1.

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

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

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

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

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

Pour fermer cette fenétre, cliquez n’importe ou1 dans 1’écran ou appuyez
sur une touche du clavier.
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Conventions typographiques

Le tableau ci-dessous décrit les conventions typographiques utilisées

dans ce guide.

Elément auquel la police

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

Options de menu

Noms de bouton

Noms de fichier

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

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

Choisissez Enregi strer
dans le menu.

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

de service.

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

Si le systeme affiche
C\x>dir a:

| e périphérique n' est
pas prét

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

Police Exemple
se rapporte

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

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

Qouri er Texte remplacable : texte & | Recherchez le répertoire

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

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

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

(Ctrl dans I'exemple),

la maintenir enfoncée,

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

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

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

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

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

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

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

http://support.openview.hp.com/cpe/patches
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Introduction

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

Chapitre 1
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Introduction
Architecture

Architecture

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

e serveur de base de données
, ..

e gserveur d’applications

e client

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

Programme d’installation

Linstallation de base de Service Desk porte sur deux programmes
distincts. Service Desk 4.5 utilise les programmes d’installation natifs
des trois plates-formes actuellement prises en charge (Microsoft
Windows, HP-UX et Sun Solaris). Chaque plate-forme est disponible
sur un CD-ROM spécifique dans le kit logiciel ; toutefois, le logiciel
Client est disponible sur le CD-ROM Windows seulement :

e Serveur

Ce programme installe le logiciel sur un serveur du réseau, permettant
ainsi aux clients d’accéder a la base de données. Le programme
d’installation du serveur installe le logiciel du serveur d’applications.
Ce serveur supervise 'application installée sur les PC clients et I’assiste
le cas échéant, en cas de mise a jour de la version ou de communication
avec la base de données, par exemple.

e (lient

Le programme d’installation du client installer le logiciel sur un
ordinateur client et permet ainsi d’utiliser Service Desk sur un réseau.

Chapitre 1
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Processus d'installation

Processus d’installation

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

1. Le programme d’installation de 'application installe le logiciel
serveur de l'application Service Desk sur le serveur d’applications.

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

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

32 Chapitre 1



Introduction
Fichiers installés

Fichiers installés

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

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

Toutes configurations (serveur d’applications et client) :
nsvbvneO0. dl | version 6.00,890,64

hhctrl . ocx version 4.74.8793.0

itircl.dll version 4.72.7277.0

itss.dll version 4.72.8085.0

hh. exe version 4.74.8793.0

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

OCX Control ChartFX98 :

cf x4032. ocx version 4.0.21.0
cf x4dat a. dl | version 1.0.7.0
sf xbar.dl | version 1.0.15.1

OCX Control GridEx :
@i dEX20. ocx version 2.0.00,2235
Q@i d20Fi x. dl | version 1.0.0.0

OCX Control SSTBars :
sst bar s2. ocx version 2.00,400,3

OCX Control SupraSoft :
Psui t e. ocx version 1.7.1.0

Chapitre 1
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Droits d’acces du compte de démarrage Windows

Droits d’acces du compte de
démarrage Windows

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

Si le compte de démarrage ne dispose pas des droits suffisants, certaines
fonctionnalités de Service Desk risquent de ne pas étre disponibles.

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

lecteur partagé.

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

Pour vérifier ou changer le compte de démarrage :

1. Dans le menu St art de Windows, choisissez Setti ngs.

2. Dans le sous-menu Parametres, sélectionnez Control Panel .
La boite de dialogue Panneau de configuration s’affiche.

3. Sous Windows NT4, cliquez deux fois sur I’icone Servi ces dans
le Control Panel . Sous Windows 2000, sélectionnez I'icone
Adm ni strative Tool s dans le Panneau de configuration, puis
cliquez sur Servi ces. La boite de dialogue Services s’affiche.

4. Dans cette boite de dialogue, sélectionnez H? QpenVi ew Ser vi ce
Desk Servi ce, puis cliquez sur le bouton Démarrage. La boite
de dialogue Ser vi ce s’affiche.

5. Le compte de démarrage actuellement sélectionné figure dans la
zone Quvrir une session en tant que de la boite de dialogue
Service. Pour changer ce compte, sélectionnez I'option Thi s Account
et entrez le nom et le mot de passe du compte.

REMARQUE Quel que soit le compte choisi comme compte de démarrage, il est
recommandé de désactiver la période d’expiration du mot de passe.
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Préparation a 'installation

Ce chapitre décrit la planification possible d’'une installation. Il indique
aussi ou trouver les informations relatives a la configuration systéeme
requise et les plates-formes prises en charge. I1 décrit également les
principaux logiciels tiers devant étre installés avant HP OpenView
Service Desk.

Chapitre 2
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Préparation & l'installation

Planification de I'installation de Service Desk 4.5

Planification de ’'installation de
Service Desk 4.5

Vous devez tenir compte d’un certain nombre de questions, aussi

bien d’ordre technique que de procédure, afin de planifier avec soin
I'installation du logiciel HP OpenView Service Desk 4.5. Dans I'idéal,
effectuez cette planification en collaboration avec un conseiller
d’implémentation mais, si cela n’est pas possible, nous vous
recommandons de planifier les points décrits ci-dessous et de résoudre

les problémes éventuels avant de procéder a I'installation de Service Desk.

D’autres informations relatives aux points mentionnés sont disponibles
dans les documents connexes.

Quelle est la taille prévue de 'infrastructure ?

Il est probable que vous connaissiez le nombre de clients a installer mais
vous devez également tenir compte du nombre de serveurs a installer
pour assurer des performances optimales. Outre les serveurs
d’applications qui exécutent les connexions clientes, vous devez
également spécifier les serveurs qui gérent la messagerie électronique,
les piéces jointes et les Pages de service. Pour plus d’informations sur les
parametres de messagerie, reportez-vous au guide HP OpenView Service
Desk : Administrator’s Guide, disponible sur le CD-ROM de Service Desk
(version Windows). Pour plus d’informations sur les piéces jointes,
reportez-vous a la section « Configuration de Service Desk pour les
piéces jointes », page 224. Pour des informations sur I'installation des
Pages de service, reportez-vous a la section chapitre 7, « Installation des
Pages de service », page 169. Vous trouverez d’autres informations dans
le guide HP OpenView Service Desk : Administrator’s Guide, disponible
sur le CD-ROM de Service Desk (version Windows).

Linfrastructure prévue satisfait-elle aux exigences
minimales ?

Pour connaitre les exigences minimales, reportez-vous a la section
« Configuration requise », page 40. Des informations plus détaillées
sont disponibles dans la liste HP OpenView Service Desk : Liste des
plates-formes prises en charge. Pour savoir ol trouver ce document,
reportez-vous a la section « Publications associées », page 19.
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Préparation a l'installation
Planification de I'installation de Service Desk 4.5

La mémoire disponible sur les serveurs d’applications
est-elle suffisante ?

Pour connaitre les exigences minimales, reportez-vous a la section
« Configuration requise », page 40. Des informations plus détaillées
sont disponibles dans la liste HP OpenView Service Desk : Liste des
plates-formes prises en charge. Pour savoir ol trouver ce document,
reportez-vous a la section « Publications associées », page 19.

La mémoire disponible sur les ordinateurs clients
est-elle suffisante ?

Pour connaitre les exigences minimales, reportez-vous a la section
« Configuration requise », page 40.

La base de données suffira-t-elle a stocker toutes
les données prévues ?

Avant de configurer la base de données, réfléchissez a la taille qu’elle
devra avoir. Le manuel HP OpenView Service Desk: Administrator’s
Guide contient un chapitre traitant de ce sujet et vous trouverez aussi
sur le CD-ROM de Service Desk (version Windows) deux feuilles de
calcul actives (une pour Oracle et 'autre pour les bases de données SQL
Server) pour vous aider a calculer la taille de base de données requise.

Comment les serveurs d’applications seront-ils mis
a l’échelle ?

Vous devez non seulement décider du nombre de serveurs dont vous
aurez besoin, mais également de leur disposition sur le réseau afin
d’optimiser le trafic réseau. Vous devrez également vous assurer que
tous les serveurs d’applications proposés ont acces a la base de données.
Pour plus d’informations sur la connectivité, reportez-vous au chapitre 5,
« Configuration du serveur d’applications », page 125.
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Planification de I'installation de Service Desk 4.5

Comment le rapport serveurs d’applications/clients
sera-t-il évalué ?

Outre la quantité et le placement des serveurs d’applications, vous
devez également évaluer le poids des clients lorsqu’ils se connectent
aux serveurs. Ce parametre peut étre affecté par un certain nombre
de facteurs, notamment le placement des serveurs sur le réseau et
si les serveurs sont utilisés pour d’autres taches. Le poids des clients
est défini dans 1’éditeur de configuration. Pour plus d’informations,
reportez-vous a la section chapitre 5, « Configuration du serveur
d’applications », page 125.

Quel serveur d’applications sera utilisé pour les
Pages de service ?

Si vous comptez exécuter des pages de service, vous devez indiquer
dans le cadre de la planification si ces pages seront installées sur un
ordinateur dédié ou sur le méme ordinateur que le logiciel du serveur
d’applications. Ceci peut étre affecté par le placement du serveur sur

le réseau et l'utilisation éventuelle d’un pare-feu. Par exemple, si un
serveur autonome est utilisé pour les pages de service, avec un pare-feu
utilisant le mappage de port, vous devez désactiver la case a cocher
Multiple Server dans I’éditeur de configuration. Les pages de service

et les numéros de port sont décrits dans les chapitres chapitre 7,

« Installation des Pages de service », page 169 et chapitre 5,

« Configuration du serveur d’applications », page 125 respectivement.
Des informations plus détaillées sur les Pages de service sont disponibles
dans le guide HP OpenView Service Desk : Administrator’s Guide,

qui se trouve sur le CD-ROM de Service Desk (version Windows).

Quel serveur d’applications sera utilisé pour la
fonction d’échange de données ?

Si vous devez utiliser la fonction d’échange de données, Data Exchange,
vous devez installer les composants d’intégration Service Desk.

Le serveur d’applications sur lequel sont installés les composants
d’intégration dépend de parameétres tels que la configuration et le

trafic réseau. Liinstallation des composants d’intégration est décrite

au chapitre. Pour plus d’informations sur la fonction d’échange de données,
reportez-vous au guide HP OpenView Service Desk : Data Exchange
Guide, disponible sur le CD-ROM de Service Desk (version Windows).
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Quel serveur d’applications sera utilisé pour les
messages e-mail entrants ?

Il est possible que vous souhaitiez identifier le serveur d’applications le
plus approprié a utiliser pour les messages e-mail entrants. Il peut s’agir
d’un serveur dédié ou de n’importe quel serveur sur le réseau, bien que
des questions liées aux pare-feu et aux numéros de port puissent peser
dans votre décision. La configuration d’un serveur pour les messages
e-mail entrants est décrite dans le guide HP OpenView Service Desk:
Administrator’s Guide, disponible sur le CD-ROM de Service Desk
(version Windows).

Lutilisateur qui installe le logiciel aura-t-il des droits
d’acces en tant qu’administrateur ?

Différentes méthodes permettent d’installer le logiciel client Service
Desk. Par exemple, les utilisateurs clients peuvent installer le logiciel
eux-mémes a partir d’'un lien hypertexte ou d’'un répertoire partagé.
Les utilisateurs clients qui installent eux-mémes leur logiciel doivent
disposer de droits administrateur sur les ordinateurs sur lesquels ils
installent Service Desk. Pour plus d’informations, reportez-vous au
chapitre 6, « Installation du client », page 143.

Avez-vous pensé aux acces utilisateur et aux
autorisations ?

Les utilisateurs doivent avoir acces a tous les fichiers, répertoires

et éléments Service Desk qu'impliquent leur charge de travail et
leurs taches spécifiques. Le manuel HP OpenView Service Desk:
Administrator’s Guide contient un chapitre relatif a ’'administration
des comptes, décrivant la configuration des comptes, des autorisations
et des roles des utilisateurs.

Chapitre 2
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Configuration requise

Cette section établit la configuration matérielle minimale requise pour
chacun des composants de Service Desk 4.5. Pour la configuration
requise en matiére de logiciels, reportez-vous a la HP OpenView Service
Desk : Liste des plates-formes prises en charge. Vous trouverez ce
document sur le CD-ROM HP OpenView Service Desk 4.5, a
I’emplacement \ Doc\ Supported_Pl atfornms_List. htm

Service Desk Client sous Windows 2000 ou XP
Professional

¢ Processeur : Intel® Pentium® PII, 300 MHz
e Mémoire : 128 Mo de RAM
e Espace disque : 55 Mo

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

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

Service Desk Client sous Windows NT4
Workstation et 98 SE

¢ Processeur : Intel® Pentium® Pro, 200 MHz
e  Mémoire : 128 Mo de RAM
e Kspace disque : 55 Mo

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

¢ Connexion réseau : TCP/IP 28,8 K (56 Mo minimum recommandé)
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Service Desk Client sous Windows 2000 Terminal
Services

Le client Service Desk est pris en charge avec le Windows

Terminal Service. Pour plus d’informations sur le

dimensionnement de I'installation, reportez-vous au document

blanc de Microsoft, disponible a I'adresse suivante :
http://www.microsoft.com/windows2000/techinfo/administration/termina
I/tscaling.asp

Service Desk Application Server sous Windows 2000
Advanced Server ou NT4 Server

¢  Processeur : Intel Pentium PIII Xeon, 550 MHz
e Mémoire : 512 Mo de RAM

e KEspace disque : 80 Mo
¢ Connexion réseau : TCP/IP, 10 MB/s

Service Desk Application Server sous HP-UX

¢  Ordinateur HP PA-RISC

Service Desk Application Server sous Sun Solaris

¢  Ordinateur Sun Ultra SPARC

Service Desk Database Server Service Desk

¢ Connexion réseau : TCP/IP, 10 Mb/s
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Service Desk Service Pages Client

e  Processeur : Intel Pentium 90 MHz (166 MHz minimum
recommandé)

e  Mémoire : 32 Mo de RAM

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

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

Service Desk Service Pages Web Server

e Mémoire : 128 Mo de RAM (256 Mo minimum recommandé)
e KEspace disque : 50 Mo
¢ Connexion réseau : TCP/IP, 10 Mb/s

Service Desk Event Communicator

Agent Service Desk

e Kspace disque : 5 Mo

¢ Connexion réseau : TCP/IP 28,8 Ko
Service Desk Service Event

e Espace disque : 5 Mo
¢ Connexion réseau : TCP/IP 28,8 Ko
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Configuration de la base de données Oracle

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

Pour configurer une base de données Oracle en vue de 'utiliser avec
Service Desk 4.5, lancez le programme d’installation du serveur
d’applications de Service Desk. Ce programme comprend un assistant
de configuration qui vous aidera a configurer la base de données et a
créer les espaces de tables ainsi que les utilisateurs.

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

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

2. Créez au moins un utilisateur de base de données. La présence de
deux utilisateurs, ajout d’'un utilisateur en tant que référence, peut
accroitre la performance sur les gros systémes. Leurs noms peuvent
contenir indifféremment des majuscules et des minuscules.

3. La configuration minimale recommandée est la suivante :

Tableau 2-1 Configuration minimale requise
Parametre Oracle 8.x Oracle 9.x
db_block_size : 8 Ko 8 Ko
shared_pool_size : 20 Mo 20 Mo
db_file_multiblock_read_count : 16-32 16-32
db_block_buffers : 550 s/o
processes : 100 100
dml_locks : 200 200
log_buffer : 32768 32768
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Tableau 2-1

REMARQUE

ATTENTION

Configuration minimale requise (suite)

Parametre Oracle 8.x Oracle 9.x

db_cache_size s/o 4505600

Compatible 8.1.0 8.1.0Voir Remarque

Il n’est pas toujours possible de rétablir la compatibilité & un niveau
inférieur.

Lorsque vous souhaitez modifier ces parameétres, la méthode a employer
varie selon que vous travaillez dans une base de données Oracle8i ou
Oracle9i.

Oracle 8i

Sous Oracle 8i, si vous voulez modifier un ou plusieurs parametres,
ouvrez les fichiers suivants et effectuez-y vos modifications.
[SID est I'espace réservé du SID de la base de données.]

(Windows) C\oracle\ladm n\SIDipfile\initSID ora
(UNIX) $ORACLE BASE admin/SID pfile/initSID ora

Si Oracle a été installé de facon non standard, les chemins peuvent
étre différents.

Certains parametres peuvent étre inclus dans le fichier. Vous pouvez en
modifier les valeurs. Certains parametres ne figurent pas dans le fichier.
I1 vous suffit de saisir une paire nom=valeur en utilisant une syntaxe
similaire a celle des lignes dans le fichier, contenant les valeurs que
vous souhaitez appliquer au prochain démarrage d’Oracle.

Les performances d’Oracle peuvent étre considérablement altérées par
I'utilisation de valeurs incorrectes.
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Oracle 9i

Oracle9i a introduit un nouveau mode de stockage de ces parametres :
le fichier Server Parameter (Parametre du serveur) ou spfil e.

Il s’agit d’un fichier binaire qu’il n’est plus possible de modifier

« manuellement ». Bien que les parameétres ne soient pas toujours
stockés dans un fichier spfi | e, cette solution est utilisée par défaut.

Les parametres contenus dans un fichier spfile sont définis a partir de
I'interface SQL*Plus, ou vous devez vous connecter sous un compte DBA.
La syntaxe appropriée est la suivante :

ALTER SYSTEM SET <nom par anetre> = <val eur >
[ SOCPE = SPFILE | MEMCRY | BOTH ];

SOCPE détermine les éléments qui seront modifiés : le fichier spfile,
I'instance en cours ou les deux. La valeur par défaut du parametre SCOPE
varie selon que I'instance a été démarrée a partir d’un fichier spfi | e ou
non. Si c’est le cas, ce parametre prend par défaut la valeur « BOTH » ;
sinon, « MEMORY ».

Pour supprimer une entrée du fichier spfile, utilisez la syntaxe suivante :
ALTER SYSTEM RESET <nom par anet r e>

[ SCOPE = SPFILE | MEMORY | BOTH ]

[ SID=sid];

[SID est 'espace réservé du SID de la base de données.]

Parametres Oracle

Si vous voulez utiliser le symbole Euro avec un jeu de caractéres
occidental dans votre base de données, le serveur et les clients devront
utiliser la méme page de code. Le jeu de caracteres de base de données
a utiliser est WE8ISO8859P15. Toutes les versions du serveur Oracle
ne gérent pas le symbole Euro ; pour plus d’informations, reportez-vous
a la documentation Oracle.

Si vous envisagez d’utiliser Service Desk avec plusieurs langues, ou bien
un jeu de caracteres non occidental, paramétrez votre base de données
Oracle afin qu’elle utilise le jeu de caracteres Unicode UTF-8. UTF-8
prend également en charge le symbole Euro.
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Oracle doit étre paramétré pour une optimisation basée sur les regles.
C’est normalement le cas lors d’'une installation Oracle standard.
Toutefois, si votre base de données Oracle est configurée pour recueillir
des statistiques (et non des regles), les temps d’exécution de certaines
fonctions de Service Desk peuvent étre de 20 a 50 fois plus importants
qu’en temps normal. Consultez la documentation Oracle pour toute
information concernant I'optimisation basée sur les regles.

Avant d’installer Service Desk

Apres l'installation d’'une base de données Oracle sur un serveur de
base de données exécutant le systéme d’exploitation Windows, il est
nécessaire de redémarrer ce serveur avant d’y installer Service Desk.
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Configuration de SQL Server

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

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

Pour que le symbole Euro soit pris en charge dans SQL Server Engine,
sélectionnez I'une des pages de code suivantes : 1252/1S0 (par défaut) ;
CP1250 ; cP1251 ; cP1253 ; CP1254 ; cp1255 ; CP1256 ; cP1257. Certaines
versions de SQL Server ne possédent pas les définitions d’ordre de tri
incluant le symbole de ’Euro ; pour plus d’informations, reportez-vous

a la documentation SQL Server.

Lorsque la base de données Service Desk est créée a I'aide de 'assistant
de base de données, SQL Server est défini avec le type de données
nvar char prenant en charge les jeux de caractéres non occidentaux.

Pour créer une base de données SQL Server, procédez comme suit :

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

2. Sélectionnez le serveur sur lequel la base de données Service Desk
va étre installée. Cliquez sur le signe Plus pour développer
Parborescence du serveur.
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3. Créez la base de données en cliquant sur Dat abase avec le bouton
droit de la souris. Sélectionnez New Dat abase. La boite de dialogue
Database Properties de données s’affiche :

Figure 2-1 Boite de dialogue Database Properties

General l?:wadinnLngl

|nitial size [MB)
1

) serviceDesk..  EFTE CAMSSOLTdata\Servi.. PRIMARY

2  File properties
[ Automalicaly grow fle.
 File growth————— - Masimum fle size
c lnmt;yté' T | & Unvesticted flegrowth

@ Bpercent - !—:l | Fﬂ”""’”’“’m b lz_ji‘

[ ok I Corcedl | Hep |

4. Dans la boite de dialogue Database Properties, entrez le nom de la
base de données dans le champ Nane ; ServiceDesk, par exemple.
Acceptez les valeurs par défaut définies pour les autres options.
Cliquez sur CK.

5. Créez une connexion SQL Server en sélectionnant Security.
Cliquez sur Logi n avec le bouton droit de la souris et choisissez

New Logi n. La boite de dialogue SQL Server Login Properties
s’affiche :
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Figure 2-2 Boite de dialogue SQL Server Login Properties - New Login

SOL Server Login Properties - NeLngin

Gereral I Server Holes] Database Access I

‘l;? M ame: |5&rvil:aDe$k

Avthentication

7 windows NT authentication

% SOL Server authentication

Easswcl.d xxxxxxxxxxx
Defaults

Specify the default language and databaze for this login.

Help |

6. Dans la boite de dialogue SQL Server Login Properties, entrez un
nom dans le champ Nane ; ServiceDesk, par exemple. Sélectionnez
SQL Server authentication et entrez un mot de passe dans le
champ Passwor d. Dans le menu déroulant du champ Dat abase,
sélectionnez le nom de la base de données que vous avez saisi dans
Pécran précédent, par exemple ServiceDesk, comme base de données
par défaut. Acceptez la valeur par défaut définie dans le champ

Language. Cliquez sur 'onglet Dat abase Access.

7. Longlet Database Access s’affiche :
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Figure 2-3 Database Access tab page

SOL Server Login Properties - New Login Ei

General | Setver Roles Database Access |

Database access
Specily which databases can be accessed by this login.
| Permit_| Database | User -
O 1TsM
| & | Morthwind
] (3l Service..  SeviceDesk
| OB instronar
: TE |integration
i O E  master
| OB model
-] "

 Database roles for ServiceDesk:

e L db_accessadmin
[ db_securityadmin

8 b_ddedmin ] ....g'.fi';'.";.”_.J

8. Dans l'onglet Acceés aux Database Access, sélectionnez le nom de la
base de donnée que vous avez créée, par exemple ServiceDesk, puis
cochez la case Per m t. Cochez la case db_owner pour octroyer a
I'utilisateur nommé les droits de propriété sur la base de données
nommée. Cliquez sur K pour terminer la création de la base
de données.

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

Avant de procéder a I'installation du logiciel serveur d’applications sur
une machine, nous vous recommandons d’y installer les logiciels tiers
ci-dessous. Ni les installations du serveur d’applications ni celles des
clients vérifient si ces programmes sont déja installés et donc ne les
installent pas.

Tous ces programmes se trouvent sur le CD-ROM d’installation de
Service Desk 4.5. Pour les installer, cliquez sur le bouton Br owse CD
dans I’écran de démarrage de Service Desk, recherchez le répertoire
ou se trouve le programme voulu et cliquez deux fois sur son fichier
d’installation. La liste des noms de fichiers d’installation figure
ci-dessous. Un assistant d’installation va vous guider tout au long
de la procédure.

Logiciels tiers pour le serveur d’applications

Le logiciel tiers ci-dessous est nécessaire pour exécuter le serveur
d’applications Service Desk 4.5 et/ou 'agent.

Lorsque vous installez jre/sdk sous Solaris, veillez a vous placer dans
le répertoire /usr.

Java™ Runtime Environment
\Tools\jre\j2re-1 3 1 03-w n-i.exe pour Windows.

/tools/jrelrte_131050s1l. depot ; a utiliser lorsque seul le
serveur Service Desk 4.5 doit étre installé.

/tools/jrelj2re-1_3 0 _03-sol sparc. sh ou pour Sun Solaris ;
a utiliser lorsque seul le serveur Service Desk 4.5 doit étre installé.
Les versions Solaris sont également disponibles sous Intel.

Logiciels tiers pour les pages de service

Le logiciel tiers ci-dessous est nécessaire pour exécuter le serveur Pages
de service Service Desk 4.5.
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Java Development Kit
\tool s\jsdk\j2sdk-1_3 1 03-wi n. exe pour Windows.

/tool s/jdk/sdk_131050s11. depot pour HP-UX; a utiliser si vous
envisagez d’exécuter les Pages de service Service Desk 4.5 sur le méme
ordinateur.

/tool s/jdk/j2sdk-1_3_0_03-sol sparc. sh pour Sun Solaris ;
a utiliser si vous envisagez d’exécuter les Pages de service
Service Desk 4.5 sur le méme ordinateur. Les versions Solaris
sont également disponibles sous Intel.

Logiciels tiers pour le client

Le logiciel tiers ci-dessous est utilisé conjointement avec le client
Service Desk 4.5.

Machine virtuelle Java Microsoft

Installez Microsoft VM pour Java sur les ordinateurs clients avant de
commencer l'installation de HP OpenView Service Desk. Cette opération
est recommandée car le programme d’installation de Service Desk utilise
la machine virtuelle pendant I'installation. Une fois la machine
virtuelle installée, vous devez redémarrer le systeme. Si le programme
d’installation trouve une version plus récente de la machine virtuelle,

la version du CD-ROM n’est pas installée.

Le logiciel Machine virtuelle se trouve sur le CD-ROM Windows HP
OpenView Service Desk. Une fois ce logiciel installé, vous pouvez
procéder a I'installation du client HP OpenView Service Desk.

Pour installer Microsoft VM pour Java, effectuez les actions suivantes :

1. Insérez le CD-ROM Windows HP OpenView Service Desk
dans le lecteur de CD-ROM. Liécran de démarrage s’affiche
automatiquement. Dans le premier écran de démarrage, sélectionnez
Instal | Service Desk, dans le second, sélectionnez le menu
dient, puis cliquez sur I nstal| VM 2000 ou Install VM NT/98:
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Start screen

™

Install VM for NT/98/XP
Install VM for 2000
Install Data Access |
Install Help Update

Install Client

invent

Service Desk Menu

"

REMARQUE

streamline service delivery and support

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

. Un écran contenant la question Wul d you like to install the

M crosoft VWP g’affiche alors. Cliquez sur Yes pour procéder a
I'installation.

. La boite de dialogue Microsoft VM License Agreement s’affiche alors.

Lisez le contrat avec attention et, si vous en acceptez toutes les
conditions, cliquez sur Yes pour lancer 'installation. Si vous cliquez
sur No, I'installation de la machine virtuelle n’aura pas lieu, et vous
ne pourrez pas exécuter Service Desk ensuite.

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

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

. Lorsque I'installation est terminée, une boite de dialogue s’affiche

pour vous en informer. Cliquez sur CK.

Chapitre 2

53



Préparation & l'installation
Logiciels tiers

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

Figure 2-5 Restart after Virtual Machine installation

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

Do pou want to restart pour computer now?

o |

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

REMARQUE Pour obtenir des instructions sur 'installation des clients, reportez-vous
a la section « Installation du client », page 147.

Mise a jour de 'aide HTML pour Windows ® et 98

Pour installer 1a mise a jour de 'aide HTML, cliquez sur le bouton
Install HTM. Updat e dans le menu A i ent, dans ’écran de démarrage
de Service Desk 4.5. Vous pouvez aussi accéder au répertoire ci-dessous
et cliquer deux fois sur I'exécutable :

\\ Tool s\ htmi hel p updat e\ hhupd. exe

Composants Microsoft Data Access

Pour installer les composants Data Access, cliquez sur le bouton | nst al |
Dat a Access dans le menu A i ent, dans ’écran de démarrage de
Service Desk 4.5. Vous pouvez aussi accéder au répertoire ci-dessous
et cliquer deux fois sur I'exécutable :

\\ Tool s\ ndac\ ndac_t yp. exe

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

Adobe Acrobat® Reader 5.05 (version anglaise)

\\ Tool s\ Acr obat \ <l angue>\ Cliquez deux fois sur I'exécutable
correspondant a la langue que vous voulez utiliser. Pour plus d’informations,
visitez le site Web d’Adobe a I'adresse suivante : ht t p: / / ww. adobe. com
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Ce chapitre décrit les taches nécessaires a I'installation d’'un
HP OpenView Service Desk serveur d’applications.
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REMARQUE

Le serveur Service Desk 4.5 étant codé en langage Java pur,

il est indépendant de la plate-forme. Bien que le logiciel du serveur
soit identique sur chaque plate-forme prise en charge, le logiciel
d’installation pour chaque plate-forme varie. C’est pourquoi Service
Desk est disponible sur trois CD-ROM, destinés respectivement

a Microsoft Windows (2000 et NT4), HP-UX et Sun Solaris.

Le kit de distribution de Service Desk contient trois CD-ROM, destiné
chacun a une plate-forme prise en charge. Sauf mention contraire, toutes
les références au CD-ROM dans ce chapitre désignent le CD-ROM
correspondant a la plate-forme décrite.

Avant d’installer Service Desk, consultez le fichier Readne. ht m sur le
CD-ROM d’installation de Service Desk. Ce fichier récapitule en effet les
problemes d’installation découverts apres la publication de la présente
documentation. Pour ouvrir le fichier Readn®, choisissez Vi ew Readne
dans I’écran de démarrage de I'installation.
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Installation de Service Desk sur une
plate-forme Windows

Avant d’installer Service Desk

Assurez-vous qu'une base de données est déja installée sur la machine
ou vous voulez installer HP OpenView Service Desk ou sur une autre
machine accessible. Voir « Configuration de la base de données Oracle »,
page 43 et « Configuration de SQL Server », page 47.

Installation de Service Desk

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

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

Vous pouvez aussi lancer 'installation du client en cliquant deux fois sur
le fichier set up. ht M , dans le répertoire ht nl page, puis en sélectionnant
lelien | nstal | ati on Progr amsur la page Web qui s’affiche. Vous pouvez
utiliser ce fichier avec un dossier partagé, comme décrit précédemment.

Vous pouvez installer le serveur Service Desk automatiquement en
exécutant la commande set up. exe /S v/ gn a partir de I'invite DOS
dans le répertoire ser ver . Pour plus d’'informations sur les lignes de
commande, reportez-vous a la documentation relative au programme
d’installation Microsoft (disponible dans I'aide en ligne de Windows 2000).
Bien que cette commande s’applique a Windows NT et 2000,

cette rubrique est disponible uniquement dans l'aide en ligne

de Windows 2000.
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Une fois l'installation du serveur d’applications Service Desk terminée,
vous devez redémarrer 'ordinateur sur lequel le serveur a été installé.
Une boite de dialogue contextuelle s’affiche et vous propose de
redémarrer votre ordinateur immédiatement ou ultérieurement.

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

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

Figure 3-1 Service Desk Installation Start Screen

Read Readme \
Acrohat Reader Menu 3
Documentation Menu | | V-
v
Install service desk )
' hp 0p=ll\ﬁew 4 5
° —
- "

Browse this CD Serv‘ce deSk
£
-

invent

"

streamline service delivery and support

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d’installation en
cliquant deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit :
cliquez sur le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS,
recherchez le répertoire d’installation, puis exécutez set up. exe.
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2. Cliquez sur Server Menu, dans I'écran suivant :

Figure 3-2 Service Desk Installation Menu Screen

/N

Server Menu I. .!: .
Client Menu ;
Integrations Menu Y hp 0pen\ﬁew
k

®service des

2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. Dans I’écran de menu d’installation du serveur, cliquez sur le bouton
Instal |l Server pour lancer Server Installation :

Figure 3-3 Boite de dialogue Server Installation Server Menu

N

Install JRE 1.3 d
Install Server o)

hp OpenView

®service des

O}

invent

Return to menu

streamline service delivery and support

REMARQUE Pour pouvoir installer Service Desk 4.5 sur 'ordinateur serveur,
vous devez disposer de Java Runtime Environment (JRE) 1.3 ou
version ultérieure. Si vous avez une version antérieure, installez
d’abord JRE 1.3 en cliquant sur le bouton I nstal | JRE 1. 3 avant
d’exécuter le serveur ; si vous avez une version supérieure,
n’installez pas JRE 1.3 a partir du CD-ROM de Service Desk.
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4. Lécran de préparation de I’Assistant InstallShield s’affiche pendant
que les fichiers d’installation sont téléchargés a partir du CD-ROM.
Vous pouvez arréter ’Assistant en cliquant sur le bouton Cancel ,
sinon I’écran suivant apparait a la fin du téléchargement :

Figure 3-4 Boite de dialogue Preparing to Install

Installshield wizard

Preparing to Install...

hp Opentiew service desk 4.5 application server Setup iz preparing
the InstallShigld Wizard, which will guide you through the program
setup process. Please wailt

Checking Operating System Yersion
fois

Cancel
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5. Une fois les fichiers d’installation téléchargés, I’écran d’accueil de
Passistant InstallShield du serveur apparait. Cliquez sur Next pour

continuer ou sur Cancel pour abandonner l'installation.

Figure 3-5 Boite de dialogue Server Installation Welcome

p OpenYiew service desk 4.5 application server - Install

Mext,

international treaties,

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 application server

WARNING: This program is protected by copyright law and

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4,5 application server on your computer, To continue, click

< Back

Cancel

62

Chapitre 3



Figure 3-6

License Agreement %

Installation du serveur d'applications
Installation de Service Desk sur une plate-forme Windows

6. Si vous cliquez sur Next , la boite de dialogue License Agreement

s’affiche. Pour poursuivre l'installation, vous devez sélectionner

| accept the terns in the |icense agreenent, puis cliquer
sur Next . En faisant cela, vous acceptez 'ensemble des conditions
du contrat. Nous vous recommandons donc de lire celui-ci
attentivement.

Boite de dialogue License Agreement

iiaj— hp OpenYiew service desk 4.5 application server -

Flease read the following license agreement: cé’r\éfu .

7
. DEFINITIONS :I

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

displaying Softerare on a Device,

< Back I Mext = I Cancel
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7. La boite de dialogue Customer Information s’affiche. Par défaut,
Service Desk récupere les informations dans le profil de 'ordinateur.
Si ces informations sont incorrectes, corrigez-les. Sélectionnez
Poption Anyone who uses this conputer (tous |es
utilisateurs) ouly for ne(nomd’ utilisateur).

Si vous sélectionnez la premiere option, tous les utilisateurs
qui se connectent au serveur auront accés aux raccourcis de
Service Desk dans le menu Démarrer ; en revanche, si vous
sélectionnez la deuxiéme option, a savoir Only for me, seul
l'utilisateur dont le nom figure dans le champ User Nane
verra les raccourcis. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 3-7 Boite de dialogue Customer Information

ii.;j— hp DpenYiew service desk 4.5 application server - Installs|

Customer Information

Flease enter your information,

User Marne:

IInvent Inc.

Organization:

IInvent Inc.

Install this application for:
' anyone who uses this computer (all users)

" Only for me (HP Openview)

Inistallshield

< Back I Mext = I Cancel
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Destination Folder ;

Click Mext to install ta this Folder, ar click Chanﬁ}t‘o
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8. La boite de dialogue Destination Folder s’affiche. Entrez le nom

du répertoire ou sera placé le logiciel Service Desk. Pour choisir

un autre répertoire que le répertoire indiqué par défaut, cliquez sur
Change, puis désignez un autre répertoire d’installation. Cliquez
sur Next pour poursuivre I'installation :

Boite de dialogue Destination Folder

ii.;j— hp DpenYiew service desk 4.5 application server - InstallShi : ll

InstallShield

G Install hp Openview service desk 4.5 application server to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,5lserver =
< Back Cancel |

9. Si ce répertoire n’existe pas, vous étes invité a le créer dans une boite

de dialogue de confirmation. Sélectionnez Next pour continuer ou
Back pour retourner a I'écran précédent et modifier le répertoire
de destination.
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Figure 3-9

iii'.j— hp DpenYiew service desk 4.5 application server - Instal
Setup Type

Choose the setup type that best suits your needs,

10. La boite de dialogue Setup Type s’affiche. Sélectionnez I'installation

Typi cal ou Qust om Loption Typical installe le serveur
d’applications et ’Assistant de base de données. Loption Minimal
installe le serveur seulement. Si vous sélectionnez 'option Cust om
vous installez 'outil de migration vous permettant de procéder

a une migration de HP OpenView ITSM 5.7 vers Service Desk 4.5,
lassistant de base de données et la fonction d’échange de données
(Data Exchange). Si vous avez déja configuré votre base de données,
vous pouvez choisir de ne pas installer I'assistant de base de
données. Choisissez 'option Custom pour sélectionner uniquement
les fonctions dont vous avez besoin. Pour plus d’informations sur la
fonction d’échange de données, reportez-vous au guide HP OpenView
Service Desk : Data Exchange Guide. Pour plus d’'informations sur la
fonction de migration, reportez-vous au guide HP OpenView Service
Desk : Migration Guide. Ces documents sont disponibles dans le
dossier doc, sur le CD-ROM de Service Desk Windows. Cliquez sur
Next pour poursuivre l'installation :

Boite de dialogue Setup Type

InistallStield

Please select a setup type,

All program Features will be installed. {Requires the mosk disk.
space. )

Minimurn required Features will be installed.

Choose which program features you want installed and where they
will be installed. Recommended for advanced users,

< Back I Mext = I Cancel
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11. La boite de dialogue Custom Setup s’affiche si vous avez sélectionné
le type d’installation Custom dans la boite de dialogue Setup Type.
Pour installer la fonction de migration, sélectionnez M gr ati on dans
la liste. Cliquez sur Next pour poursuivre 'installation :

Figure 3-10 Boite de dialogue Custom Setup

p OpenYiew service desk 4.5 application server - InstallShi

Custom Setup A
A

Select the program features you want installed.

Click on an icon in the list below to change how a feature is installed.

—Feature Description

database wizard ST
IMigration Tools

data_exchange

This feature requires 388KE on
wour hard drive.

Install to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk 4,51server!, change... |
Inistallshield

Help Space < Back I Mext = I Cancel |
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12. La boite de dialogue Server Ready to Install s’affiche, avec la liste
des éléments a installer. Sélectionnez | nst al | Nowpour continuer,
ou Back pour retourner aux boites de dialogue précédentes et
effectuer des modifications.

Figure 3-11 Boite de dialogue Server Ready to Install

”'.:— hp DpenYiew service desk 4.5 application server - InstallShie!

Ready to Install the Program "

"

The wizard is ready to begin installation.

IF you want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

Current Settings:

Setup Type:
Typical

Destination Folder:

C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk 4.5\server!,
User Information:

Mame: Invent Inc.

Company: Invent Inc,

InistallStield

< Back Cancel
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13. La boite de dialogue Installing HP OpenView Service Desk 4.5
application server s’affiche. Une barre de progression indique la
progression de I'installation. Cliquez sur Next lorsque

I'installation est terminée :

Boite de dialogue Installing application server

i-'-;-—: hp DpenYiew service desk 4.5 application server - Instal

Installing hp Open¥iew service desk 4.5 applic

The program features you selected are being ih

Please wait while the InstallShield Wizard installs hp Openview service desk
4.5 application server, This may take several minutes,

Status:

InistallShield
= Back Iext =
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Figure 3-13

14. Une fois que tous les fichiers sont installés, '’écran Completed
apparait. Cliquez sur F ni sh pour quitter le programme
d’installation.

Boite de dialogue InstallShield Wizard Completed

ii‘% hp OpenY¥iew service desk 4.5 application server - Install::_ Xl

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 application server, Click Finish ko exit the
wizard,

Carnce|

= Back

REMARQUE

Installation du service Windows

Vous pouvez exécuter Service Desk 4.5 en tant que service Windows ;
dans ce cas, ce service sera lancé au redémarrage du serveur.

Il est important que le compte Windows (2000 ou NT) qui démarre le
service HP OpenView Service Desk dispose des droits d’acces a tous les
serveurs, lecteurs et dossiers que Service Desk est susceptible d’utiliser.
Pour savoir comment vous assurer que les droits d’acces sont corrects,
reportez-vous a la section « Droits d’acces du compte de

démarrage Windows », page 34.

Pour installer le service, exécutez le fichier bat i nst al | servi ce. bat,
qui se trouve dans le répertoire \ \ server\ bi n.

Toutefois, i nst al | servi ce. bat tient compte de la structure de
répertoire par défaut. Si vous avez installé Service Desk 4.5 a 'aide
d’autres répertoires de destination, vous devez modifier le fichier bat
en conséquence.
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Optimisation de la mémoire

En soi, 1a machine virtuelle Microsoft utilisée par le serveur
d’applications Service Desk n’est pas optimisée pour exécuter des
applications volumineuses. Par conséquent, certains ajustements
s'imposent lorsqu’un serveur d’applications unique doit gérer plus
de 50 utilisateurs.

Les deux éléments les plus importants a ajuster dans ce cas sont la
réservation de mémoire en général et les parametres de nettoyage de
la mémoire. En fait, 1a réservation de mémoire est importante car elle
vous évite d’avoir a nettoyer la mémoire.

Réservation de mémoire La mémoire réservée a I'usage de JVM est
définie a I'aide de deux options non standard (les options non standard
devraient changer dans les versions ultérieures).

e X5 : (taille initiale du segment de mémoire.)

Si ce parametre est trop petit, il est possible que le segment de
mémoire soit constamment redimensionné au démarrage du serveur.
Chaque redimensionnement est accompagné d’un nettoyage de la
mémoire et, par conséquent, se traduit par une dégradation
considérable des performances.

e Xnx : (taille maximale du segment de mémoire.)

Si ce parametre est trop petit, I'espace suffisant pour tous les objets
dans l'application n’est pas disponible. Ceci entraine le nettoyage
répétitif de la mémoire étant donné que JVM essaie sans cesse de
trouver cet espace.

Nettoyage de la mémoire Dans Hotspot JVM, fourni avec Service
Desk, le nettoyage de la mémoire fonctionne par générations : nettoyage
des objets créés approximativement au méme moment. La plupart des
objets ne survivent pas a leur génération, ce qui entraine I'application de
différents types de nettoyage aux nouvelles et anciennes générations.

La taille de la génération la plus récente, sur laquelle peut étre effectué le
nettoyage le plus efficace, est controlée par deux options non standard :

e NewSi ze: taille initiale de la nouvelle génération.
e NaxNewSi ze : taille maximum de la nouvelle génération.

A mesure que la nouvelle génération devient plus volumineuse,
les nettoyages de mémoire « mineurs » se font plus rares.
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REMARQUE

Exemple de ligne de commande Lors des tests de performance,

la ligne de commande des options java suivantes a permis de gérer jusqu’a
700 utilisateurs simulés sur un seul serveur d’applications. Il s’agit d'un
exemple seulement, dans la mesure ou les parametres réels dépendent du
matériel disponible (en particulier, la mémoire) et de la charge a gérer.

- XX: MaxNewSi ze=64M - XX: NewSi ze=64M - Xms200M - Xnx1000M

Les deux options précédées de '-XX: ' garantissent que chaque nouvelle
génération a nettoyer fera exactement 64 Mo.

Loption - Xns garantit que JVM réserve 200 Mo de mémoire au
démarrage, tandis que l'option - Xnx assure que jamais plus de 1000 Mo
de mémoire ne seront réservés. Lorsque cette limite maximale est
atteinte, un nettoyage de mémoire majeur est exécuté.

En général, toute augmentation de la valeur de ces parameétres
entrainera une réduction du nombre de nettoyages et une amélioration
des performances (apparentes).

Réglage du serveur d’applications Les options décrites ici peuvent
étre configurées dans les scripts de démarrage du serveur d’applications.
Ces options sont les suivantes :

<sd_hone>\ bi n\ sd_ser ver. bat

<sd_hone>\bi n\i nstal | servi ce. bat

Lexemple de ligne de commande figure déja dans les scripts, disponibles
dans le chemin de classe (-cp), avec commentaires.

Lancement du serveur

Pour démarrer ou arréter le serveur, utilisez les options de start the
application server etstop the application server disponibles
dans le menu Démarrer.

Pour démarrer le serveur a partir de la ligne de commande, utilisez
startserver. bat dans le dossier server\bi n.

Pour arréter le serveur a partir de la ligne de commande, utilisez
st opserver. bat dans le dossier server\ bi n.

Pour exécuter plusieurs instances du serveur sur un ordinateur,
reportez-vous au chapitre 7, Serveurs multiples dans le manuel
HP OpenView Service Desk Administrator’s Guide.
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Installation de Service Desk sur une
plate-forme HP-UX

Avant d’installer Service Desk

Assurez-vous qu'une base de données est déja installée sur la machine
ou vous voulez installer HP OpenView Service Desk ou sur une autre
machine accessible. Voir « Configuration de la base de données Oracle »,
page 43 et « Configuration de SQL Server », page 47.

Tous les composants de Service Desk doivent étre installés en tant
qu'utilisateur root.

Avant de lancer l'installation, assurez-vous que Java 1.3 est installé
et qu’il figure dans le chemin. Voir « Logiciels tiers », page 51.

Optimisation des parametres Kernel

En regle générale, le systéeme d’exploitation HP-UX n’est pas installée
de facon optimale pour exécuter des applications Java (volumineuses).
Les principaux parametres (Kernel) qui empéchent Java de s’exécuter
correctement s’il n’est pas dimensionné comme il faut ont été identifiés et
certains outils permettant de corriger ces parametres ont été développés.

La modification des parameétres Kernel implique une reconstruction
Kernel et le réamorcage du systeme d’exploitation. Il est recommandé
que seul le personnel qualifié (administrateurs systeme), disposant des
dernieres procédures d’exploitation locale, effectue ces taches.
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Loutil le plus performant est HPjconfig. Lorsqu’il est exécuté dans
un environnement HP-UX, il indique la configuration actuelle des
principaux parametres Kernel, les formules permettant d’obtenir
ces parametres et les améliorations proposées. Il identifie ainsi les
parametres a modifier.

Lorsqu’il est exécuté en mode super utilisateur, un lien vers 'utilitaire
SAM est également compris dans HPjconfig. Vous pouvez appliquer
les modifications proposées a partir de la. Vous pouvez aussi régler

les parameétres manuellement a I’aide des informations fournies

par HPjconfig. SAM peut alors procéder a la reconstruction Kernel
proprement dite. Par ailleurs, le nombre maximum de connexions tcp
entrantes (parametre réseau t cp_conn_r eq_nax) peut étre réglé lors
de I’exécution en mode Super utilisateur.

Un deuxiéme outil, Java Out-of-box pour HP-UX permet d’installer

les scripts de démarrage (RC), modifier les parametres Kernel et
reconstruire le Kernel, ainsi que redémarrer le systéme. Au cours de
ce processus, les parametres systéme réglables sont modifiés, assurant
ainsi une véritable fonctionnalité « préte a 'emploi » de Java.

Des informations complémentaires sur les performances de JVM sous
HP-UX sont disponibles a la section « Performance tuning JavaTM: other
problems » (Réglage des performances de JavaTM : autres problemes).

Installation du serveur sous HP-UX

Pour installer le serveur sur une plate-forme HP-UX :

1. Montez le CD-ROM HP-UX.
2. Installez le serveur a I’aide de la commande swi nstal | .

Exemple : swinstall -s
/ <mount poi nt >/ server/ sdserver - 4. 5. depot

3. Dans la boite de dialogue Software Selection, sélectionnez le fichier
dossier Service Desk puis, dans le menu Act i ons, sélectionnez Mar k
for install.Accédez de nouveau au menu Act i ons, puis cliquez
sur Install :
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Figure 3-14 Boite de dialogue HP-UX Software Selection

SD Install - Software Selection

4. Lorsque la boite de dialogue Install Analysis s’affiche, cliquez sur K
pour installer le logiciel du serveur d’applications :

Figure 3-15 Boite de dialogue HP-UX Install Analysis

Install Analysis

5. La fenétre d’installation apparait pendant que le logiciel est installé.
Une fois 'installation terminée, cliquez sur Done :
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Figure 3-16 Boite de dialogue HP-UX Install Window

=10l x|

Fresz "Product Summary” andsor “Logfile” for more target information,

Install Window

Target 1 faxlovis
Status= 1 Executing install clean
Fercent Complete T 100%

Kbytes Installed 1 24141 of 24141
Time Left i{minutes); O
Loading Software

BT, . . I | Logfile... I

Help |

6. Vérifiez que la variable Java du script / shi n/i ni t . d/ hpovsdser ver
est correcte. Si Java n’est pas installé dans 'emplacement par défaut
/opt/javal. 3/ bi n/j ava, vous devez modifier le fichier
hpovsdser ver.

7. Définissez : / opt/j aval. 3/ bin dans le CHEM N

8. Vérifiez que la variable DISPLAY a été correctement exportée.

Configuration de la base de données

Démarrez l'assistant de base de données a 'aide de la commande

/ opt/ OVl sd/ server/ bi n/ sd_dbconfw zar d. La configuration de la
base de données a l'aide de I’Assistant est décrite au chapitre 4,

« Configuration de la base de données », page 83.

Configuration du serveur d’applications

Démarrez ’'éditeur de configuration a 'aide de la commande

/ opt/ OVl sd/ server/bi n/ sd_serversettingeditor. Lutilisation

de I’éditeur de configuration est décrite au chapitre 5, « Configuration du
serveur d’applications », page 125.

Lancement du serveur

Pour lancer le serveur, utilisez / sbi n/ini t. d/ hpovsdserver start.
Pour arréter le serveur, utilisez / sbi n/i ni t. d/ hpovsdser ver stop.

Pour connaitre le statut du serveur, utilisez
/sbin/init.d/ hpovsdserver status.
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Il n’existe aucun enregistrement des erreurs au démarrage du serveur
avant l'initialisation du fichier journal du serveur.

Optimisation de la mémoire

En soi, la machine virtuelle Microsoft utilisée par le serveur
d’applications Service Desk n’est pas optimisée pour exécuter des
applications volumineuses. Par conséquent, certains ajustements
s'imposent lorsqu’un serveur d’applications unique doit prendre
en charge plus de 50 utilisateurs.

Les deux éléments les plus importants a ajuster dans ce cas sont la
réservation de mémoire en général et les parametres de nettoyage de
la mémoire. En fait, la réservation de mémoire est importante car elle
vous évite d’avoir a nettoyer la mémoire.

Réservation de mémoire La mémoire réservée a I'usage de JVM est
définie a I'aide de deux options non standard (les options non standard
devraient changer dans les versions ultérieures).

e Xns : (taille initiale du segment de mémoire.)

Si ce parametre est trop petit, il est possible que le segment de
mémoire soit constamment redimensionné au démarrage du serveur.
Chaque redimensionnement est accompagné d’un nettoyage de la
mémoire et, par conséquent, se traduit par une dégradation
considérable des performances.

o Xnx : (taille maximale du segment de mémoire.)

Si ce parametre est trop petit, 'espace disponible pour tous les objets
dans I'application est insuffisant. Ceci entraine le nettoyage répétitif
de la mémoire étant donné que JVM essaie sans cesse de trouver

cet espace.
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nettoyage de la mémoire Dans Hotspot JVM, fourni avec Service
Desk, le nettoyage de la mémoire fonctionne par générations : nettoyage
des objets créés approximativement au méme moment. La plupart des
objets ne survivent pas a leur génération, ce qui entraine I'application
de différents types de nettoyage aux nouvelles et anciennes générations.
La taille de la génération la plus récente, sur laquelle peut étre

effectué le nettoyage le plus efficace, est contrélée par deux options

non standard :

e NewSi ze : taille initiale de la nouvelle génération.
e MaxNewSi ze : taille maximum de la nouvelle génération.

A mesure que la nouvelle génération devient plus volumineuse, les
nettoyages de mémoire « mineurs » se font plus rares.

Exemple de ligne de commande Lors des tests de performance,
la ligne de commande des options java suivantes a permis de gérer
jusqu’a 700 utilisateurs simulés sur un seul serveur d’applications.
Il s’agit d’'un exemple seulement, dans la mesure ou les parametres
réels dépendent du matériel disponible (en particulier, la mémoire)
et de la charge a gérer.

- XX: MaxNewSi ze=64M - XX: NewSi ze=64M - Xnms200M - Xmx1000M

Les deux options précédées de ' - XX ' garantissent que chaque nouvelle
génération a nettoyer fera exactement 64 Mo.

Loption - Xns garantit que JVM réserve 200 Mo de mémoire au
démarrage, tandis que l'option - Xnx assure que jamais plus de 1000 Mo
de mémoire ne seront réservés. Lorsque cette limite maximale est
atteinte, un nettoyage de mémoire majeur est exécuté.

En général, toute augmentation de la valeur de ces parameétres
entrainera une réduction du nombre de nettoyages et une amélioration
des performances (apparentes).

Réglage du serveur d’applications

Les options décrites ici peuvent étre configurées dans les scripts de
démarrage du serveur d’applications. Cette option doit étre ajoutée
avant le chemin de classe (-cp).

/opt/ OV/ sd/ server/bin/sd_server

/sbin/init.d/ hpovsdserver
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Installation de Service Desk sur une
plate-forme Sun Solaris

Avant d’installer Service Desk

Assurez-vous qu'une base de données est déja installée sur la machine
ou vous voulez installer HP OpenView Service Desk ou sur une autre
machine accessible. Voir « Configuration de la base de données Oracle »,
page 43 et « Configuration de SQL Server », page 47.

Tous les composants de Service Desk doivent étre installés en tant
qu'utilisateur root.

Avant de lancer l'installation, assurez-vous que Java 1.3 est installé et
qu’il figure dans le chemin. Voir « Logiciels tiers », page 51.

Installation du serveur sous Sun Solaris

Pour installer le serveur sur une plate-forme Sun Solaris :
1. Montez le CD-ROM Sun Solaris.

2. Installez le serveur a l’aide de la commande pkgadd

Exemple : pkgadd -d /<mount poi nt >/ server/ sdser ver - 4. 5. pkg
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3. Vérifiez que la variable Java du script / et c/i ni t. d/ hpovsdser ver
est correcte. Si Java n’est pas installé dans 'emplacement par
défaut / usr/ bi n/ j ava, vous devez modifier le fichier hpovsdser ver .
Pour cela :

a. Sile répertoire /usr contient une entrée Java, commencez par
la supprimer ou la renommer.

b. Sivous utilisez sdk, créez un lien symbolique dans le répertoire
fusr (command = In -s /usr/j2sdkl_3 1 03 /usr/java)

c. Sivous utilisez jre, créez un lien symbolique dans le répertoire
fusr (conmand = In -s /fusr/j2rel_3 1 03 /usr/java)

4. Vérifiez que la variable DISPLAY a été correctement exportée.

Configuration de la base de données

Démarrez 'assistant de base de données a l'aide de la commande

/ opt/ OV/ sd/ server/ bi n/ sd_dbconfw zar d. La configuration de la
base de données a I'aide de I’Assistant est décrite au chapitre 4,

« Configuration de la base de données », page 83.

Configuration du serveur d’applications

Démarrez ’éditeur de configuration a 'aide de la commande

/ opt/ OVl sd/ server/ bi n/ sd_serversettingedit or. Lutilisation de
I’éditeur de configuration est décrite au chapitre 5, « Configuration du
serveur d’applications », page 125.

Optimisation de la mémoire

En soi, la machine virtuelle Microsoft utilisée par le serveur
d’applications Service Desk n’est pas optimisée pour exécuter des
applications volumineuses. Par conséquent, certains ajustements
s'imposent lorsqu’un serveur d’applications unique doit prendre
en charge plus de 50 utilisateurs.

Les deux éléments les plus importants a ajuster dans ce cas sont

la réservation de mémoire en général et les parametres de nettoyage
de la mémoire. En fait, la réservation de mémoire est importante car
elle vous évite d’avoir a nettoyer la mémoire.
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Réservation de mémoire La mémoire réservée a 'usage de JVM est
définie a 'aide de deux options non standard (les options non standard
devraient changer dans les versions ultérieures).

e Xns : (taille initiale du segment de mémoire.)

Si ce parametre est trop petit, il est possible que le segment de
mémoire soit constamment redimensionné au démarrage du serveur.
Chaque redimensionnement est accompagné d’un nettoyage de la
mémoire et, par conséquent, se traduit par une dégradation
considérable des performances.

e Xnx : (taille maximale du segment de mémoire.)

Si ce parametre est trop petit, 'espace disponible pour tous les objets
dans l'application est insuffisant. Ceci entraine le nettoyage répétitif
de la mémoire étant donné que JVM essaie sans cesse de trouver

cet espace.

Nettoyage de la mémoire Dans Hotspot JVM, fourni avec Service
Desk, le nettoyage de la mémoire fonctionne par générations : nettoyage
des objets créés approximativement au méme moment. La plupart des
objets ne survivent pas a leur génération, ce qui entraine ’application
de différents types de nettoyage aux nouvelles et anciennes générations.
La taille de la génération la plus récente, sur laquelle peut étre effectué
le nettoyage le plus efficace, est controlée par deux options non
standard :

e NewSi ze : taille initiale de la nouvelle génération.
e MaxNewSi ze : taille maximum de la nouvelle génération.

A mesure que la nouvelle génération devient plus volumineuse,
les nettoyages de mémoire 'mineurs’ se font plus rares.

Exemple de ligne de commande Lors des tests de performance,
la ligne de commande des options java suivantes a permis de gérer
jusqu’a 700 utilisateurs simulés sur un seul serveur d’applications.
Il s’agit d’'un exemple seulement, dans la mesure ou les parametres
réels dépendent du matériel disponible (en particulier, la mémoire)
et de la charge a gérer.

- XX: MaxNewSi ze=64M - XX: NewSi ze=64M - Xnms200M - Xmx1000M

Les deux options précédées de ' -XX:' garantissent que chaque nouvelle
génération a nettoyer fera exactement 64 Mo.
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Loption - Xns garantit que JVM réserve 200 Mo de mémoire au
démarrage, tandis que l'option - Xnx assure que jamais plus de 1000 Mo
de mémoire ne seront réservés. Lorsque cette limite maximale est
atteinte, un nettoyage de mémoire majeur est exécuté.

En général, toute augmentation de la valeur de ces parametres
entrainera une réduction du nombre de nettoyages et une amélioration
des performances (apparentes).

Réglage du serveur d’applications

Les options décrites ici peuvent étre configurées dans les scripts de
démarrage du serveur d’applications. Cette option doit étre ajoutée
avant le chemin de classe (-cp).

/ opt/ OV/ sd/ server/ bi n/ sd_server

/etcl/init.d/ hpovsdserver

Lancement du serveur

Pour lancer le serveur, utilisez / et ¢/ i ni t. d/ hpovsdserver start.
Pour arréter le serveur, utilisez / et ¢/ i ni t. d/ hpovsdser ver st op.

Pour connaitre le statut du serveur, utilisez
/etcl/init.d/ hpovsdserver status.

REMARQUE Il n’existe aucun enregistrement des erreurs au démarrage du serveur
avant I'initialisation du fichier journal du serveur.
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Configuration de la base
de données

Ce chapitre décrit les procédures de configuration d’'une base de données
Oracle ou SQL Server a utiliser avec Service Desk.
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Configuration de la base de données

Avant d’installer Service Desk

Assurez-vous qu'une base de données est déja installée sur la machine
ou vous voulez installer HP OpenView Service Desk ou sur une autre
machine accessible. Voir « Configuration de la base de données Oracle »,
page 43 et « Configuration de SQL Server », page 47.

Sur une plate-forme Windows : apres avoir installé une base de données
Oracle, vous devez redémarrer le serveur de base de données avant
d’installer Service Desk.

Avant de commencer le processus de configuration de la base de données,
nous vous recommandons de consulter le chapitre 14, Database Sizing
(Dimensionnement de la base de données) du guide HP OpenView
Service Desk : Administrator’s Guide. Deux feuilles de calcul Excel

sont annexées a ce chapitre, vous les trouverez dans le répertoire

de documentation du CD-ROM pour Windows.
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Assistant de configuration de base de données
SQL Server

Pour démarrer ’Assistant de configuration de base de données sur une
plate-forme Windows :

1. Dans le menu St art, sélectionnez Pr ogr ans.

2. Dans le menu Programmes, sélectionnez H° CpenVi ew Ser vi ce
Desk 4.5.

3. Dans le sous-menu Service Desk 4.5, sélectionnez appl i cati on
server.

4. Cliquez sur Run t he dat abase configuration w zard.

Pour démarrer ’Assistant de configuration de base de données sur une
plate-forme UNIX, accédez au répertoire \ <i nst al | ed
di r >\ server\ bi n, puis exécutez sd_dbconf wi zar d.

Database Configuration Wizard démarre.

1. Lécran d’accueil s’affiche. Cliquez sur Next pour commencer.

Figure 4-1 Database Configuration Wizard

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Welcome to the hp OpenView service desk database

configuration wizard {v4.5.0583)

This wizard allows you to configure the database for use with hp
Openview service desk 4.5

The wizards allows you to upgrade the existing databasze users to a new
version, create database user(s), create data files, create the database
ohjects and fill the datahase with demo data or production data.

Please make sure you have a backup of the database before you
proceed.

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

Click Next to continue.

=HECE: Cancel
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2. La boite de dialogue suivante s’affiche. Vous avez le choix entre deux
options : créer une base de données ou mettre a niveau la base de
données existante. Si vous sélectionnez New Dat abase, cliquez sur
Next pour passer a I’étape 3. Si vous sélectionnez Upgr ade EXi sti ng
Dat abase, cliquez sur Next pour passer a 'opération « Mise a niveau
de la base de données a I’'aide de I'assistant de base de données »,
page 238.

Figure 4-2 Boite de dialogue Create New or Upgrade Database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Choose the action you want to perform

Flease choose whether you want to create a new service desk datahase
or upgrade an existing database.

& pMew Database
" Upgrade Existing Database

Click Next to continue.

= Back Cancel
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3. Une boite de dialogue s’affiche. Si vous voulez créer un nouvel
utilisateur de base de données, cliquez sur Yes et allez directement
a l’étape 5. Si vous avez déja créé database user de données, cliquez
sur No et continuez :

Figure 4-3 Boite de dialogue Do you want to create database user?

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5
Do you want to create a database user?

Flease select YES if you would like to create a database user or select
MO ifyou have already done sa.

* Yeg
 No

Click Next to continue.

Cancel

= Back
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4. Si vous avez choisi No dans la boite de dialogue de création

d’utilisateur de base de données, la boite de dialogue Prepare for
Database Object Creation s’affiche. Lorsque vous cliquez sur Next ,
les objets de base de données sont créés en fonction des parametres
définis au moment de la création de l'utilisateur de base de données.

Passez a I’étape 11 pour continuer :

Figure 4-4

The database will now be upgrade ta the carrect version. Ifyou would like
to use anather existing database accountyou can choose one hy
pressing the Accounts button and make the database account you want

the default account.

Flease verify the infarmation below befare proceeding!

Username: ap

Repository User ap

Datahase: quake

Datahasze type: SOLServer

Wersion: 4.0.0563
Accounts

Click Next to continue.

Refresh screen. |

| = Back || MNext = || Cancel |

Boite de dialogue Prepare for Database Object Creation

Prepare for Database Object Creation
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5. Dans la boite de dialogue Choose Database type, sélectionnez ’option
SQL Server dat abase, puis cliquez sur Next .

Boite de dialogue Choose Database type

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Choose the Database type

) Oracle database
(® SOL Server database

Click Next to continue.

Flease select the databasze you would like to use.

= Back || INext = || Cancel
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6. Dans la boite de dialogue de administrator account, entrez votre nom
d’administrateur de base de données, votre mot de passe et le nom du
serveur de base de données. Si vous exécutez plusieurs instances de
SQL Server sur le serveur de base de données, saisissez le nom de
I'instance pour l'identifier. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-6 Boite de dialogue Enter you administrator account information

ﬁhp OpenYiew service desk database configuration wizard (= ]
Enter your administrator account infoermation

Flease enter the correct infarmation ta log on as administratar on the
Database.

For SaLServer log on as a membhber of the Systerm Administratar graup.
The Default System account is username:SA password:=blank=

Username:

FPasswaord:
Host:

Fort: 1433
Instance:

Click Next to continue.

= Back | INext = I Cancel
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7. Pour créer un SQL Server user account, entrez un nom d’utilisateur
SQL Server et un mot de passe de votre choix :

Figure 4-7 Boite de dialogue Enter SQL Server user account information

{-'Eg_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Enter SGILServer user account information

Flease enter the username and password you would like to use far the
service desk Database user.

Username:

Fassward:

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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8. La boite de dialogue The SQL Server Datafile location s’affiche.
Lassistant de configuration recherche 'emplacement des fichiers
de données. Acceptez ce chemin, sauf si vous savez que les fichiers
de données sont stockés a un autre emplacement. Cliquez sur Next
pour continuer :

Figure 4-8 Boite de dialogue SQL Server Datafile location

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

SGLServer Datafile location

Flease enter the filepath an the SQLServer server where the datafiles
should be stored.

Fllepath: |camMs5aLTdatal

MNOTE: The files will be stored in this folder on the DATABASE SERVER
nat on the lacal machine! Maormally you should not have to modify this
value.

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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9. La boite de dialogue SQL Server Database information s’affiche.
Modifiez les données, si nécessaire, mais n’utilisez pas d’espaces ni
de points dans les noms. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-9 Boite de dialogue SQL Server Database information

;gihp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5

SGLServer Database information

Flease enter the information needed to create the Database for

SalServer.

Database: BapDB
Filename: Bap_data.mdf
Size: 50MB

Filegrawth: 10MB

Log Filename: |ap_log.ldf

Log size: A0MB
Log Filegrowth: [10mB

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel

Chapitre 4 93



Configuration de la base de données
Assistant de configuration de base de données SQL Server

10. Une boite de dialogue s'affiche vous demandant si vous souhaiter
charger des données Démo. Si vous voulez charger les données Démao,
cliquez sur Yes, si No cliquez sur No, puis sur Next pour continuer.
La base de données Démo comprend des entrées fictives pour les
entités Service Desk qui sont destinées a expliciter le type de
données a saisir dans les boites de dialogue de Service Desk :

Figure 4-10 Boite de dialogue Do you want to load demo data?

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Do you want to load demo data?

Demao data contains examples of service calls, warkorders, persans,
organizations and mare.

® Yes
Z No

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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11. Une boite de dialogue vous demandant si vous souhaitez lancer
immédiatement la création des database objects (Do you want to
run the Dat abase objects creation now?) s’affiche. Cliquez sur
Yes ou sur No. Si vous avez cliqué sur Yes, une boite de dialogue
confirmant la création des objets de base de données s’affiche. Une
fois les objets de base de données créés, une autre boite de dialogue
contextuelle s’affiche, vous informant que cette opération est
terminée. Cliquez sur OK Si vous avez cliqué sur No dans la boite de
dialogue initiale, vous pouvez sélectionner Cancel pour annuler la
configuration ou Back pour revenir a ’écran précédent et y changer
d’option. Sélectionner Next ne sert a rien.

Figure 4-11 Boite de dialogue Database Objects Creation

-_‘g_'?_,ihp Open¥iew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Database Objects creation.

Creating the Datahase for use with service desk. Please Wait...
Ifyou cancel this wizard, the database will be corrupted and should be
removed manualy.

Creating ohjects far user. Bap

Current action: In=serting Tahle Data
Current ohject: REF_WIEW_ACCESS
Elap=ed time: 11 minutes and 6 seconds.
Estimated time [eft: 1 minute and 30 seconds.

Total abjects to create: 358452
Total abjects created: 31565
Total errorcount: ]

Click Next to continue.
Cancel
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12. La boite de dialogue The Database configuration finished s’affiche
des que vous terminez la configuration. Cliquez sur Fi ni sh pour
quitter assistant de configuration.

Figure 4-12 Boite de dialogue Database Configuration Finished

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Database configuration finished!

Congratulations, the database configuration is finished.You can now use
the created or updated datahase account for service desk. The logfile is
called:CAProgram FilesiHewlett-PackardiOpenviewiService Desgk

4. 35erverlogDatabase bd
Tue, 28/03/2001 16:11:25 =Trace= |
Tue, 28/08/2001 16:11:25 =Trace= hp Open'iew service desk 4.5 Database Cg |
Tue, 28/08/2001 16:11:29 =Trace= Upgrade Choosen

Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Data User:merc_demo

Tue, 28/03/2001 16:11:30 =Trace= Repository User:merc_demo
Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Database Instance: quake
[Tue, 280872001 16:11:30 =Trace= Yersion:4.5.055

Tue, 28/08/2001 16:11:32 =Trace= Databaze Upgrade started.

4

[4]

T<|5

Click Finish to complete.

| = Back || Finish || Cancel
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Assistant de configuration de base de
données Oracle

Pour démarrer ’Assistant de configuration de base de données sur une
plate-forme Windows :

1. Dans le menu St art, sélectionnez Pr ogr ans.

2. Dans le menu Programmes, sélectionnez H° CpenVi ew Ser vi ce
Desk 4.5.

3. Dans le sous-menu Service Desk 4.5, sélectionnez appl i cati on
server.

4. Cliquez sur Run t he dat abase configuration w zard.

Pour démarrer I’Assistant de configuration de base de données sur
une plate-forme UNIX, accédez au répertoire \ <i nstal | ed
di r >\ server\ bi n, puis exécutez sd_dbconf wi zar d.

The Database Configuration Wizard démarre.

1. The Database Configuration Wizard démarre. Cliquez sur Next pour
continuer :

Figure 4-13 Database Configuration Wizard

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Welcome to the hp OpenView service desk database

configuration wizard {v4.5.0583)

This wizard allows you to configure the database for use with hp
Openview service desk 4.5

The wizards allows you to upgrade the existing databasze users to a new
version, create database user(s), create data files, create the database
ohjects and fill the datahase with demo data or production data.

Please make sure you have a backup of the database before you
proceed.

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

Click Next to continue.

=Back |[|: Nest> |  Cancel
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2. La boite de dialogue suivante s’affiche. Vous avez le choix entre deux
options : créer une base de données ou mettre a niveau la base de
données existante. Si vous sélectionnez New Dat abase, cliquez sur
Next pour passer a I’étape 3. Si vous sélectionnez Upgr ade
Exi sting Dat abase, click Next, pour passer a « Mise a niveau
de la base de données a I’'aide de I'assistant de base de données »,
page 238.

Figure 4-14 Boite de dialogue Create New or Upgrade Database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Choose the action you want to perform

Flease choose whether you want to create a new service desk datahase
or upgrade an existing database.

& pMew Database
" Upgrade Existing Database

Click Next to continue.

<Back ||! Me= | cancel
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3. Une boite de dialogue s’affiche. Pour créer un utilisateur de database
user, cliquez sur Yes pour passer a I’étape 4. Si vous avez déja créé un
utilisateur de database user, cliquez sur, cliquez sur No
et poursuivez :

Figure 4-15 Boite de dialogue Do you want to create database user?

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5
Do you want to create a database user?

Flease select YES if you would like to create a database user or select
MO ifyou have already done sa.

* Yeg
 No

Click Next to continue.

= Back Cancel
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4. Dans la boite de dialogue Choisissez le type de base de données,
sélectionnez 'option Or acl e dat abase.

Figure 4-16 Boite de dialogue Choose Database type

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]
Choose the Database type
Flease select the databasze you would like to use.

i® Oracle database
) SOL Server database

Click Next to continue.

= Back || INext = || Cancel
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5. Si vous avez choisi No dans la boite de dialogue Créer un utilisateur
de base de données a ’étape 3, la boite de dialogue Prepare for
Database Object Creation s’affiche. Lorsque vous cliquez sur Next ,
les objets de base de données sont créés en fonction des parametres
définis au moment de la création de l'utilisateur de base de données.
Passez a I’étape 27 pour continuer :

Boite de dialogue Prepare for Database Object Creation

Prepare for Database Object Creation

The database will now be upgrade ta the carrect version. Ifyou would like
to use anather existing database accountyou can choose one hy
pressing the Accounts button and make the database account you want
the default account.

Flease verify the infarmation below befare proceeding!

Usarname: co_dey
Repository User co_dev_repo
Database: itsh
Datahasze type: ORACLE
Wersion: 4.5.0564

Accounts | Refresh screen. |

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel |
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6. Dans la boite de dialogue de Administrator Account, entrez votre
nom d’administrateur de base de données, votre mot de passe, le nom
du serveur de base de données, le numéro de port (si différent du port
par défaut) et I'instance. Le nom d’administrateur doit figurer dans
la liste des membres du groupe DBA. Les trois champs Host (nom
du serveur de base de données), Port et | nst ance (identificateur
d’instance Oracle) doivent étre renseignés. 1521 est le numéro
de port par défaut utilisé par le protocole Oracle Net :

Figure 4-18 Boite de dialogue Enter you administrator account information

ﬁhp OpenYiew service desk database configuration wizard 4. (= ]

Enter your administrator account infoermation

Flease enter the correct infarmation ta log on as administratar on the
Database.

Far Oracle log on as member of the DBA group. The Default System
account is username:SYSTEM passwoard MANAGER.

Username:

FPasswaord:
Host:

Fort: 1521
Instance:

Click Next to continue.

= Back | INext = I Cancel
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7. Lorsque Service Desk utilise une base de données Oracle, vous

avez la possibilité de créer un compte utilisateur et un compte de
référence Oracle, ou bien un compte utilisateur simple. Pour créer
un compte utilisateur simple, entrez un nom d’utilisateur et un

mot de passe et cochez la case Use sane account for the service
desk Repository. La présence de deux comptes (utilisateur et
référence) accroit la performance sur les gros systémes. Pour créer un
compte d’utilisateur et un compte d’utilisateur de référence, entrez
un nom d’utilisateur et un mot de passe pour chaque compte :

Boite de dialogue Enter the Oracle user account information

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Enter the Oracle user account information

Flease enter the usernames and passwards you would like to use for the
service desk Database users.

Default user:
Username:

FPassward:

[_] Use same account for the service desk Repository.

Repository User
Username:

FPassward:

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel

REMARQUE

Si vous voulez utiliser des caracteres No standard dans un nom de
compte ou un mot de passe, vous devez insérer ce nom ou mot de
passe entre des guillemets. Un nom de compte ou un mot de passe
numérique est considéré No standard et, par conséquent, doit étre
compris entre des guillemets.
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8. Dans la boite de dialogue Create datafiles and tablespaces,
sélectionnez Yes si vous voulez définir vos propres tailles de fichiers
de données et d’espaces de table et passez a I’étape 9. Sélectionnez No
si vous voulez utiliser les fichiers de données et les espaces de table
existants et passez a 1’étape 16 :

Figure 4-20 Boite de dialogue Create datafiles and tablespaces
Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Create datafiles and tablespaces

Wiould you like to create datafiles and tablespaces far the user? Ifyou
select MO you can choose existing tablespaces in the next dialog.

(@) Yes, Create datafiles and tablespaces.

i) No, Use existing tablespaces.

MOTE: The Oracle Default tablespaces may he too small far Service
Desk. Selecting them may cause the Wizard ta fail.

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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9. La boite de dialogue Oracle Data file location s’affiche. L'assistant
de configuration recherche ’emplacement des fichiers de données.
Acceptez ce chemin, sauf si vous savez que les fichiers de données
sont stockés a un autre emplacement. Cliquez sur Next pour
continuer :

Figure 4-21 Boite de dialogue Oracle Datafile location
Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]
Oracle Datafile location

Flease Enter the filepath on the Oracle Server where the datafiles should
he stared.

Filepath: {fu01fappioracleforadatallinuxg1 7/

MNOTE: The files will be stored in this folder on the DATABASE SERVER
nat on the lacal machine! Maormally you should not have to modify this
value.

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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10. La boite de dialogue Application Default tablespace information
s’affiche. Si nécessaire, modifiez les données affichées. N'utilisez
pas de noms contenant des espaces ou des points. Cliquez sur Next
pour continuer :

Figure 4-22 Boite de dialogue Application Default tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Default tablespace information

Flease enter the infarmation needed to create the tablespace far the
default application user.

tablespace: |writer_Data
datafile: writer_data.dbf
Size: 100m

[ext Extend: |10m

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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11. La boite de dialogue Application Index tablespace information
s’affiche. Si nécessaire, modifiez les données affichées. N'utilisez pas
de noms contenant des espaces ou des points. Cliquez sur Next pour
continuer (si vous n’avez sélectionné qu’un seul utilisateur Oracle,
passez directement a I’étape 14) :

Figure 4-23 Boite de dialogue Application Index Tablespace information

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Index tablespace information

Flease enter the infarmation needed to create the index tablespace for
the default application user.

tablespace: |writer_Index
datafile: weriter_index.dbf
Size: 10M

Mext Extend: |sm

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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12. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de
dialogue Application Repository tablespace information s’affiche.
Si vous avez sélectionné un utilisateur Oracle, 1a boite de dialogue
Espace de table temporaire s’affiche. Pour plus d’informations,
reportez-vous a la section page 112. Si nécessaire, modifiez les
données affichées. N'utilisez pas de noms contenant des espaces
ou des points. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-24 Boite de dialogue Application Repository tablespace information
Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Repository tablespace information

Flease enter the infarmation needed ta create the application repositary
tahlespace for the default repository user.

tablespace: |lwriterrepo_Repo
datafile: writerrepo_repo.dbf
Size: A0h

[ext Extend: |10m

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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13. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite Repository
index tablespace information s’affiche. Si nécessaire, modifiez les
données affichées. N'utilisez pas de noms contenant des espaces ou
des points. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-25 Boite de dialogue Repository index tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Repository index tablespace information

Flease enter the infarmation needed to create the repositary index
tahlespace for the default repository user.

tablespace: writerrepo_Repalndex

datafile: witerrepo_repoindes. dbf
Size: 10M
Mext Extend: |sm

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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14. La boite de dialogue Temporary Tablespace for the Datastore
s’affiche. Si nécessaire, modifiez les données affichées. N'utilisez
pas de noms contenant des espaces ou des points. Cliquez sur Next
pour continuer :

Figure 4-26 Boite de dialogue Temporary Tablespace for the Datastore

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Temporary Tablespace for the Datastore

Flease enter the infarmation needed to create the tempoarary tablespace
for the datastore user.

tablespace: writer_Temp
datafile: weriter_temp.dbf
Size: 10M

Mext Extend: |sm

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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15. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de
dialogue Temporary Tablespace for the Repository s’affiche ;
si nécessaire, modifiez les informations. N’utilisez pas de noms
contenant des espaces ou des points. Cliquez ensuite sur Next pour
passer a la boite de dialogue Choisissez la taille d’environnement
souhaitée (étape 22) :

Figure 4-27 Boite de dialogue Temporary Tablespace for the Repository
Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]
Temporary Tablespace for the Repository

Flease enter the infarmation needed to create the tempoarary tablespace
for the repasitary user.

tablespace: |writerrepo_Temp

datafile: writerrepo_temp.dhbf
Size: 10M
Mext Extend: |sm

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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16. Si vous avez sélectionné No dans la boite de dialogue Créer fichiers
de données et espaces de table, a ’étape 8, la boite de dialogue
Application tablespace information s’affiche. Elle contient la liste
des espaces de table pouvant étre utilisés par l'utilisateur de
Papplication par défaut.

REMARQUE Vous ne pourrez sélectionner que les fichiers de données et les
espaces de table existants. Si vous choisissez ensuite ceux définis par
défaut dans Oracle, il se peut que I'installation échoue car ces fichiers
risquent d’étre trop petits pour 'exécution de Service Desk.

Sélectionnez une option et cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-28 Boite de dialogue Application tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]
Application tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the application
tahlespace for the default application user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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17. La boite de dialogue Application Index tablespace information
s’affiche. Elle contient la liste des espaces de table pouvant étre
utilisés comme index pour l'utilisateur d’application par défaut.
Sélectionnez une option et cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-29 Boite de dialogue Application Index tablespace information
Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Index tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the application
index tablespace for the default application user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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18. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de
dialogue Application Repository tablespace information s’affiche ;
si No, passez a I’étape 21. Elle contient la liste des espaces de table
pouvant étre utilisés par l'utilisateur du référentiel par défaut.
Sélectionnez une option et cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-30 Boite de dialogue Application Repository tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Repository tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the application
repository tablespace for the default repaositary user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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19. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, 1a boite de dialogue
Repository Index tablespace information s’affiche. Elle contient la
liste des espaces de table pouvant étre utilisés comme index pour
l'utilisateur de référence par défaut. Sélectionnez une option et
cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-31 Boite de dialogue Repository Index tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Repository Index tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the repository
index tahlespace for the default repositary user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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20. La boite de dialogue Temporary Tablespace for the Datastore
s’affiche. Elle contient la liste des espaces de table pouvant étre
utilisés comme espaces de table temporaires pour 'utilisateur
d’application par défaut. Sélectionnez une option et cliquez sur Next
pour continuer :

Figure 4-32 Boite de dialogue Temporary Tablespace for the Datastore

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Temporary Tablespace for Datastore

Flease selectthe tablespace you would like to use as the temporary
tahlespace for the application user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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21. Si vous avez sélectionné deux utilisateurs Oracle, la boite de dialogue
Temporary Tablespace for the Repository s’affiche. Elle contient la
liste des espaces de table pouvant étre utilisés comme espaces de
table temporaires pour l'utilisateur de référence. Sélectionnez une
option et cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-33 Boite de dialogue Temporary Tablespace for the Repository

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Temporary Tablespace for Repository

Flease selectthe tablespace you would like to use as the temporary
tahlespace for the repository user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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22. La boite de dialogue Oracle Choose Expected Environment Size
s’affiche. Désignez la taille qu’aura I'environnement selon vous en
sélectionnant grand, petit ou moyen. Ces termes se rapportent au
nombre d’appels de service que vous souhaitez laisser résider dans
votre base de données avant d’archiver ou de supprimer les anciens
enregistrements. Si vous estimez que le nombre de ces appels de
service devrait étre inférieur a 25 000, sélectionnez Smal | ; entre
25 000 et 250 000, sélectionnez Medi um; pour plus de 250 000
appels, sélectionnez Lar ge. Les extensions de table créées seront
dimensionnées en conséquence. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 4-34 Boite de dialogue Oracle Choose Expected Environment Size

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Choose your expected environment size

Choose the expected size of your company enviranment. This will set the
default database size according your chaice.

(® Small environment
Z) Medium environment

) Large emvironment

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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23. La boite de dialogue Oracle Table Extents s’affiche. Si nécessaire,
changez les parametres par défaut. Cliquez sur Next pour continuer.

Figure 4-35 Boite de dialogue Oracle Table Extents

;gihp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Table Extents information

Flease enter the values to use for the sizing for the tables.

Initial Extents 401
Mext Extents 401
Minimal Extents 1

Maximum Extents UMNLIMITED

Fercentage increase (g

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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24. Une boite de dialogue s’affiche, avec un message Do you want to load
demo data ?. Si vous voulez charger les données Démo, cliquez sur
Yes, si No cliquez sur No, puis sur Next pour continuer. La base de
données Démo comprend des exemples d’entrées pour les entités
Service Desk qui sont destinées a expliciter le type de données a
saisir dans les boites de dialogue de Service Desk :

Figure 4-36 Boite de dialogue Do you want to load demo data?

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Do you want to load demo data?

Demao data contains examples of service calls, warkorders, persans,
organizations and mare.

® Yes
Z No

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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25. Si vous utilisez le jeu de caracteres UTF-8 pour la base de données
Oracle, les caracteres No-latins utiliseront trois fois plus d’espace
dans la base de données que les caracteres latins. Pour y remédier,
vous pouvez étendre les champs de la base de données. La limite
absolue est de 1333 caracteres. Pour étendre les champs, sélectionnez
Yes, | want extra space for no-latin text. Cliquez sur Next
pour continuer.

Boite de dialogue Enlarge the database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Enlarge the database

Ifyou use UTFS as the Oracle database character set, the numhber of
naon-Latin characters that you can enter in datahase fields can be a factor
three lower than the number documented in the Service Desk
documentation.

This iz atechnical limitation ofthe Oracle database system. If at least
some of your users enter text in a non-Latin script into Service Desk yau
can make a datahase that allocates extra space in the fields to
campensate for this limitation.

Ifyou are only using Latin scripts or ifthe database character setis not
LITF8, allocating extra space will not benefit you in any way.

* “Yes | want extra space for non-Latin text.

= Mo | do not want extra space for non-Latin text.

Click Hext to continue.

< Back Cancel
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26. Une boite de dialogue vous demandant si vous souhaitez lancer
immédiatement la création des objets de la base de données (Do you
want to run the Database objects creation now?) s’affiche.
Cliquez sur Yes ou sur No. Si vous avez cliqué sur Yes, une boite
de dialogue confirmant la création des objets de base de données
s’affiche. Cliquez sur CK, puis sur Next apres avoir vérifié la
boite de dialogue Database Object Creation Summary.

Figure 4-38 Boite de dialogue Database Objects Creation

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]
Database Objects creation.
Creating the Datahase for use with service desk. Please Wait...

Ifyou cancel this wizard, the database will be corrupted and should be
removed manualy.

Creating ohjects far user. writerrepa

Current action: Inserting Tahle Data
Current ohject: IFC_COLUMME

Elap=ed time: B minutes and 42 seconds.
Estimated time [eft: 21 minutes and 42 seconds.

Total abjects to create: 358452
Total abjects created: 8471
Total errorcount: ]

Click Next to continue.
Cancel
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27. La boite de dialogue Configuration de base de données achevée
s’affiche dés que vous terminez la configuration. Cliquez sur Fi ni sh
pour quitter ’assistant de configuration.

Figure 4-39 Database Configuration Wizard

-_‘ggihp Open¥iew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Database configuration finished!

Congratulations, the database configuration is finished.You can now use
the created or updated datahase account for service desk. The logfile is
called:CAProgram FilesiHewlett-PackardiOpenviewiService Desgk

4. 38erven WogDatabase bt
Tue, 28/03/2001 16:11:25 =Trace= |
Tue, 28/08/2001 16:11:25 =Trace= hp Open'iew service desk 4.5 Database Cg |
Tue, 28/08/2001 16:11:29 =Trace= Upgrade Choosen

Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Data User:merc_demo

Tue, 28/03/2001 16:11:30 =Trace= Repository User:merc_demo
Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Database Instance: quake
[Tue, 280872001 16:11:30 =Trace= Yersion:4.5.055

Tue, 28/08/2001 16:11:32 =Trace= Databaze Upgrade started.

4

-

[

Click Finish to complete.

| = Back || Finish || Cancel
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5 Configuration du serveur
d’applications

Ce chapitre décrit la configuration du serveur d’applications a l'aide
de ’Editeur de configuration afin de modifier le fichier XML
de configuration.
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REMARQUE

Configuration du serveur d’applications

Le serveur d’applications est configuré a I’aide de 'outil de configuration
de Service Desk. Cet outil est le méme pour UNIX et Windows.

Pour configurer le serveur d’applications sous Windows :

1. Dans le menu St art, sélectionnez Pr ogr ans.

2. Dans le menu Programmes, sélectionnez H° CpenVi ew
Servi ce Desk.

3. Dans le sous-menu HP OpenView Service Desk, sélectionnez
le appl i cation server.

4. Sélectionnez Qpen the server settings editor.

Pour configurer le serveur d’applications sous UNIX :

1. Accédez au répertoire / opt / OV/ sd/ server/ bi n.

2. Exécutez le script sd_serversettingeditor.

Les données de configuration sont stockées dans un fichier XML et

ne sont protégées que dans la mesure ou 'ordinateur sur lequel elles
résident I’est aussi, 4 moins que vous ne définissiez des autorisations
d’acces au fichier méme ou au dossier dans lequel se trouve ce fichier.

Modification du fichier de configuration

Bien qu’il existe quelques différences mineures dans l'interface et la
convivialité de l'outil de configuration sous Windows et sous UNIX, cet
outil n’en demeure pas moins identique dans les deux environnements.

Etape 1. A louverture de l'outil de configuration, Gener al t ab s’affiche.
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Boite de dialogue Server Configuration — General tab

}'-' Server Configuration - C:%Program Files\Hewlett-Packard\Dpen¥iew\service desk 4.5\server\sery... [ [=][E3

General | Database Accounts | TP | HTTR | Smre |

Session time out |1 20 (minutes)
Threadpoal size |1 0

Logfile narme I k]
Install folder |C:1Pr0gram Files\Hewlett-PackardiOpenyiewisenice desk 4.5sernven J
Data foldsr [ QI
Join multiple servers il

Wieight |1

Accept console clients il

Show server status Iv!

1.

REMARQUE

Saisissez le Session time out. Cette valeur définit le délai
d’expiration, en minutes, des sessions clientes sur le serveur.
Lorsqu’un utilisateur démarre une console cliente, une session est
créée sur le serveur. Si la console cliente reste inactive pendant

un certain temps, la session sur le serveur expire et est supprimée.
Ceci permet de libérer davantage de ressources sur le serveur.

Le délai d’expiration d’'une session par défaut est de 120 minutes.

Une fois la session supprimée du serveur, 'utilisateur doit en créer
une nouvelle. Il est automatiquement reconnecté lorsqu’il relance
Papplication. L'utilisateur ne se rend pas compte que la session a été
interrompue excepté lorsqu’il doit se reconnecter au serveur. Il peut
alors se rendre d’un court délai dans la reconnexion.

Lorsque la session est supprimée du serveur, 'utilisateur ne recoit
aucune notification en ligne des nouveaux éléments affectés.
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REMARQUE

2. Dans le champ Thr eadpool (Pool de threads), saisissez le nombre

de threads maximum partagées par les clients connectés au serveur.

Cette valeur doit étre identique au nombre de demandes ITP
simultanées prévues. La valeur par défaut, a savoir 10 threads,
convient dans la plupart des installations standard. Une valeur
trop élevée ou trop faible peut entrainer une dégradation des
performances globales. Si vous augmentez cette valeur, la
consommation des ressources du serveur est plus grande. Si vous
la réduisez, vous augmentez le délai d’attente des clients pour une
thread disponible. Vous pouvez évaluer la demande de requétes
ITP a I'aide de la console d’état du service (reportez-vous au

guide HP OpenView Service Desk : Administrator’s Guide).

. Le champ Logfi | e nane indique le nom et 'emplacement du fichier

journal du serveur d’applications. Si vous ne définissez pas cette
option, le fichier journal est nommé « | ogser ver. t xt » et est placé
dans le dossier server\| og.

Vous pouvez définir n’importe quel dossier en saisissant son
chemin complet, par exemple c: \ t enp\ | ogser ver. t xt dans un
environnement Windows. Le répertoire spécifié doit cependant
déja exister.

Il n’existe aucun enregistrement des erreurs au démarrage
du serveur avant l'initialisation du fichier journal du serveur.

. Le répertoire | nstal | fol der représente le chemin du répertoire

dans lequel les parametres fixes de Service Desk sont stockés.
Pour plus d’informations sur I'installation de plusieurs sessions
de serveur, reportez-vous a la section Multiple Server Services

du chapitre Multiple Server du guide HP OpenView Service Desk :
Administrator’s Guide.

. Le champ Dat a fol der indique le chemin de répertoire ou sont

stockées les variables de Service Desk (parametres utilisateur, cache,
etc.) ; ne modifiez ce chemin que si vous créez une nouvelle instance
du serveur. Pour plus d’informations sur l'installation de plusieurs
sessions de serveur, reportez-vous a la section Multiple Server
Services du chapitre Multiple Servers du guide HP OpenView Service
Desk : Administrator’s Guide.
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6. Le service Mul ti pl e servers indique si un serveur d’applications
doit étre associé a d’autres serveurs d’applications pour servir des
clients Service Desk ou s’il doit étre configuré de facon autonome.
Il est activé par défaut a I'installation de Service Desk et ne doit
généralement pas étre modifié. Ce service ne doit étre désactivé
que lorsqu’un seul et unique serveur d’applications (autonome) est
utilisé et exécuté avec un pare-feu utilisant un mappage de ports.

Llexécution de plusieurs serveurs permet de disposer d'un
environnement plus puissant : par exemple, si un serveur
d’applications tombe en panne, tous les clients qui y sont
connectés sont automatiquement basculés vers un autre serveur
d’applications. Pour plus d’informations sur le service Serveurs
multiples, reportez-vous au guide HP OpenView Service Desk :
Administrator’s Guide.

Le service Serveurs multiples est aussi utilisé pour équilibrer la
charge des clients : quand un client se connecte au serveur défini
dans les parametres de connexion du client, le serveur vérifie dans
la base de données 1’équilibre de la charge et le poids actuels sur tous
les serveurs. Si le nombre de clients connectés au serveur défini est
disproportionné, la nouvelle session cliente est acheminée vers un
autre serveur.

7. Le champ Wi ght indique le niveau de performance des serveurs
d’applications. Plus cette valeur est élevée, plus le nombre de clients
pris en charge par le serveur d’applications est élevé. 1 représente
la valeur par défaut de ce parametre. Acceptez cette valeur ou
définissez une valeur supérieure. Ce parametre doit étre
renseigné par un entier.

Par exemple : Le poids du serveur A est égal a 10, celui du serveur B
est égal a 2. Ainsi, les cinq premiers clients se connecteront au
serveur A, le suivant au serveur B, les cinq suivants au serveur A,
le suivant au serveur B, etc.
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8. La case a cocher Accept Consol e A i ent indique que le serveur

d’applications dessert les clients utilisant I'interface cliente (et non
les pages de service). Cette option est définie par défaut. Si cette case
est désélectionnée, le serveur n’accepte pas les connexions clientes.

Ce parametre est utilisé a des fins d’équilibrage de la charge,
lorsqu’il n’est possible d’utiliser le serveur d’applications que
pour prendre en charge les clients Web ou pour prendre en charge
toutes les fonctions liées a I'intégration a d’autres produits,
comme OpenView Operations (OVO), Microsoft Operations
Manager (MOM), etc.

. Cochez la case Server Status (Etat du serveur) pour activer

la console systeme ; cette option est désélectionnée par défaut.

Si cette case a cocher est désélectionnée une fois le serveur exécuté
ou la console fermée a I’aide du bouton d ose, 'interface restera
invisible tant que l'option n’est pas de nouveau sélectionnée

et le serveur redémarré. Pour plus d’informations sur la console
administrateur d’applications, reportez-vous au chapitre

« Reviewing the Server Status » dans le guide HP OpenView
Service Desk: Administrator’s Guide.

Etape 2. Cliquez sur I'onglet Dat abase Account s. Longlet Dat abase
Account s s’affiche.
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Figure 5-2 Boite de dialogue Server Configuration - Onglet Database
Accounts

Server Configuration i ﬂ
(General | Database Accounts [ITP [HTTP. | SMTP |

Cevelapment (defadlt)
Migration
Testteam SQL DB

C

-

| Add...| | Modify... | | Remove | | Set as default |

|ox] [cancet]| | appiy|

1. Pour ajouter un nouveau compte de base de données, cliquez sur Add.
Pour modifier un compte de base de données existant, sélectionnez
le compte, puis cliquez sur Modi f y. Dans chaque cas, la boite de
dialogue DB Account Properti es s’affiche. Lorsque vous ajoutez
un nouveau compte, les champs sont vides. Lorsque vous modifiez un
compte, les parametres de ce compte s’affichent. Saisissez le Account
Nane, puis sélectionnez le Ser ver type de base de données dans la
liste déroulante. Cliquez sur l'onglet Connecti on:
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Figure 5-3

DB Account Properties i x|

Boite de dialogue Database Account Properties — Onglet General

—Database Account

Type the name by which you waould like to refer
to this server. Far example: "Service Desk" ar
"Service Desk Repositan”.

Account name: [Development |

Server type: |Dracle i |

2. Dans la zone HP OpenView Service Desk, saisissez le User nane,
Passwor d, Host,le numéro Port, et | nst ance de la base de
données. Pour Oracle, les trois champs Host (nom du serveur de base
de données), le numéro de Port et I'l nst ance (identificateur
d’instance Oracle) doivent étre renseignés. 1521 est le numéro de
port par défaut utilisé par le protocole Oracle Net.

Si vous utilisez une base de données SQL Server, vous avez la
possibilité de vous connecter a une instance particuliere de la base
de données en saisissant le nom de cette instance ; toutefois,

ce champ n’est pas obligatoire.

Lorsque vous utilisez Service Desk avec une base de données Oracle,
vous avez la possibilité de créer un compte utilisateur et un compte
de référence Oracle, ou bien un compte utilisateur simple. Pour créer
un compte utilisateur simple, entrez un nom d’utilisateur et un
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mot de passe et cochez la case Use same account for the

servi ce desk Repository. La présence de deux comptes
(utilisateur et référence) accroit la performance sur les gros
systémes. Pour créer un compte d’utilisateur et un compte
d’utilisateur de référence, saisissez un nom d’utilisateur et un

mot de passe pour chaque compte. Cliquez sur Appl y, puis sur Test
Connect i on pour vous assurer que les parameétres sont corrects.

Figure 5-4 Boite de dialogue Database Account Properties - Onglet
Connection

& Properties =]

General  Cohnection |

~Datastore user:

zer name |Juhn_Crnw
Paszword I“‘*‘*‘“‘*‘

Hosst |dubwise

P port [1521
Instance IrI:l ot

Advanced... | Test Connection

~Repostary user:

W Use diffierent settings for repo user

Lizer name [Jahn_crow_repo
Password I*‘*‘*‘*‘*‘*‘*‘“‘*‘*"’

Hoist |dubwise

IP part [1521

Instance IrD ot

.&dvanced...l Test Connection |

Ol{l Cancell .&ppl':.fl
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3. Pour définir la taille du pool de connexion, cliquez sur Advanced.

La boite de dialogue Advanced s’affiche.

Figure 5-5 Boite de dialogue DB Account - Advanced Settings

& Advanced _|O]

Min. pool size |5|

Maie. pool size |1 G
(0],4 |

Le pool de connexion indique le nombre de connexions a la base de
données que le serveur garde ouvertes. Le nombre de connexions
minimum est gardé ouvert en permanence, tandis que le nombre
de connexions maximum correspond a la taille maximale du pool.
Le nombre de connexions n’est jamais supérieur au pool de threads
configuré (reportez-vous a la section étape 1, page 126). Toute
connexion dépassant le nombre minimum est fermée si elle reste
inactive plus de 10 minutes. Cliquez sur CK pour revenir a la boite
de dialogue DB Account Properti es.

4. Cliquez sur K pour revenir a 'onglet Dat abase Account s de la boite
de dialogue Server Confi gurati on.

5. Pour supprimer un compte de base de données, sélectionnez le nom
de ce compte, puis cliquez sur Renove.

6. Pour définir un compte par défaut, sélectionnez son nom, puis cliquez
sur Set as defaul t.

Etape 3. Cliquez sur 'onglet | TP. ITP est un protocole de transport propriétaire
du responsable informatique créé par-dessus TCP/IP. Il est comparable
a HTTP, sauf qu'’il se présente au format binaire et qu’il est plus
performant. Tous les clients et les agents Service Desk, ainsi que
le module Desk Service Pages (SP) utilisent le service ITP.
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Boite de dialogue Server Configuration - Onglet ITP

—Activated
[v] Activate the ITP protocal

[P hq

Port number: | 30999

Accept IP addres...

C

-

| Add... | | Modify... | | Remove

Deny IP addresses:

-

-

| Add... | | Modify... | | Remove |

1. Pour utiliser le protocole ITP, cochez la case Acti vate the | TP

pr ot ocol .

2. Saisissez son Port nunber . Il s’agit du port IP sur lequel doit écouter

le service ITP. Le port par défaut est 30999.

Si le port IP défini n’est pas le port par défaut, tous les clients
doivent alors désigner ce port IP lorsqu’ils se connectent au serveur
d’applications, par exemple : non_ser veur _app: 12345.

3. Pour accepter des adresses IP spécifiques seulement, saisissez-les

dans le champ Accept | P addresses en cliquant sur le bouton
Add et en tapant I’'adresse IP. Service Desk accepte les caracteres
génériques. Cliquez sur (K ; la nouvelle adresse IP est ajoutée a la
liste. Pour modifier une adresse IP existante, sélectionnez-la, puis
cliquez sur Modi fy. Pour supprimer une adresse IP, sélectionnez-la,
puis cliquez sur Renove.
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REMARQUE

Etape 4.

Le champ Accept vous permet d’autoriser de facon explicite que des
adresses IP spécifiques et/ou des sous-réseaux IP complets accedent
aux services offerts par ITP. Si vous ne définissez aucune adresse ou
sous-réseau, ITP accepte toutes les connexions de n’'importe quelle
adresse IP.

Vous pouvez utiliser des caractéres génériques, par exemple un
astérisque (*) désigne n’'importe quelle valeur comprise entre 0

et 255. Ainsi, les adresses IP peuvent étre, par exemple, 127.0.0.1
ou 12,34 **

4. Pour refuser des adresses IP spécifiques, saisissez-les dans le champ
Deny | P addr esses en cliquant sur le bouton Add et en tapant
Padresse IP. Service Desk accepte les caracteres génériques. Cliquez
sur CK; la nouvelle adresse IP est ajoutée a la liste. Pour modifier
une adresse IP existante, sélectionnez-la, puis cliquez sur Modi fy.
Pour supprimer une adresse IP, sélectionnez-la, puis cliquez
sur Renove.

Le champ Deny vous permet d’interdire de fagon explicite a des
adresses IP spécifiques et/ou des sous-réseaux IP complets d’accéder
aux services offerts par ITP. Si vous ne définissez aucune adresse ou
sous-réseau, ITP accepte toutes les connexions de n’importe quelle
adresse IP et n’en bloque aucune.

Par exemple, (* désigne n’importe quelle valeur comprise entre 0
et 255) :

123.45.67.88
123.45.67.89
123.45.67.90
123.98.76.*

Pour définir le niveau de sécurité maximale a ’'aide des parameétres
d’acces et de refus, saisissez les adresses IP de tous les ordinateurs
qui se connecteront au serveur via ITP (par exemple, tous les serveurs
d’applications Service Desk sur le réseau) dans le champ Accepter

et *.** * dans le champ Refuser.

Cliquez sur HTTP tab. Le serveur d’applications peut exécuter
un service HTTP Post Service. Ce service permet de recevoir des
événements de produits tiers, comme NNM, ITO, ManageX, etc.
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Boite de dialogue Server Configuration - Onglet HTTP

Server Configuration il

rActivated

[v] Activate the HTTP protocol
Port number: IN980

Accept IP addres...

C

-

| Add... | | Modify... | | Remove

Deny IP addresses:

-

-

| Add... | | Modify... | | Remove |

1. Pour utiliser le protocole HTTP, cochez la case Act i vate t he HTTP
pr ot ocol . Cette case est cochée par défaut ; désélectionnez-la
uniquement si le serveur d’applications ne doit pas fournir le service
HTTP Post Service.

2. Saisissez le Port nunber, qui définit le port IP sur lequel doit
écouter HTTP Post Service.

3. Pour accepter des adresses IP spécifiques seulement, saisissez-les
dans le champ Accept | P addresses en cliquant sur le bouton Add
et en tapant I’'adresse IP. Service Desk accepte les caracteres
génériques. Cliquez sur (K ; la nouvelle adresse IP est ajoutée a la
liste. Pour modifier une adresse IP existante, sélectionnez-la, puis
cliquez sur Modi fy. Pour supprimer une adresse IP, sélectionnez-la,
puis cliquez sur Renove.
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REMARQUE

Le champ Accept vous permet d’autoriser de facon explicite que des
adresses IP spécifiques et/ou des sous-réseaux IP complets accedent
aux services offerts par HTTP. Si vous ne définissez aucune adresse
ou sous-réseau, HTTP accepte toutes les connexions de n’importe
quelle adresse IP.

Vous pouvez utiliser des caractéres génériques, par exemple un
astérisque (*) désigne n’'importe quelle valeur comprise entre 0 et
255. Ainsi, les adresses IP peuvent étre, par exemple, 192.168.0.4
ou 172.16.%.*

Si un serveur Web distribue les Pages de service exécutées sur
une machine dont 'adresse IP, par exemple, est 192.168.0.253,
renseignez le champ Accept par cette adresse IP et saisissez
Padresse en boucle 127.0.01 pour refuser 'acces des autres
ordinateurs. Ainsi, seul ce serveur Web aura acces au service
HTTP Post Service disponible sur ce serveur d’applications.

. Pour refuser des adresses IP spécifiques, saisissez-les dans le champ

Deny | P addr esses en cliquant sur le bouton Add et en tapant
Padresse IP. Service Desk accepte les caractéres génériques. Cliquez
sur K ; la nouvelle adresse IP est ajoutée a la liste. Pour modifier
une adresse IP existante, sélectionnez-la, puis cliquez sur Modi fy.
Pour supprimer une adresse IP, sélectionnez-la, puis cliquez

sur Renove.

Le champ Deny vous permet d’interdire de fagon explicite a des
adresses IP spécifiques et/ou des sous-réseaux IP complets d’accéder
aux services offerts par HTTP. Si vous ne définissez aucune adresse
ou sous-réseau, HTTP accepte toutes les connexions de n'importe
quelle adresse IP et n’en bloque aucune.

Vous pouvez utiliser des caracteres génériques, par exemple un
astérisque (*) désigne n’importe quelle valeur comprise entre 0 et
255. Ainsi, les adresses IP peuvent étre, par exemple, 192.168.7.77,
10.%.*.* avec 127.0.0.1 comme adresse en boucle.
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REMARQUE Pour définir le niveau de sécurité maximale a ’aide des parametres
d’acces et de refus, saisissez les adresses IP de tous les ordinateurs qui
se connecteront au serveur via HTTP dans le champ Accepter et *.*.**
dans le champ Refuser.

Etape 5. Cliquez sur 'onglet SMIP. Le serveur d’applications peut exécuter un
service SMTP, qui permet de recevoir des messages électroniques qui
seront convertis en appels de service dans Service Desk. Le service
SMTP est conforme a la RFC Internet 821 et aux RFC 2045 a 2049.
Pour plus d’informations sur les parametres de messagerie,
reportez-vous au chapitre 10, Using E-mail with Service Desk du
guide HP OpenView Service Desk : Administrator’s Guide.

Figure 5-8 Boite de dialogue Server Configuration — Onglet SMTP

[¥] Activate the SMTP protocol

Port number: a8

Accept IP addres...
202***

C

-

| Add... | | Modify... | | Remove

Deny IP addresses:

-

-

| Add... | | Modify... | | Remave |
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1. Cochez la case Acti vate the SMIP protocol sile serveur

d’applications doit exécuter le service SMTP. Cette option est
cochée par défaut.

. Le champ Port nunber définit le port IP sur lequel doit écouter

service SMTP. 25 représente la valeur par défaut du port.

. Pour accepter des adresses IP spécifiques seulement, saisissez-les

dans le champ Accept | P addresses en cliquant sur le bouton Add
et en tapant 'adresse IP. Service Desk accepte les caracteres
génériques. Cliquez sur (K ; la nouvelle adresse IP est ajoutée a la
liste. Pour modifier une adresse IP existante, sélectionnez-la, puis
cliquez sur Modi fy. Pour supprimer une adresse IP, sélectionnez-la,
puis cliquez sur Renove.

Le champ Accept vous permet d’autoriser de fagon explicite que des
adresses IP spécifiques et/ou des sous-réseaux IP complets accedent
aux services offerts par SMTP. Si vous ne définissez aucune adresse
ou sous-réseau, SMTP accepte toutes les connexions de n’importe
quelle adresse IP.

Vous pouvez utiliser des caractéres génériques, par exemple un
astérisque (*) désigne n’'importe quelle valeur comprise entre 0 et
255. Ainsi, les adresses IP peuvent étre, par exemple, 192.168.0.4
ou 172.16.%.*

. Pour refuser des adresses IP spécifiques, saisissez-les dans le

champ Deny | P addr esses en cliquant sur le bouton Add et en
tapant 'adresse IP. Service Desk accepte les caracteres génériques.
Cliquez sur CK; la nouvelle adresse IP est ajoutée a la liste.

Pour modifier une adresse IP existante, sélectionnez-la, puis
cliquez sur Modi fy. Pour supprimer une adresse IP,
sélectionnez-la, puis cliquez sur Renove.

Le champ Deny vous permet d’interdire de fagon explicite a des
adresses IP spécifiques et/ou des sous-réseaux IP complets d’accéder
aux services offerts par SMTP. Si vous ne définissez aucune adresse
ou sous-réseau, SMTP accepte toutes les connexions de n’importe
quelle adresse IP et n’en bloque aucune.

Vous pouvez utiliser des caractéres génériques, par exemple un
astérisque (*) désigne n’'importe quelle valeur comprise entre 0 et
255. Ainsi, les adresses IP peuvent étre, par exemple, 192.168.7.77,
10.%.** avec 127.0.0.1 comme adresse en boucle.
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Pour définir le niveau de sécurité maximale a ’aide des parametres
d’acces et de refus, saisissez les adresses IP de tous les ordinateurs qui
se connecteront au serveur via SMTP dans le champ Accepter et *.*.* *
dans le champ Refuser.

Cliquez sur K pour enregistrer cette configuration.

Allocation de port Service Desk

La communication entre des serveurs et des ordinateurs clients
s’effectue par le biais de ports TCP/IP.

Le serveur d’applications Service Desk application écoute par défaut

les connexions entrantes des clients Service Desk sur le port 30999.
Vous pouvez modifier ce numéro de port en changeant la valeur

i tp.port dans I’éditeur de configuration. Si le port défini ne correspond
pas au port par défaut 30999, tous les clients doivent alors indiquer le
numéro de port approprié lorsqu’ils se connectent au serveur
d’applications.

Pour modifier le numéro de port utilisé par les clients :

1. Dans le menu St art sur le client, sélectionnez Pr ogr ans,
puis HP penVi ew Servi ce Desk 4.5.

2. Dans le sous-menu Service Desk, sélectionnez O i ent, puis Start
user settings editor.La boite de dialogue HP OpenView Service
Desk Server Accounts s’affiche.

3. Sélectionnez le compte Service Desk utilisé par le client, puis cliquez
sur le bouton Modi fy. La boite de dialogue de modification du compte
s’affiche.

4. Dans le champ HP CpenVi ew Servi ce Desk Server Nane,
ajoutez le numéro de port apres les deux points. Par exemple,
non_ser veur _app: 12345, ou 12345 est le nouveau numéro de port.
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Le serveur d’applications Service Desk écoute par défaut sur le port
30980 les demandes HTTP Post entrantes provenant du programme
SD_event. Vous pouvez modifier ce numéro de port en changeant la
valeur du numéro de port http dans I’éditeur de configuration du serveur
d’applications. Si vous modifiez le numéro de port par défaut, vous devez
indiquer a SD_event d’utiliser le nouveau port. SD_event peut utiliser un
autre numéro de port en indiquant celui-ci dans la ligne de commande a
laide de l'indicateur - p ou en définissant une entrée de port dans le
fichier de configuration SD_event.

Le serveur d’applications utilise par défaut le port 25 pour les connexions
SMTP. Vous pouvez modifier ce numéro de port en changeant sa valeur
dans I’éditeur de configuration du serveur d’applications. L'utilisation
d’un numéro de port différent rend cependant difficile la configuration
des agents de transfert de messages externes servant a adresser
correctement les messages sur le port souhaité.

Lorsque la fonction d’allocation de port dynamique est activée, le client
écoute sur le port 40999 les demandes entrantes provenant du serveur
d’applications. Si ce numéro de port est utilisé, le client incrémente cette
valeur de 1 jusqu’a ce qu’il trouve un port libre.

Vous pouvez définir un numéro de port fixe en sélectionnant Options
dans le menu Outils dans I'interface du client et en modifiant le champ
Allocation de port statique dans 'onglet Avancé. Vous pouvez définir
dans ce champ le numéro de port de votre choix. Si celui-ci est utilisé,
le client ne cherchera pas un autre port disponible.

L’Agent Service Desk écoute par défaut sur le port 50998 les demandes
entrantes provenant du serveur d’applications Service Desk. Vous ne
pouvez pas modifier le numéro de ce port.

La communication entre le serveur d’applications Service Desk
et le serveur de base de données s’effectue également par le biais
de ports TCP/TP.

Si vous utilisez une base de données Oracle, le protocole Oracle Net
est utilisé. Oracle Net utilise le port 1521. Avec une base de données
Microsoft SQL Server, c’est le protocole Tabular Data Stream qui
s’applique. Ce protocole utilise le port 1433.

Lorsque vous exécutez un pare-feu, tout le trafic acheminé vers les
numéros de port précédemment cités, définis par défaut dans Service
Desk, doivent étre autorisés a passer par ce pare-feu. Si vous modifiez les
parametres par défaut, le trafic réseau acheminé vers les nouveaux ports
doit étre autorisé a passer par le pare-feu.
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6 Installation du client

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

Une fois le serveur d’applications Service Desk 4.5 installé, vous

devez installer chacun des clients Service Desk a ’'aide du CD-ROM
Service Desk pour Windows, ou bien préparer une installation a

partir d'un répertoire partagé ou d’un lien hypertexte. Quelle que soit la
personne exécutant 'installation, spécialiste informatique ou utilisateur
final, elle doit disposer des droits d’administrateur sur la machine sur
laquelle I'installation du client est en cours.

REMARQUE HP OpenView Service Desk est distribué sur différents CD-ROM pour
chaque plate-forme sur laquelle peut étre exécuté le serveur Service
Desk. Le logiciel client Service Desk ne peut étre exécuté que sous
un environnement Windows et, par conséquent, est distribué sur le
CD-ROM Windows seul. Toutes les références au CD-ROM données
dans ce chapitre désignent le CD-ROM Windows.

Linstallation d’un client Service Desk peut s’effectuer a partir de trois

sources distinctes :

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

e A partir d’un répertoire partagé.
Si vous installez les clients & partir d’'un répertoire partagé,
vous pouvez lancer le programme d’installation a partir de chaque
ordinateur client en accédant a un répertoire partagé situé sur
le serveur d’applications Service Desk ou sur toute autre machine
du réseau.
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e Installation a partir d’un lien hypertexte.
Si vous disposez d’un serveur Web, vous pouvez placer le programme
d’installation client sur ce serveur ou dans un répertoire partagé.
Les utilisateurs ayant acces a 'URL peuvent alors installer le client
via l'intranet.

Le fichier exécutable de I'installation du client s’appelle set up. exe et se
trouve dans le répertoire Client du CD-ROM.

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

Vous pouvez également effectuer une installation silencieuse du client
Service Desk. Pour plus d’informations, reportez-vous a la section
« Installation silencieuse », page 159.

Installation par CD-ROM sur un PC client

Lorsque le CD-ROM Service Desk est inséré dans le lecteur de CD-ROM
d’un PC client, autorun lance le programme d’installation ; I’écran de
démarrage de Service Desk s’affiche. Si la fonction autorun du PC client
est désactivée, insérez le CD-ROM dans le lecteur puis ouvrez le
répertoire A i ent et cliquez deux fois sur Set up. exe. Si vous utilisez

le CD-ROM sur un lecteur en réseau, vous pouvez accéder au fichier

via votre réseau. Llécran de démarrage n’apparait pas et 'assistant
d’installation démarre directement sans aucun écran d’introduction.

Préparation de l'installation a partir d’un
répertoire partagé

Vous pouvez installer chaque client directement depuis un répertoire
partagé du réseau, ou a partir du CD-ROM inséré dans un
lecteur réseau.

Pour installer des clients Service Desk a partir d'un emplacement
partagé, copiez la totalité du contenu du répertoire A i ent sur le
CD-ROM dans le répertoire partagé que vous voulez utiliser pour
I'installation des clients Service Desk. Assurez-vous que le client

dispose des droits d’acces a ce répertoire.
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REMARQUE

REMARQUE

Préparation a I’installation par lien hypertexte

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

Pour installer le client Service Desk a partir d’'un lien hypertexte,
copiez le contenu du répertoire htmlpage du CD-ROM Service Desk
dans un répertoire du serveur Web ou dans un répertoire partagé.
Copiez également dans sa totalité le contenu du répertoire d i ent sur
le CD-ROM vers le serveur Web ou dans le répertoire partagé que
vous souhaitez utiliser.

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

Si des utilisateurs finaux doivent installer le logiciel client eux-mémes,
ils doivent disposer des informations appropriées pour accéder a
I’Assistant de connexion. Par exemple, le nom du serveur (et le numéro
de port, le cas échéant), le nom du compte et le mot de passe.
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REMARQUE

Installation du client

Suivez cette procédure pour installer le logiciel client sur un PC client
pouvant communiquer avec le serveur d’applications.

Pour installer des logiciels sur un poste sous Windows NT ou 2000, vous
devez utiliser un compte disposant des droits d’acces d’administrateur
pour pouvoir effectuer des modifications dans le registre de Windows.

Si vos droits d’acces sont insuffisants, I'installation du logiciel échoue.

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

Windows 98, les icones internes de Service Desk sont désactivées.

Cela est nécessaire en raison d’un probléme de performance reconnu

de Windows 98. Vous pouvez réactiver ces icones dans 'onglet Advanced
de la boite de dialogue Opt i ons a partir du menu Tool s de Service Desk.
Cette opération n’est cependant pas recommandée, car Windows 98
ralentit Service Desk.

Installez le client HP OpenView Service Desk a I'aide du programme
d’installation qui se trouve sur le CD-ROM HP OpenView Service Desk.
Vous pouvez installer Service Desk directement a partir du CD-ROM
sur le disque dur de votre ordinateur ou copier le contenu du répertoire
d i ent sur un lecteur partagé, puis procéder a I'installation a partir
d’un lecteur réseau.

Avant de procéder a I'installation du client, installez Microsoft VM
pour Java, Microsoft Data Access Components et ’aide HTML.

Ce logiciel est disponible sur le CD-ROM de HP OpenView Service
Desk. Pour l'installer, reportez-vous a la section « Logiciels tiers pour le
client », page 52.
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Pour installer le client HP OpenView Service Desk a partir du CD-ROM,

procédez comme suit :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk dans votre lecteur
de CD-ROM. Lécran de démarrage doit s’afficher automatiquement.
Dans le cas contraire, cliquez deux fois sur le fichier set up. exe qui
se trouve a la racine du lecteur de CD-ROM. Liécran de démarrage

apparait alors. Cliquez sur le bouton | nst al |

Figure 6-1 Start screen

N

' hp 0p=ll\ﬁew

Browse this CD " ' Serv‘ce deSk

a2

invent

Exit
"

streamline service delivery and support

Servi ce Desk:
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2. Dans I’écran de sélection de menu, cliquez sur le menu d i ent :

Figure 6-2 Menu Selection screen

Server Menu !
Client Menu ;
Service Pages Menu &
Integrations Menu 4 hp 0p=n\ﬁew 4 5
desk ~F,
* "

¥service
-/

a2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. Dans I’écran suivant, cliquez sur I nstall Qient :

Figure 6-3 Install Client
. ‘\
7\

Install VM for NT/98/XP
Install VM for 2000
Install Data Access |
Install Help Update

Install Client

invent

Service Desk Menu

streamline service delivery and support

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d’installation en
cliquant deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit :
sélectionnez le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS,
recherchez le répertoire d’installation, puis exécutez set up. exe.
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4. Lécran d’accueil de Client InstallShield Wizard du client apparait
ensuite. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 6-4 Client InstallShield Wizard - Welcome dialog boxl

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 client

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4.5 client on your computer, To continue, click Mext,

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties,

Cancel
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Figure 6-5

5. La boite de dialogue License Agreement s’affiche alors.
Pour poursuivre I'installation, vous devez cocher la case | accept
all terns of the |icense agreenent, puis cliquer sur Next .
En faisant cela, vous acceptez ’ensemble des conditions du contrat.
Nous vous recommandons donc de lire celui-ci attentivement.

Boite de dialogue Client License Agreement

i;,aﬂ— hp OpenYiew service desk 4.5 client - InstallShield Wizard ll

License Agreement %

Flease read the following license agr‘ssmant c&r}e‘fﬁ

. DEFINITIONS

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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6. La boite de dialogue Customer Information s’affiche ; saisissez-y
votre User nare et le nom de 1’or gani sat i on. Sélectionnez le bouton
radio Anyone who uses this conputer ouly for ne. Sivous
sélectionnez 'option Anyone who uses thi s conput er, Service
Desk sera disponible pour tous les utilisateurs de cet ordinateur ;
en revanche, lorsque vous sélectionnez l'option Only for ne, les
raccourcis Service Desk seront visibles a vous seulement dans le
menu Start up, bien que les autres utilisateurs puissent continuer
d’utiliser Service Desk. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 6-6 Boite de dialogue Customer Information

iiaj— hp Open¥iew service desk 4.5 client - InstallShield

Customer Information

Flease enter your information,

User Marne:

IInvent Inc.

Organization:

IInvent Inc.|

Install this application for:

' anyone who uses this computer (all users)
" Only for me (HP Openview)

Inistallshield

< Back I Mext = I Cancel
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Figure 6-7

7. Ensuite, la boite de dialogue Destination Folder s’affiche. C’est dans
ce répertoire que sera installé le logiciel client Service Desk. Pour
choisir un autre répertoire que le répertoire indiqué par défaut,
cliquez sur Change, puis désignez un autre répertoire d’installation.
Cliquez sur Next pour poursuivre l'installation :

Boite de dialogue Client Destination Folder

ii.:——' hp Open¥iew service desk 4.5 client - InstallShield ll

Destination Folder 3

i'}t‘:é
Click Mext to install ta this Folder, or‘vchE< ChanE

G Install hp Openview service desk 4.5 client to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4.,5client), =

InstallShield

Cancel
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8. Dans la boite de dialogue Setup Type, sélectionnez le type
d’installation Typi cal , M ni nal ou Cust om Le type d’installation
Typical permet d’installer les composants client et Data Exchange
(Echange de données), alors que le type d’installation M ni mal ne
permet pas I'installation des composants Data Exchange. Si vous
sélectionnez le type d’installation Qust om vous installez I'outil
de migration vous permettant de procéder a une migration de
HP OpenView ITSM 5.6 ou 5.7 vers Service Desk 4.5 Cliquez
sur Next pour continuer :

Figure 6-8 Boite de dialogue Setup Type

Setup Type i B
Choose the setup type that best suits your ne'é}s.%

Please select a setup type,

All program Features will be installed. {Requires the maost disk.
space. )

Minimum required Features will be installed.

Choose which program features vou want installed and where they
will be installed. Recommended for advanced users,

InistallStield

< Back I Mext = I Cancel

Chapitre 6 155



Installation du client
Installation du client

9. La boite de dialogue Custom Setup s’affiche si vous avez sélectionné
le type d’installation Custom dans la boite de dialogue Setup Type.
Pour installer la fonction de migration, sélectionnez M gr at i on dans
la liste. Pour installer la fonction Data Exchange, sélectionnez Dat a
Exchange dans la liste. Cliquez sur Next pour poursuivre
I'installation :

. A .
Figure 6-9 Boite de dialogue Custom Setup
iiaj— hp DpenYiew service desk 4.5 client - InstallShield Wizard
Custom Setup ! _
Select the program Features you want installed.:'\ S
n
Click on an icon in the list below ko change how a Feature is installed.
______ e ature e scrptinn
=5+ ] Migration Data Exchange tools
This feature requires 2352KE on
wour hard drive, It has 1 of 1
subfeatures selected, The
subfeatures require 416KE on
wour hard drive.,
Install to:
C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenviewlservice desk 4.5\client), change... |
Tnistal|Shield
Help Space < Back I Mext = I Cancel |
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10. La boite de dialogue Client Ready to Install contenant la liste des
composants a installer apparait. Cliquez sur | nstal | Nowpour
installer les fichiers ou sur Back pour effectuer des modifications
dans les boites de dialogue précédentes.

Figure 6-10 Boite de dialogue Client Ready to Install

p OpenYiew service desk 4.5 client - Installshield Wizard

Ready to Install the Program 3

AN

The wizard is ready to begin installation.

IF wou want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

Current Settings:

Setup Type:
Typical

Destination Folder:
C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewlservice desk 4,5\client),

User Information:
Mame: Invent Inc.

Company: Invent Inc,

InistallStield

Cancel

< Back
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11. Un indicateur de progression s’affiche sur votre écran a mesure
que le programme d’installation décompresse et lit les fichiers.
Vous pouvez abandonner I'installation a tout moment en cliquant
sur Cancel .

Figure 6-11 Boite de dialogue Installing hp OpenView service desk 4.5 client

p OpenYiew service desk 4.5 client - Installshield

Installing hp Open¥iew service desk 4.5 clien

The program features you selected are being inst

Please wait while the InstallShield Wizard installs hp Openview service desk
4.5 client. This may take several minutes,

Skatus:

‘Writing system registry values

Inistallshield

= Back [ext =
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12. Lorsque l'installation est terminée, la boite de dialogue

InstallShield Wizard Completed s’affiche. Pour quitter le programme
d’installation, cliquez sur Fi ni sh. Linstallation est a présent
terminée :

Boite de dialogue Client Installation Summary

ii‘% hp DpenYiew service desk 4.5 client - InstallShield Wizard |

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 client. Click Finish to exit the wizard,

Carnce|

= Back

Installation silencieuse

Vous pouvez installer le client Service Desk automatiquement en
exécutant la commande set up. exe/ s/ v/ gn a partir de I'invite DOS
dans le répertoire cl i ent . Les commutateurs de ligne de commande
vous permettent d’effectuer les tiches suivantes :

/S signifie « silencieux »

/v transmet les options suivantes au programme msi (programme
d’installation)

/qn signifie « aucune user interface utilisateur »

Le commutateur /S est en majuscule et est précédé et suivi d’'un espace.
Pour plus d’informations sur les lignes de commande, reportez-vous

a la documentation relative au programme d’installation Microsoft
(disponible dans 'aide en ligne de Windows 2000). Bien que cette
commande s’applique a Windows NT et 2000, cette rubrique est
disponible uniquement dans I’'aide en ligne de Windows 2000.
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Figure 6-13

Assistant de connexion

Une fois le client HP OpenView Service Desk installé, dans le menu

St art, sélectionnez Pr ogr ans. Sélectionnez H° QpenVi ew servi ce
desk 4.5, puis cliquez sur Start O ient dans le sous-menu d i ent.
Lassistant de connexion de Service Desk démarre. Lassistant de
connexion vous permet d’entrer les informations nécessaires a la
configuration de votre compte : le nom du serveur Service Desk auquel
vous vous connectez, vos nom et mot de passe de compte, et votre
«nom convivial », par exemple.

Cliquez sur Cancel a tout moment pour quitter 'assistant de connexion.
Cliquez sur Back a tout moment pour revenir a I’écran précédent.

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

1. Service Desk Connection Wizard ouvre la boite de dialogue Get
Connected. Veuillez lire le texte d’accueil, puis cliquez sur Next pour
continuer.

Service Desk Connection Wizard

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard
Get Connected!

‘Welcome to the Hp Opentfiew Service Desk Connection ‘Wizard,
the easy way to get connected ta the hp Open'iew service desk
FEMViCE.

“Y'ou can uze thiz wizard to automatically et up a new connection
to the hp Openview service desk service, o to manually
configure an existing account for this computer.

After you get up vour connection, you can use the hp Openyiew
zervice desk to manage the information services, control the
quality and delivery of buginess critical zervices and manage your
buginess processes against service levels that have been defined
with business users.

Click Mest to continue.

< Back Cancel
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2. Dans la boite de dialogue Serveur Service Desk, entrez le nom du
serveur. Si le port du serveur n’est pas le port par défaut (30999),
le nouveau numéro de port est ajouté apres le nom du serveur,
par exemple non_serveur _app: 12345. Pour plus d’informations,
reportez-vous au chapitre 5, « Configuration du serveur
d’applications », page 125. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 6-14 Boite de dialogue Serveur Service Desk

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard
hp Open¥iew service desk Server Name

Type the name of the hp Open'iew service desk server your
network zervice provider or system administrator has given you.

Thiz may include a port number if the default has been changed. [
example: LOCALHOST: 30999 |

hp Opentfiew service desk server: IIocthost:30999

< Back I Mest > I Cancel
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3. Dans la boite de dialogue The Account Name and Password, tapez
le nom de compte et le mot de passe qui vous permettent de vous
connecter a votre fournisseur de services Service Desk. Si vous ne
les connaissez pas, contactez votre fournisseur. Cliquez sur Next
pour continuer.

Figure 6-15 Boite de dialogue The Account Name and Password

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard

Account Name and Password

Type the account name and password you uze to log on to your
hp Openview service desk service provider. If you do not know
your account name and password, contact your hp Openyiew
zervice desk service provider.

Account Mame: IS-"'Stem

Password: I xxxxxxxx z

[our password will appear as asterisks to
prevent others from reading it.]

< Back I Mest > I Cancel
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4. Enfin, vous devez entrer un « Friendly Name ». Le seul endroit ou ce
nom apparait ensuite est la boite de dialogue Comptes du serveur,
accessible par l'option H° (penVi ew Servi ce Desk 4.5 du
sous-menu Prograns du menu St art :

Figure 6-16 Boite de dialogue The Friendly Name

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard 2
Friendly Name

Information about your hp Open'iew service desk account iz
grouped together and labeled with a fiendly name. Thiz can be
any name you want,

Chooze a fiiendly name for this hp Opentfiew service desk
account.

Hp Dpentfiew service desk account name

System

< Back I Mest > I Cancel
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5. La derniere boite de dialogue de I’assistant de connexion vous
informe que vous avez entré toutes les informations nécessaires a la
configuration de votre compte. Cliquez sur Ter m ner pour configurer
votre compte. Le programme ferme l’assistant de connexion de
Service Desk et lance HP OpenView Service Desk.

Figure 6-17 Boite de dialogue Congratulations

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard

Congratulations

*r'ou have successully entered all of the information required to
set up your account,

To zave these zettings, click Finish.

< Back Finizh Cancel
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Parametres de compte de client

Pour ajouter, modifier, supprimer ou définir les parameétres de compte
de client par défaut :

1. Dans le menu Démarrer, sélectionnez Pr ogr ans.

2. Dans le menu Programs, sélectionnez HP (penVi ew Servi ce
Desk 4.5.

3. Dans le sous-menu Service Desk, sélectionnez A i ent .

4. Dans le sous-menu Client, sélectionnez les d i ent accounts.
La boite de dialogue Comptes s’affiche.

¢  Pour ajouter un compte de client, cliquez sur le bouton Add.
La boite de dialogue Account Properti es s’affiche.

e Pour supprimer un compte existant, sélectionnez celui-ci puis
cliquez sur Renove. Le compte est supprimé.

¢ Pour modifier un compte existant, sélectionnez celui-ci puis
cl i ck Modi fy. La boite de dialogue Account Properties
s’affiche.

¢  Pour définir un compte existant par défaut, sélectionnez celui-ci,
puis cliquez sur Set As Def aul t . Si un seul compte a été saisi,
il est automatiquement sélectionné comme compte par défaut.

e Lerépertoire | nstal | Fol der est le répertoire d’installation
de Service Desk ou sont stockés les parametres fixes.

e Le répertoire Dat a Fol der est le répertoire ou sont stockées
les données variables de Service Desk (parametres utilisateur,
cache, etc.) :
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Figure 6-18 Accounts dialog box

%3 Accounts x|
Arccount | Server | Drefault | Add..
Esmem localhost [default)

Remove. ..

Madify...

i

Set Az Default

Inztall Folder

Data Folder

IC:'\F’rnglam Files\Hewlett-Packard WO pentfiewisemvice desk 4.5hclient, g
IEI: WDocuments and Settingsh&pplication D atahHewlett-Packard ﬂ

5. Lorsque vous décidez d’ajouter ou de modifier un compte, la boite de
dialogue Account Properti es s’affiche. Une fois que vous avez saisi
tous les détails, cliquez sur OK.

Dans le champ HP QpenMi ew Servi ce Desk Account, saisissez
le nom du compte. C’est ce nom qui apparaitra dans la boite de
dialogue Comptes.

Entrez le nom du compte Service Desk dans le champ Account
Nane et le mot de passe dans le champ passwor d.

Dans le champ Server nane, entrez le nom du serveur Service
Desk. Si vous avez modifié le port du serveur par défaut 30999,
le nouveau numéro de port est ajouté apres le nom du serveur,
par exemple mon_ser veur _app: 12345. Pour plus d’informations,
reportez-vous au chapitre 5, « Configuration du serveur
d’applications », page 125.

Cliquez sur Appl y pour enregistrer les données, puis sur Test
Connect i on pour vous assurer que le compte peut se connecter
au serveur :
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Figure 6-19 Boite de dialogue Account Properties

13 Account Properties x|

General |

— hp Opertiew zervice deszk Account

Tupe the name by which pou would like o refer to
thiz zerver. For example: "Service Desk Server”'

ISystem

— hp Openview service dezk Account

Accaunt Narme: |g_pgtem

Pazzword: I

— Service Desk Server

hp Opentiew service II-:u:: alhost
desgk Server name:

Test Connection |

Ok Cancel Apply

Chapitre 6 167



Installation du client
Paramétres de compte de client

168 Chapitre 6



7 Installation des Pages de service

Les Pages de service (ou SP pour « Service Pages ») sont des pages HTML
qui permettent a vos clients de signaler directement a Service Desk les
problémes qu’ils rencontrent, via Internet ou un intranet.
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REMARQUE

Par le biais d’'une connexion sécurisée, vos clients peuvent accéder aux
Pages de service et remplir un formulaire pour enregistrer leur appel
de service. Vos ingénieurs support peuvent également se connecter pour
visualiser et modifier des éléments Service Desk. Les données sont
transmises directement a Service Desk, et votre service d’assistance

en est averti. Le personnel de ce service peut alors contacter le client
afin d’obtenir des renseignements complémentaires.

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

Les Pages de service peuvent étre installées sur une machine partagée,
c’est-a-dire une machine sur laquelle Service Desk est également
installé, ou bien sur une machine autonome ne comportant pas Service
Desk. Cette distinction importante car certains fichiers de classe sont
partagés avec Service Desk si celui-ci est installé. Si les Pages de service
sont installées sur un ordinateur autonome, les fichiers de classe seront
installés dans le dossier SP.

Le module Pages de service installé avec Service Desk 4.0 (et versions
antérieures) n’est pas compatible avec Service Desk 4.5. La derniére
version doit étre installée en méme temps que HP OpenView Service
Desk 4.5. Si vous mettez a niveau Service Desk de la version 4.0 a la
version 4.5, n’oubliez pas de mettre également a niveau les installations
autonomes des Pages de service. Pour effectuer la mise a niveau,
désinstallez d’abord I’ancienne version, puis installez les Pages de
service de Service Desk 4.5, car il n’existe pas de chemin de mise a
niveau. Vous pouvez utiliser les pages HTML modifiées avec la nouvelle
version, mais les nouveaux fichiers programme doivent étre installés.

Le module Pages de service requiert un moteur servlet. Le moteur
servlet installé et utilisé par Service Desk est le moteur Tomcat

de Apache Software Foundation. Les sections suivantes expliquent
comment configurer les Pages de service pour les systemes
d’exploitation Windows NT, Windows 2000, HP-UX et SUN Solaris.
Les Pages de service ne nécessitent pas de serveur Web, mais elles
peuvent s’exécuter sur un serveur Web Apache si vous le souhaitez.
Llutilisation d’un serveur Web Apache peut étre envisagée par les
grandes entreprises. Si vous choisissez d’utiliser un serveur Apache,
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consultez la documentation correspondante pour plus d’'informations.
Des informations utiles sont disponibles a ’adresse :
http://jakarta. apache. org/tontat/t ontat - 4. 0- doc/ confi g
/ajp.htm.

Pour vérifier que vous utilisez les versions correctes des logiciels

tiers nécessaires aux Pages de service, reportez-vous a la section

« Configuration requise », page 40. Pour connaitre 'URL du site

HP fournissant les derniers correctifs logiciels et mises a jour de la
documentation, reportez-vous a la section « Vos commentaires sont les
bienvenus ! », page 27.

Les modeles SP, par exemple Cust oner Header . ht i et

Qust oner Li nks. ht m , fournis avec Service Desk 4.5 ont été enregistrés
dans le format de codage HTML paramétré a UTF-8 multilingue
(Unicode). Si vous les modifiez par le biais d’un éditeur HTML,

veillez a les enregistrer dans le méme format. Sinon, certains
caracteéres risqueraient de ne plus s’afficher.
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REMARQUE

Installation des Pages de service sous
Windows 2000 ou Windows NT

Installez les Pages de service de HP OpenView Service Desk a 1’aide du
programme d’installation qui se trouve sur le CD-ROM HP OpenView
Service Desk. Vous pouvez installer Service Desk directement a partir du
CD-ROM sur le disque dur de votre ordinateur, ou bien copier le contenu
du CD-ROM sur un dossier partagé, puis exécuter 'installation a partir
d’un lecteur en réseau.

Vous pouvez aussi lancer l'installation du client en cliquant deux fois
sur le fichier set up. exe, dans le répertoire Servi ce Pages, puis en
sélectionnant le lien | nstal | ati on Programsur la page Web qui
s’affiche. Vous pouvez appliquer a ce fichier les méthodes décrites
précédemment. Pour installer les Pages de service a I'aide de cette page
HTML, vous devez d’abord copier le contenu du dossier Servi ce Pages
dans le dossier HTM_page.

Vous pouvez installer les Pages de service automatiquement en
exécutant la commande set up. exe/ S/ v/ gn a partir de I'invite DOS
dans le répertoire ser vi cepages. Pour plus d’informations sur les lignes
de commande, reportez-vous a la documentation relative au programme
d’installation Microsoft (disponible dans 'aide en ligne de

Windows 2000). Bien que cette commande s’applique & Windows NT

et 2000, cette rubrique est disponible uniquement dans l'aide en ligne
de Windows 2000.

Une fois I'installation des Pages de service de Service Desk terminée,
Pordinateur sur lequel les pages de service sont installées redémarre
automatiquement.
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Pour installer les Pages de service sous Windows 2000 ou NT4, procédez
comme suit :

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

Figure 7-1 Start screen

Read Readme \
Acrohat Reader Menu i
Documentation Menu | , -
Install service desk
' hp 0p=ll\ﬁew
sowssiisco | @ service desk
Ed .

A

invent

Exit
"

streamline service delivery and support

Chapitre 7 173



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

2. Cliquez sur Servi ce Pages Menu, dans ’écran suivant :

Figure 7-2 Service Desk Installation Menu Screen

Server Menu !
Client Menu ATV
Service Pages Menu .

Integrations Menu Y hp 0p=n\ﬁew
®service desk

2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. Dans la boite de dialogue suivante, cliquez sur | nst al |
Servi ce Pages:

Figure 7-3 Install Service Pages

Install JSDK 1.3 iy
Install Service Pages

2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d’installation en
cliquant deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit :
cliquez sur le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS,
recherchez le répertoire d’installation, puis exécutez set up. exe.
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4. UAssistant d’installation des Pages de service apparait ensuite.
Sélectionnez Next pour continuer.

5. Lorsque ’écran d’accueil de I’Assistant d’installation apparait,
cliquez sur Next pour continuer.

6. L'écran License Agreement s’affiche. Si vous acceptez les conditions
du contrat de licence, sélectionnez l'option correspondante,
puis cliquez sur Next pour continuer.

Figure 7-4 Boite de dialogue Service Pages License Agreement

iii'.j— hp DpenYiew service desk 4.5 service pages tallshield

License Agreement !

Flease read the following license agreement: cé’r\é‘fu [y

7
. DEFINITIONS :I

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel

176 Chapitre 7



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

7. La boite de dialogue Service Pages Customer Information ;
saisissez-y votre nom d’utilisateur et le nom de l'organisation.
Sélectionnez le bouton radio Anyone who uses this conputer ou
Ol y for ne. Sivous sélectionnez 'option Anyone who uses this
conput er, Service Desk sera disponible pour tous les utilisateurs de
cet ordinateur ; en revanche, lorsque vous sélectionnez 'option Onl y
for nme, les raccourcis Service Desk seront visibles a4 vous seulement
dans le menu Start up. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 7-5 Boite de dialogue Service Pages Customer Information

iiaj— hp DpenYiew service desk 4.5 service pages - Installshield Wiza
Customer Information ; A%

Flease enter your information,

User Marne:

ICustomer Inc.

Organization:

ICustomer Inc.|

Install this application for:
' anyone who uses this computer (all users)

" Only for me (HP Openview)

Inistallshield

< Back I Mext = I Cancel
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8. Lorsque la boite de dialogue Service Pages Destination Folder
s’affiche, acceptez le répertoire par défaut ou cliquez sur le bouton
Change pour rechercher et sélectionner le répertoire ou vous
souhaitez installer les fichiers des Pages de service. Cliquez
sur Next pour poursuivre I'installation :

Figure 7-6 Boite de dialogue Service Pages Destination Folder

iiaj— hp DpenYiew service desk 4.5 service pages - InstallShield ¥ ll

Destination Folder

Click Mesxt to install ta this Folder, ar click Change\ toin

G Install hp Openview service desk 4.5 service pages to:
C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,5\service pages =

InstallShield

< Back Cancel |

9. La boite de dialogue Ready to install indique que I'installation est
préte. Cliquez sur Next pour continuer ou sur Back pour retourner
aux écrans précédents et effectuer des modifications.

10. La boite de dialogue Installing HP OpenView Service Desk Service
Pages affiche une barre de progression a mesure que les fichiers
sont décompressés et copiés lors de l'installation.
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11. Une fois 'installation terminée, la boite de dialogue Installation
Wizard Completed apparait. Cliquez sur Fi ni sh pour quitter le
programme d’installation.

Boite de dialogue Service Pages Installation Wizard Completed

ii‘% hp OpenYiew service desk 4.5 service pages - InstallShi LI

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 service pages, Click Finish to exit the wizard,

Carnce| |

= Back

REMARQUE

Installation des Pages de service pour Windows

Vous pouvez exécuter les pages de service de Service Desk 4.5 en tant
que service Windows ; dans ce cas, ce service sera lancé au redémarrage
du serveur.

Pour installer le service, exécutez le fichier bat
i nstal | t ontat servi ce. bat, qui se trouve dans le répertoire
\\'servi ce pages\ bi n.

Toutefois, | nst al | t ontat servi ce. bat tient compte de la structure de
répertoire par défaut ; si vous avez installé les pages de service a l'aide
d’autres répertoires de destination, vous devez modifier le fichier bat
en conséquence.

Avant de pouvoir installer les Pages de service en tant que service
Windows, vous devez définir la variable java_home (voir « Installation et
configuration de JSDK », page 180). Sinon, vous devez désinstaller et
réinstaller le service Pages de service.
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Configuration des Pages de service

Une fois les Pages de service Service Desk installées, vous devez installer
le kit de développement Java JSDK, puis configurer le fichier XML du
module si nécessaire.

Installation et configuration de JSDK

Le kit de développement JSDK se trouve dans le répertoire j sdk, qui est
un sous-répertoire du répertoire t ool s sur le CD-ROM Windows.

1. Accédez au dossier Wndows CD-ROM \t ool s\ sdk.
2. Cliquez deux fois sur le fichier j 2sdk-1_3 1 03. exe.

3. Lorsque '’Assistant d’installation JSDK s’affiche, acceptez tous les
parametres par défaut.

4. Une fois JSDK installé, ouvrez le Panneau de configuration
Windows.

5. Sélectionnez 'onglet Advanced, puis cliquez sur Envi r onnent
Vari abl es.

6. Cliquez sur Newdans la zone Syst em Vari abl es. La boite de
dialogue New System Variable s’affiche.

7. Entrez Java_Hone dans le champ Vari abl e Nane et 'emplacement
de JSDK dans le champ Vari abl e Val ue. Si vous avez accepté le
parametre par défaut, celui-ci sera C. \j dk1.3.1. 03.

Configuration du fichier XML des Pages de service

Avant de pouvoir connecter les Pages de service au serveur Service Desk,
vous devez modifier le fichier de configuration des Pages de service

web. xm . Ce fichier se trouve dans le répertoire \ \ Servi ce Desk

4. 5\ servi ce pages\webapps\ sd- sp45\ VEB- | NF\ ol vous avez installé
les Pages de service. Vous pouvez également ouvrir ce fichier a partir du
menu Start up.
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Pour configurer le fichier XML des Pages de service :

1. Dans le menu Démarrer, ouvrez le menu Programmes.

2. Dans le menu Programmes, sélectionnez H° CpenVi ew Ser vi ce
Desk 4.5.

3. Dans le menu Service Desk, sélectionnez Ser vi ce Pages.

4. Dans le menu Service Pages, cliquez sur Change Confi gurati on.
Le fichier web. xm est ouvert dans I’éditeur HTML par défaut.

5. Modifiez la valeur <param-value> du premier parameétre de contexte
du code XML en remplacant / ocal host par le nom du serveur.

6. Enregistrez et fermez le fichier.

ATTENTION Lors du dépannage, vous souhaiterez contréler le fichier
d’erreur Jasper de Tomcat (généré dans le répertoire
\\'servi ce pages\I ogs). Si vous modifiez le niveau de verbosité
du parametre LogVer bosi t yLevel du fichier journal Jasper dans
\\servi ce pages\conf\web. xni en une valeur inférieure a la
valeur d’avertissement par défaut, notez que le fichier journal
résultant contient non seulement des informations détaillées sur
Perreur, mais également des données relatives a la sécurité.
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REMARQUE

Installation des Pages de service sous UNIX

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

Pour des informations précises sur les plates-formes UNIX et les
versions de logiciels tiers prises en charge par Service Desk, consultez
la section « Configuration requise », page 40.

Les instructions ci-dessous supposent qu'un seul traitement Tomcat est
exécuté sur le méme ordinateur que les Pages de service. Si vous devez
configurer d’autres traitements Tomcat afin d’équilibrer les charges,
reportez-vous a la section Workers de la documentation Tomcat.

Installation des Pages de service

Si Tomcat est déja installé sur Pordinateur, assurez-vous qu’il est arrété
avant de procéder a I'installation des pages de services. Pour cela :

<Tontat >/ bi n/ shut down. sh

Avant de lancer l'installation, assurez-vous que Java 1.3 est installé et
qu’il figure dans le chemin. Voir « Logiciels tiers », page 51. Assurez-vous
également que le répertoire d’accueil de JDK 1.3 est mentionné dans la
variable d’environnement JAVA_ HOME.

Installation des Pages de service sous HP-UX
Pour installer les pages de services sous HP-UX :

1. Montez le CD-ROM HP-UX.

2. Exécutez la commande # swi nstal | -s/<cd-rom nount
poi nt >/ servi cepages/ sdser vi cepages- 4. 5. depot pour lancer
I'interface d’installation.

3. Dans la boite de dialogue Software Selection, sélectionnez
sdser vi cepages.

4. Dans le menu Action, choisissez Mark for Install.

5. Dans le menu Action, sélectionnez I nst al | .
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6. Dans I’écran Install Analysis, cliquez sur CK
7. Une fois I'installation terminée, cliquez sur Done.

8. Vérifiez que la variable Java du script / shi n/i ni t . d/ hpovsdser ver
est correcte. Si Java n’est pas installé dans 'emplacement par défaut
/opt/javal.3/bin/java, vous devez modifier le fichier hpovsdserver.

9. Définissez : / opt/j aval. 3/ bin in the PATH
10. Vérifiez que la variable DISPLAY a été correctement exportée.

11. Dans le menu File de I’écran d’installation de Service Desk,
sélectionnez Exi t .

Installation des Pages de service sous Sun Solaris
Pour installer les pages de service sous Sun Solaris :

1. Montez le CD-ROM Sun Solaris.

2. Exécutez la commande pkgadd - d/ <nount
poi nt >/ servi cepages/ sdser vi cepages- 4. 5. pkg

3. Sélectionnez ser vi cepages et procédez a I'installation.

4. Vérifiez que la variable Java du script /et c/ i ni t. d/ hpovsdserver
est correcte. Si Java n’est pas installé dans 'emplacement par défaut
[ usr/ bin/java, vous devez modifier le fichier hpovsdser ver.
Pour cela :

a. Sile répertoire /usr contient une entrée Java, commencez par
la supprimer ou la renommer.

b. Créez un lien symbolique dans le répertoire /usr
(command = In -s /usr/j2sdkl 3 1 03 /usr/java)

Connexion de Service Desk et des Pages de service

Vous devez éditer le fichier web. xm du répertoire

/ opt/ OVl sd/ servi cepages/ webapps/ sd- sp45/ WEB- | NF/ . Saisissez

le nom du serveur d’applications dans le parametre de contexte
sd_appl i cat i on_ser ver. Celui-ci doit prendre la forme Naned| Machi ne
Narre. Domai n: | TP nunber (Domai n est optionnel). Si le serveur
d’applications réside sur le méme ordinateur que les Pages de service,
vous pouvez utiliser LOCALHOST comme nom d’héte du serveur
d’applications.
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REMARQUE

ATTENTION

Si vous utilisez plusieurs serveurs, il est conseillé d’en choisir un situé
a proximité dans le réseau. Tenez également compte des problemes de
pare-feu.

Vous pouvez tester le fonctionnement de Tomcat en saisissant

Padresse htt p: // <your host - name>: 8081/ i ndex. ht M dans

votre navigateur Web si vous utilisez HP-UX. Ou bien

htt p: // <nom h6t e>: 8080/ i ndex. ht Mt avec Sun Solaris.

Si la page de test s’affiche, cela signifie que Tomcat fonctionne.

Lors du dépannage, vous souhaiterez controdler le fichier
d’erreur Jasper de Tomcat (généré dans le répertoire \ \ servi ce
pages\ | 0gs). Si vous modifiez le niveau de verbosité du
parametre LogVerbosityLevel du fichier journal Jasper dans
\\'servi ce pages\conf\web. xnl en une valeur inférieure a la
valeur d’avertissement par défaut, notez que le fichier journal
résultant contient non seulement des informations détaillées sur
Perreur, mais également des données relatives a la sécurité.

Lancement des Pages de service sous HP-UX

Pour lancer les Pages de service, utilisez
/sdin/init.d/ hpovsdservicepages start.

Pour arréter les Pages de service, utilisez
/sdin/init.d/ hpovsdservi cepages stop.
Lancement des Pages de service sous Sun Solaris

Pour lancer les Pages de service, utilisez
/etc/init.d/ hpovsdservi cepages start.

Pour arréter les Pages de service, utilisez
/etc/init.d/ hpovsdservi cepages stop.
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Dépannage des Pages de service sous
Windows NT et 2000

Lorsque Service Desk est installé, il suffit de cliquer sur | nst al |
Servi ce Pages, dans I'écran de démarrage d’installation standard,
pour que les Pages de service soient configurées automatiquement.
Cependant, vous pouvez étre amené (en cas d’erreur) a les configurer
vous-méme ou a corriger la configuration. Dans ce cas, suivez les
instructions d’installation manuelle et de configuration ci-apres.

Lors de l'installation des Pages de service, le répertoire par défaut
suivant devrait étre créé ; mais vous en avez peut-étre choisi un autre
sur votre ordinateur :

e C\Program Fil es\ Hewl ett - Packar d\ penvi ew\ Servi ce
Desk 4.5\ Servi ce Pages

Vérification de la connexion des Pages de service
a Service Desk

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

La valeur du parametre sd_appl i cati on_server doit étre le nom de
la machine ou réside le serveur d’applications Service Desk utilisé
pour les Pages de service.
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Installation manuelle de Tomcat en tant que service

Service Desk requiert I'installation d’'un Tomcat binaire ; il peut étre
installé manuellement en tant que service.

Pour installer Tomcat manuellement :

Exécutez la commande
\\' servi cepages\ bi n\i nstal | t ontat servi ce. bat .

Pour tester I'installation : lancez Tomcat et saisissez 'adresse

ht t p: / / <nom hét enane>; 8080/ sd- sp45/ i ndex. ht M dans votre
navigateur Web. Cela doit lancer les Pages de service en mode autonome
de Tomcat. Utilisez ce mode a des fins de test seulement, jamais dans un
environnement de production.

Lors du dépannage, vous souhaiterez controler le fichier
d’erreur Jasper de Tomcat (généré dans le répertoire

\\'servi ce pages\I ogs). Si vous modifiez le niveau de verbosité
du parametre LogVer bosi tyLevel du fichier journal Jasper dans
\\'servi ce pages\conf\web. xm en une valeur inférieure a la
valeur d’avertissement par défaut, notez que le fichier journal
résultant contient non seulement des informations détaillées sur
P’erreur, mais également des données relatives a la sécurité.
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8 Installation de ’Agent
Service Desk

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

Cette section explique comment installer 'agent Service Desk sur les
plates-formes Windows, HP-UX et Solaris. Pour plus d’informations
sur le démarrage de I'agent, reportez-vous a la section « Activation de
IAgent Service Desk », page 201. Pour plus d’informations sur Event
Communicator, reportez-vous a la section « Importation d’événements
de service » du guide HP OpenView Service Desk : Data Exchange
Administrator’s Guide.

188 Chapitre 8



Installation de I'Agent Service Desk
Installation de I’Agent sur les plates-formes Windows

Installation de ’Agent sur les plates-formes
Windows

Pour installer un logiciel sur un ordinateur sous Windows NT

ou 2000, vous devez utiliser un compte disposant des droits d’acces
d’administrateur. Si vos droits d’acces sont insuffisants, I'installation
du logiciel échoue.

REMARQUE Java Runtime Environment (JRE 1.3) doit étre installé avant
I'installation de 'agent Service Desk. Pour ce faire, sélectionnez 'option
Install JRE 1.3 dans le menu Agent.

Installez 'agent HP OpenView Service Desk a I'aide du programme
d’installation qui se trouve sur le CD-ROM Windows HP OpenView
Service Desk. Vous pouvez installer Service Desk directement a partir
du CD-ROM sur le disque dur de votre ordinateur ou copier le contenu
du répertoire Agent sur un lecteur partagé, puis procéder a I'installation
a partir d’un lecteur du réseau. Si vous choisissez d’installer le client a
partir d’'un répertoire partagé, cliquez sur set up. exe dans le répertoire
Agent pour lancer l'installation.

Vous pouvez également effectuer une installation silencieuse du client
Service Desk. Pour plus d’informations, reportez-vous a la section
« Installation silencieuse », page 198.
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Pour installer 'agent HP OpenView Service Desk, procédez comme suit :

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

Figure 8-1 Start screen

Read Readme \ 1 e /
Acrohat Reader Menu i
Documentation Menu V- o
/ v
Install service desk )
' hp 0p=ll\ﬁew
bowetisco | W service desk &) T
— . "“'--..,\\

——

invent

"

streamline service delivery and support

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d’installation en
cliquant deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit :
cliquez sur le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS,
recherchez le répertoire d’installation, puis exécutez set up. exe.
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2. Cliquez sur | nt egrati ons Menu, dans ’écran suivant :

Figure 8-2 Install Agent

Service Pages Menu LW r & 2
[ Integrations Menu |l e Openview 4 5
desk “¥.
- "

sservice

a2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. Dans I’écran du menu Integrations, cliquez sur | nst al |

Figure 8-3 Agent Menu
7 ‘\
7\

Install JRE 1.3
Install Agent
Install Service Event

’W hp Open\ﬁew
ntegration Sewlce dESI(

invent

Service Desk Menu

streamline service delivery and support

"

Agent :

192

Chapitre 8



Installation de I'Agent Service Desk
Installation de I’Agent sur les plates-formes Windows

4. Lécran d’accueil de Agent Wizard Welcome apparait. Cliquez sur
Next pour continuer ou sur Cancel pour abandonner I'installation.

Figure 8-4 Boite de dialogue Agent Wizard Welcome

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 agent

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4.5 agent on your computer, To continue, click Next,

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties,

Cancel
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Figure 8-5

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

Boite de dialogue Agent License

i;,aﬂ— hp OpenYiew service desk 4.5 agent - Install

License Agreement &

Flease read the following license agreement: cé’r‘éfu 3

7
. DEFINITIONS :I

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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6. La boite de dialogue Customer Information s’affiche ; saisissez-y
votre User Name et le nom de Or gani zat i on. Sélectionnez le
bouton radio Anyone who uses this conputer ouly for ne.
Si vous sélectionnez 'option Anyone who uses this conputer,
Service Desk sera disponible pour tous les utilisateurs de cet
ordinateur ; en revanche, lorsque vous sélectionnez 'option
Only for e, les raccourcis Service Desk seront visibles a vous
seulement dans le menu St art Cliquez sur Next pour continuer :

Boite de dialogue Agent Customer Information

iiaj— hp OpenYiew service desk 4.5 agent - Installshield Wizard

Customer Information

Flease enter your information,

User Marne:

ICustomer Inc.

Organization:

ICustomer Inc.

Install this application for:

' anyone who uses this computer (all users)

" Only for me (HP Openview)

Inistallshield

< Back I Mext = I Cancel
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7. La boite de dialogue Destination Folder s’affiche. C’est dans ce
répertoire que sera installé le logiciel Service Desk. Pour choisir
un autre répertoire que le répertoire indiqué par défaut, cliquez sur
Change, puis désignez un autre répertoire d’installation. Cliquez
sur Next pour poursuivre l'installation.

Figure 8-7 Boite de dialogue Agent Destination Folder

ii,%—' hp DpenYiew service desk 4.5 agent - Installshield Wizard ll

Destination Folder 3

Click Mext to install to this Folder, or‘ﬁ Chanﬁ}to

G Install hp Openview service desk 4.5 agent to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,51agent!, =
InstallShield
< Back Cancel
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8. La boite de dialogue Agent Ready to Install vous montre la liste des
composants qui vont étre installés. Cliquez sur Next pour continuer.

Boite de dialogue Agent Ready to Install

iiaj— hp DpenYiew service desk 4.5 agent - Installshield

Ready to Install the Program

The wizard is ready to begin installation.

IF wou want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

Current Settings:

Setup Type:

Destination Falder:
C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk 4.5agent!,

User Information:
Mame: Custamer Inc.

Company: Customer Inc.

Inistallshield

Cancel |

< Back

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

10. Une fois tous les fichiers installés, 'écran Completed d’installation
de 'agent apparait. Sélectionnez Fi ni sh pour quitter le programme
d’installation.

Installation de Agent Service pour Windows

Vous pouvez exécuter ’'agent Service Desk 4.5 en tant que service
Windows ; dans ce cas, ce service sera lancé au redémarrage du serveur.

Pour installer le service, exécutez le fichier bat
i nstal | agent servi ce. bat, qui se trouve dans le répertoire
\\'agent\ bi n.

Toutefois, | nst al | agent servi ce. bat tient compte de la structure de
répertoire par défaut ; si vous avez installé Service Desk 4.5 a 'aide
d’autres répertoires de destination, vous devez modifier le fichier bat
en conséquence.
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REMARQUE

Toutefois, bien que I'agent service puisse étre configuré pour un serveur
d’applications spécifique, 'agent pour Service Desk 4.5 utilise la fonction
de multidiffusion pour indiquer sa présence, par conséquent, ceci n’est
pas réellement nécessaire.

Pour configurer ’'agent service pour utiliser un serveur d’applications
spécifique, éditez le fichier i nst al | at agent servi ce. bat et ajoutez :
-parans com hp.ifc. ev. ag. sdal ocal . AppAgent <ser ver nane>

- st op.

Une fois le service installé, 'agent doit pouvoir interagir avec le bureau,
sinon la sortie de 'agent (par exemple, les banniéres) ne sera pas visible.
Pour activer cette option, ouvrez la boite de dialogue des propriétés de
lagent HP OpenView Service Desk 4.5, puis cliquez sur 'onglet Log On,
puis Log On As: System account. Cochez la case Al | ow Service to
Interact wth Desktop.

Installation silencieuse

Vous pouvez installer 'agent Service Desk automatiquement en
exécutant la commande set up. exe/ S / v/ gn a partir de 'invite DOS
dans le répertoire agent . Les commutateurs de ligne de commande vous
permettent d’effectuer les taches suivantes :

e /S signifie « silencieux »

e /v transmet les options suivantes au programme msi (programme
d’installation)

¢ /qn signifie « aucune interface utilisateur »

Le commutateur /S est en majuscule et est précédé et suivi d’'un espace.
Pour plus d’informations sur les lignes de commande, reportez-vous

a la documentation relative au programme d’installation Microsoft
(disponible dans 'aide en ligne de Windows 2000). Bien que cette
commande s’applique a Windows NT et 2000, cette rubrique est
disponible uniquement dans I’aide en ligne de Windows 2000.
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Installation de ’Agent sur les
plates-formes Unix

Llagent Service Desk peut étre installé sur les plates-formes HP-UX
ou Sun Solaris.

Avant de lancer l'installation, assurez-vous que Java 1.3 est installé
et qu’il figure dans le chemin. Voir « Logiciels tiers », page 51.

Plates-formes HP-UX

Linstallation de 'agent Service Desk est disponible pour HP-UX

sous forme de package. Vous pouvez installer I'agent grace aux outils
d’installation HP-UX standard, swi nst al | et sw enove, qui sont fournis
sur le CD-ROM de Service Desk 4.5 HP-UX. Avant de commencer
I'installation, assurez-vous que le systéme présente la configuration
requise (voir la section « Configuration requise », page 40).

Pour installer I’Agent Service Desk :

1. Montez le CD-ROM HP-UX.
2. Connectez-vous en tant que root.

3. Exécutez la commande # swinstal|l -s /<nount
poi nt >/ agent / sdagent - 4. 5. depot pour installer le logiciel
Service Event.

4. Suivez les instructions décrites a ’étape 3, page 74

5. Vérifiez que le chemin Java du script / shi n/i ni t. d/ hpovsdagent
est correct. Voir étape 6, page 76.

Plates-formes Sun Solaris

Linstallation de ’agent Service Desk sur Solaris peut étre réalisée a
laide du programme pkgadd. Contrairement a I'installation HP-UX,
I'installation Solaris ne propose pas d’interface graphique utilisateur
dans pkgadd ; vous devez donc spécifier sur la ligne de commande

le produit que vous voulez installer.

Chapitre 8

199



Installation de I'Agent Service Desk
Installation de I'Agent sur les plates-formes Unix

Pour installer ’'agent :

1. Exécutez la commande pkgadd -d / <nmount
poi nt >/ agent / sdagent - 4. 5. pkg

2. Vérifiez que le chemin Java du script / sbi n/i ni t. d/ hpovsdagent
est correct. Voir étape 3, page 80.

Problémes d’exécution des commandes lors de
P'utilisation de ’agent sous UNIX

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

Llagent est conc¢u pour lancer un processus. Llagent indique que la
commande a réussi s’il la trouve et parvient a la lancer ; il n’attend pas
la fin de I'exécution de la commande, ni son code de sortie. En d’autres
termes, il se peut que malgré le message de réussite, la commande

ait échoué.

Lagent utilise la famille d’appels systéme exec pour exécuter ses
commandes sous UNIX. Par conséquent, la redirection échoue puisqu’il
n’existe pas de shell intermédiaire pour assurer la redirection. Ainsi,
méme si le fichier | ogser ver. t xt indique que 'agent confirme la bonne
exécution de la commande, celle-ci peut ne pas avoir fonctionné du tout.
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Activation de ’Agent Service Desk

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

Windows 98, NT, 2000 ou XP

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

1. Dans le menu St art, sélectionnez Pr ogr ans.

2. Dans le menu Programmes, sélectionnez H° (penVi ew Servi ce
Desk 4.5.

3. Dans le sous-menu HP OpenView Service Desk 4.5,
sélectionnez Agent .

4. Dans le sous-menu Agent, cliquez sur Start Agent.

Windows 95

Apres avoir installé ’'agent, vous pouvez 'activer de la maniere
suivante :

Dansle menu St ar t, sélectionnez Pr ogr ans, puis H? QpenVi ew Ser vi ce
Desk, puis 'agent Ser vi ce Desk. Vous pouvez également insérer cette
commande dans votre menu Start up.

Utilisation de I’agent sur des plates-formes HP-UX

Pour lancer 'agent, utilisez / sbi n/i ni t. d/ hpovsdagent start.
Pour arréter 'agent, utilisez / sbi n/i ni t. d/ hpovsdagent st op.

Pour connaitre le statut de I'agent, utilisez
/sbin/init.d/ hpovsdagent st atus.
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REMARQUE Pour des raisons de sécurité, nous recommandons aux utilisateurs
d’éviter de lancer ’agent en tant que root.

Utilisation de ’agent sur des plates-formes
Sun Solaris

Pour lancer 'agent, utilisez / et ¢/ i ni t. d/ hpovsdagent start.
Pour arréter 'agent, utilisez / et ¢/ i ni t. d/ hpovsdagent st op.

Pour connaitre le statut de ’'agent, utilisez
/etcl/init.d hpovsdagent status.

REMARQUE Pour des raisons de sécurité, nous recommandons aux utilisateurs
d’éviter de lancer ’agent en tant que root.
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9 Installation des intégrations

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

Les outils d’intégration servent a envoyer des événements de service
d’une application externe vers Service Desk. Linstallation de ces outils
comprend les outils de mise en file d’attente d’événements, le programme
sd_event d’envoi d’événements de service et les fichiers d’'intégration
avec HP OpenView Operations (OVO) et Microsoft Operations

Manager (MOM).

Vous devez installer les outils d’intégration sur tous les serveurs
d’applications sur lesquels vous souhaitez exécuter les événements et
les regles. Si vous installez les logiciels d’intégration OVO et MOM,
vous devez également installation I'agent Service Desk.

Lagent Service Desk servant a ’exécution de base de données et de
régles d’interface utilisateur, peut également étre associé aux outils
d’intégrations mais il est installé séparément (voir chapitre 8,

« Installation de I’Agent Service Desk », page 187).
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Installation des outils d’intégrations sous
Windows NT et 2000

Pour installer un logiciel sur un ordinateur sous Windows NT ou 2000,
vous devez utiliser un compte disposant des droits d’acces
d’administrateur.

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

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

Si vous installez les logiciels d’intégration OVO et MOM, vous devez
également installation 'agent Service Desk. Vous en trouverez une
explication au chapitre 8, « Installation de I’Agent Service Desk »,
page 187.

Vous pouvez installer les intégrations Service Desk automatiquement
en exécutant la commande set up. exe /S / v/ gn a partir de 'invite DOS
dans le répertoire i nt egr at i ons. Pour plus d’informations sur les
lignes de commande, reportez-vous a la documentation relative au
programme d’installation Microsoft (disponible dans I’aide en ligne de
Windows 2000). Bien que cette commande s’applique & Windows NT

et 2000, cette rubrique est disponible uniquement dans I’aide en

ligne de Windows 2000.
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Installez le logiciel HP OpenView Service Desk Integrations a ’'aide du
programme d’installation qui se trouve sur le CD-ROM HP OpenView
Service Desk Windows :

1. Insérez le CD-ROM HP OpenView Service Desk Windows dans
le lecteur de CD-ROM. Start screen doit s’afficher automatiquement.
Dans le cas contraire, cliquez deux fois sur le fichier set up. exe qui
se trouve a la racine du CD-ROM. Start screen s’affiche. Cliquez sur
Install Service Desk:

Figure 9-1 Start screen

W

Read Readme \
Acrobat Reader Menu 3
Documentation Menu | V.
w
Install service desk )
J hp 0p=ll\ﬁew 4 5
° —
* "

Browse this CD Serv‘ce deSk

w
_—

1\ =

invent

"

streamline service delivery and support

REMARQUE Si vous ne parvenez pas a lancer le programme d’installation en
cliquant deux fois sur le fichier set up. exe, procédez comme suit :
cliquez sur le lecteur de CD-ROM, ouvrez une fenétre DOS,
recherchez le répertoire d’installation, puis exécutez set up. exe.
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2. Cliquez sur Integrations Menu, dans ’écran suivant :

Figure 9-2 Menu Install

Service Pages Menu LW r & 2
[ Integrations Menu |l e Openview 4 5
desk “¥.
- "

sservice

a2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. Dans le Integrations Menu, sélectionnez I'outil d’intégration
a installer, a savoir Service Event, OVO ou MOM. L’Assistant
d’installation du composant Intégrations s’affiche :

Figure 9-3 Integrations Menu

™

Install JRE 1.3
Install Agent

Install Service Event
[ ovws imegration | W arars ey 4 5
ntegration service dESI(
; ——
.

3

invent

Service Desk Menu

streamline service delivery and support
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4. Lécran d’accueil de I'assistant InstallShield du logiciel Intégrations
apparait ensuite. Cliquez sur Next pour continuer :

Figure 9-4 Boite de dialogue Integrations InstalShield Wizard - Welcome

ii- hp OpenYiew service desk 4.5 service event - InstallS| x|

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 service event

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4.5 service event on your computer, To continue, click Mext,

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties,

Cancel
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5. La boite de dialogue License Agreement s’affiche alors.
Pour poursuivre I'installation, vous devez cocher la case | accept
all terns of the |icense agreenent, puis cliquer sur Next .
En faisant cela, vous acceptez ’ensemble des conditions du contrat.
Nous vous recommandons donc de lire celui-ci attentivement.

Figure 9-5 Boite de dialogue Integration License Agreement

iii'.j— hp Open¥iew service desk 4.5 service event - InstallShield

License Agreement

Flease read the following license agreement: cé’r‘éfu
9

. DEFINITIONS

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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6. Ensuite, la boite de dialogue Destination Folder s’affiche. C’est dans
ce répertoire que sera installé le logiciel Intégrations. Pour choisir
un autre répertoire que le répertoire indiqué par défaut, cliquez sur
Change, puis désignez un autre répertoire d’installation. Cliquez
sur Next pour poursuivre I'installation :

Figure 9-6 Boite de dialogue Integration Destination Folder

i% hp Dpen¥iew service desk 4.5 service event - InstallShield Wi ll

Destination Folder 3

Click Mext to install to this Folder, or‘ﬁ ChanE}’t‘o

G Install hp Openview service desk 4.5 service event ko:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,5levent! =
InstallShield
< Back Cancel
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7. La boite de dialogue Integration Ready to Install contenant la liste
des composants a installer apparait. Cliquez sur | nstal | Nowpour
installer les fichiers ou sur Back pour effectuer des modifications
dans les boites de dialogue précédentes.

Figure 9-7 Boite de dialogue Integrations Ready to Install

i% hp Dpen¥iew service desk 4.5 service event - InstallShield Wi

Ready to Install the Program %

W

The wizard is ready to begin installation.

If wou want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

InistallShield

< Back Cancel
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8. Un indicateur de progression s’affiche sur votre écran a mesure
que le programme d’installation décompresse et lit les fichiers.
Vous pouvez abandonner I'installation a tout moment en cliquant
sur Cancel .

Figure 9-8 Boite de dialogue Installing the Integration

Installing hp Open¥iew service desk 4.5 sery

The program features you selected are being i?ﬁ -

Please wait while the InstallShield Wizard installs hp Openview service desk
4,5 service event, This may take several minutes,

Status:

Generating script operations For action:

Inistallshield

= Back [ext =
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9. Lorsque l'installation est terminée, la boite de dialogue
InstallShield Wizard Completed s’affiche. Pour quitter le
programme d’installation, cliquez sur Fi ni sh. Linstallation est
a présent terminée.

Figure 9-9 Boite de dialogue InstallShield Wizard Completed

ii‘% hp Dpen¥iew service desk 4.5 service event - InstallShi :_, X

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 service event, Click Finish to exit the wizard,

Carnce|

= Back
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Installation de Service Event sous HP-UX

Linstallation de 'agent Service Event est disponible pour HP-UX sous
forme de package. Vous pouvez installer Service Event grace aux outils
d’installation HP-UX standard, swi nst al | et sw enove, qui sont fournis
sur le CD-ROM de Service Desk 4.5 HP-UX. Avant de commencer
I'installation, assurez-vous que le systéme présente la configuration
requise (voir la section « Configuration requise », page 40).

Pour installer Service Event :

1. Montez le CD-ROM HP-UX.

2. Exécutez la commande # swinstall -s /<nount
poi nt >/ event / sdevent - 4. 5. depot pour installer le logiciel
Service Event.

Si vous étes en affichage X-windows et que votre variable
d’environnement DISPLAY est correctement définie, une interface
graphique utilisateur apparait. Le nom de fichier a I’écran
correspond au fichier dossier de ’agent Service Desk ; toutefois, c’est
sdevent - 4. 5. depot qui s’affiche. Linstallation est identique.

Si vous étes sur un terminal, une interface plein écran a base

de caracteres apparait.

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

Chapitre 9 215



Installation des intégrations
Installation de Service Event sous HP-UX

Figure 9-10 Mark For Install - X-windows display

4. Dans le menu Act i ons, sélectionnez I nstal | (anal ysi s). Lorsque
la boite de dialogue suivante s’affiche, cliquez sur le bouton Logfil e
pour visualiser le processus d’installation :

Figure 9-11 Install (analysis) -X-windows display

5. Si I'installation ne s’exécute pas correctement, un message d’erreur
s’affiche. Si aucun message d’erreur ne s’affiche, vous pouvez cliquer
sur CK pour procéder a l'installation. Le processus d’installation
copie tous les fichiers nécessaires et crée des entrées dans les
répertoires d’exécution du systéme afin que le logiciel soit lancé
automatiquement au démarrage du systéme et interrompu
automatiquement a I’arrét de celui-ci.
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Figure 9-12 Logfile - X-windows display

6. Une fois I'installation terminée, quittez le programme en allant dans
le menu Fi | e et en sélectionnant la commande Exi t .

7. Vérifiez que le chemin Java du script / shi n/i ni t. d/ hpovsdevent
est correct. Voir étape 6, page 76.
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Installation de Service Event sur Sun Solaris

Linstallation de ’agent Service Event sur Solaris peut étre réalisée a
laide du programme pkgadd. Contrairement a I'installation HP-UX,
I'installation Solaris ne propose pas d’interface graphique utilisateur
dans pkgadd ; vous devez donc spécifier sur la ligne de commande le
produit que vous voulez installer.

Pour installer Service Event :
1. Montez le CD-ROM Sun Solaris.

2. Exécutez la commande
pkgadd -d /<mount poi nt >/ event/sdevent-4. 5. pkg.
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Ce chapitre décrit les taches a effectuer une fois 'installation de

HP OpenView Service Desk terminée. Il indique la marche a suivre pour
obtenir et insérer votre clé de licence, et pour définir Service Desk afin
d’utiliser le serveur FTP pour les pieces jointes.
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Licences

Service Desk 4.5 prend en charge trois types de licence :

e Licences d'utilisateur nommé :

Une licence d’utilisateur nommé vous permet de créer le nombre
spécifié de comptes utilisateur Service Desk qui auront acces a
I'interface graphique utilisateur de Service Desk quel que soit

le nombre d’utilisateurs connectés (dans la mesure o1 le nombre
maximal d’utilisateurs nommés déterminé par la licence n’est

pas dépassé). Ce type de compte convient particulierement aux
administrateurs systéme et aux utilisateurs clés devant pouvoir
accéder a tout moment a I'application. Un utilisateur nommé peut
accéder a trois sessions en méme temps.

e Licences d’utilisateurs simultanés :

Une licence d’utilisateurs simultanés permet au nombre spécifié

de comptes utilisateur Service Desk d’accéder simultanément a
Service Desk (sans compter les utilisateurs nommés connectés).
Vous pouvez créer le nombre de comptes d’utilisateur simultané

que vous souhaitez, dans la limite du nombre de comptes simultanés
autorisés par la licence a accéder a Service Desk au méme moment.
Les utilisateurs simultanés peuvent accéder a plusieurs sessions en
méme temps, mais chaque session compte comme un utilisateur
simultané.

e Licences de module :

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

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

Dans Service Desk 4.5, les comptes bloqués (comptes utilisateur
désactivés mais non supprimés) ne comptent pas pour les licences.
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Outre les comptes d’utilisateur nommé ou simultané, Service Desk 4.5
vous permet de créer un nombre illimité de comptes d’intégration et de
comptes d’acceés aux Pages de service. Ces comptes ne donnent acces
qu’aux intégrations et aux Pages de service de Service Desk, et non

a l'interface graphique utilisateur de Service Desk.

La boite de dialogue Licence de la Console administrateur de Service
Desk 4.5 vous donne davantage d’informations que dans les versions
antérieures de Service Desk. Pour chaque licence, les informations
suivantes sont indiquées :

e Type de licence : utilisateurs nommés, utilisateurs simultanés
ou module

Clé de licence

Nombre d’utilisateurs

Date d’expiration

Etat : active ou inactive (expirée)

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

Si vous effectuez une remise a niveau de Service Desk 3.0 a

Service Desk 4.5, veuillez noter que, bien qu’elle comportait des modules,
la version 3.0 ne reconnaissait pas les licences de module. Toutes les
parties des modules étaient disponibles sans restriction. La version 4.5,
en revanche, applique strictement ces licences. Si vous effectuez une
mise & niveau, vous risquez donc, si vous n’obtenez pas de licence pour
tous les modules, de perdre 'accés aux données saisies ou affichées
dans les champs s’appliquant uniquement aux modules hors licence.
Ces données ne sont pas perdues ni effacées ; elles restent enregistrées
dans la base de données du client. Elles redeviendront accessibles
lorsque le client obtiendra la licence adéquate.
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REMARQUE

Obtention de la clé de licence

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

Pour obtenir la clé de licence sur Internet :

1.

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

. Entrez le numéro de commande indiqué sur vos attestations de droit

et cliquez sur Next .

. Cliquez sur le nom de produit Service Desk. La case a cocher doit

étre sélectionnée. Si aucune licence n’est attribuée au produit
(No LTUs avai |l abl e), contactez votre responsable commercial
ou votre centre de mots de passe pour obtenir de I'aide.

. Apres avoir sélectionné le nom de produit Service Desk, vous devez

entrer le nombre de licences que vous avez acquises (LTUs),
correspondant au nombre d’utilisateurs prévus.

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

. Complétez les autres champs avec le nom, ’adresse et les

informations relatives a votre société. Une fois ces renseignements
saisis, vous pouvez choisir le mode de réception de votre clé de
licence : a partir de la page de votre explorateur ou par e-mail.

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

HP OpenView Service Desk est livré avec une clé de licence valable
durant 60 jours. Apres cette période, ou avant si vous le souhaitez, vous
devez corriger la clé de licence dans Service Desk. La clé de licence est
mise a jour dans la base de données. 11 est inutile de corriger la clé sur
tous les serveurs client car une fois modifiée en base de données,

elle sera automatiquement mise a jour sur ces derniers.

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

1. Lancez Service Desk.
2. Dans le menu Tools, choisissez Syst em

3. Cliquez sur la branche Syst em Panel ou cliquez deux fois sur I'icone
Syst em Panel dansla Console administrateur, puis cliquez deux
fois sur Li cence.

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

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

5. La boite de dialogue Nouveau Licence comporte deux champs :
Li cense key et Annot at i on. Renseignez ces champs avec les valeurs
exactement telles qu’elles vous ont été fournies (sans guillemets)
et cliquez sur K
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REMARQUE

Configuration de Service Desk pour les
pieces jointes

Service Desk permet de joindre des pieces a des éléments Service Desk.
Sous Service Desk 4.5, les piéces jointes sont gérées par un serveur FTP,
qui peut étre n’'importe quel serveur tiers de votre choix. Quel que soit

le serveur utilisé, vous devez configurer Service Desk pour communiquer
avec ce serveur. Avant de configurer Service Desk, vous devez créer un
compte et un répertoire utilisateur pour Service Desk sur le serveur FTP.

Pour éviter que des virus pénétrent votre réseau, il est recommandé
d’installer un anti-virus sur votre serveur ftp et de le programmer pour
vérifier régulierement les pieces jointes.

Configuration du serveur de pieces jointes
Pour configurer Service Desk pour le serveur de piéces jointes :

1. Connectez-vous a un client Service Desk en tant qu’administrateur.
2. Dans le menu Tools, cliquez sur Syst em
3. Dans la Console administrateur, sélectionnez Syst em Panel .

4. Dans le Panneau systeme, cliquez deux fois sur l'icone at t achnent
set ti ngs. La boite de dialogue Parametres de piece jointe s’affiche.

¢ Entrez le Nane du serveur de piéces jointes, le User nane
(compte) et le passwor d que Service Desk utilisera pour se
connecter au serveur.

e Entrez le chemin dutarget fol der, c’est-a-dire le répertoire
dans lequel sont stockées les piéces jointes sur le serveur de
pieces jointes. Ce répertoire doit étre créé avant la configuration
de ces parametres.
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Activez l'option Use passi ve FTPsivous ne voulez pas utiliser
le serveur FTP actif. Lutilisation de FTP passif a pour avantage
de permettre de configurer des pare-feu entre le serveur
d’applications et le serveur de fichiers qui ouvrent des ports
spécifiques pour le transfert et le controle.

Vous pouvez tester la connexion en cliquant sur le bouton

Test connection. La connexion test crée un répertoire de test
sur le serveur de fichiers, nommé : t est - <random nunber >.
Ce parametre peut-étre nécessaire lors du dépannage.

La case a cocher Save attachments in background permet
d’enregistrer les piéces jointes en arriére-plan, ce qui évite a
I'utilisateur tout retard dans 'enregistrement d’'un élément. Cela
peut étre utile lorsque la connexion réseau est tres lente, et que
Pattente pendant ’exécution de la sauvegarde pourrait bloquer le
systéeme pendant une durée excessive. L'utilisation de cette
fonction n’est pas recommandée sauf dans le cas de connexions
lentes. Le systeme suppose la réussite de la sauvegarde de la
piéce jointe et aucune notification n’est donnée en cas d’échec.
Dans ce cas, la piéce jointe est perdue et la situation n’est connue
que lorsque le fichier est rappelé et qu’il ne peut pas étre
récupéré.
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Figure 10-1

Boite de dialogue Attachment Settings - Onglet General

General | Maintenance |

— Attachment Server

Mame

Uszer name

Passward

|
|
|
Target folder I

[ Use Passive FTP

Test Connectiar... |

[™ Save attachment in background

Cancel | Apply |

Mise a niveau a partir des précédentes versions
de Service Desk

Service Desk 4.5 étant une plate-forme indépendante, vous n’étes

plus tenu d’utiliser un systéme d’exploitation Microsoft Windows
exclusivement. Toutefois, le répertoire de piéces jointes utilisé pour
votre précédente version de Service Desk réside toujours sur un
ordinateur Windows et utilise des noms de fichier Windows. Dans le
cadre de I'internationalisation et I'indépendance des plates-formes,
vous devez convertir les noms de fichier des piéces jointes en valeurs
numériques pour Service Desk 4.5 ; par conséquent, la conversion et la
migration des fichiers s’averent nécessaires. Les fichiers de pieces jointes
peuvent rester sur le méme ordinateur Windows mais ils doivent étre
convertis et déplacés vers un nouvel emplacement. Par ailleurs,

le serveur de pieces jointes doit avoir accés au répertoire contenant

ces fichiers.
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Lorsque vous procédez a la migration des pieces jointes en vue de leur
utilisation sous Service Desk 4.5, n’oubliez pas que les pieces jointes
stockées en local sur les ordinateurs clients seront perdues. En outre,
il peut s’écouler un certain temps entre la conversion des anciennes
piéces jointes et 'implémentation du nouveau serveur sur lequel les
nouvelles pieces jointes sont recues et stockées dans ’ancien répertoire
(ces pieces jointes ne sont pas converties).

Etapes a suivre lors de la mise a niveau a partir de versions antérieures
de Service Desk :

1.

Rappelez a tous les utilisateurs que toute piece jointe stockée en local
sur leur disque dur ou leur partage sera perdue.

. Assurez-vous que tous les fichiers de pieces jointes originaux sont

copiés dans 'ancien répertoire de piéces jointes, jusqu’a la date de
migration de la mise a niveau.

. Copie de sauvegarde de ’ancien répertoire de pieces jointes.

. Installez et configurez le serveur FTP de pieces jointes tiers.

Vous devez créer un compte et un répertoire utilisateur a utiliser
pour Service Desk. Ce compte utilisateur doit disposer des droits
d’acces nécessaires pour pouvoir accéder au répertoire.

. Mettez a niveau Service Desk ainsi que la base de données Service

Desk. Vous en trouverez une explication au chapitre 11, « Mise a
niveau a partir des versions antérieures de Service Desk », page 231.

. Configurez Service Desk pour utiliser le serveur FTP de pieces

jointes, comme décrit a la section « Configuration du serveur de
pieces jointes », page 224.
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7. Exécutez l'outil de conversion upgr adeat t achnent s. bat situé dans
le répertoire t ool s/ convertsetti ngs/ du CD-ROM pour Windows
afin de convertir les anciennes pieces jointes et les copier vers le
nouvel emplacement. Cette fonction doit étre exécutée a partir d’'un
client utilisé pour accéder a la console administrateur, c’est-a-dire
que l'outil doit disposer des droits d’acces d’administrateur a 'ancien
et au nouveau fichier stockés. Ce processus peut prendre plus ou
moins de temps en fonction de la taille des piéces jointes stockées.
Une fois la mise a niveau de Service Desk effectuée et le serveur
de pieéces jointes configuré, cette routine peut étre exécutée a tout
moment. Si vous stockez un trés grand nombre de pieces jointes,
vous pouvez choisir d’effectuer la conversion la nuit ou pendant une
période ou 'activité est calme par exemple. Lors des tests, nous
avons constaté un taux de migration d’'une heure environ par Go
de données de piéce jointe.

8. Exécutez le programme Check Attachments comme décrit a la
section « Vérification des pieces jointes apres la migration d'une mise
a niveau », page 228.

9. Le répertoire des anciennes piéces jointes ainsi que son contenu
peuvent étre supprimés.

Vérification des pieces jointes apres la migration
d’une mise a niveau

Apres avoir exécuté 'outil de conversion et de migration, vous devez
vérifier que tous les liens de piéces jointes sont corrects. Tous les liens
non résolus vers des fichiers de pieces jointes qui ont été supprimés
ou non copiés (car ils se trouvaient sur des lecteurs locaux, etc.)

par exemple, doivent étre supprimés. Il est recommandé d’exécuter
régulierement ce processus afin de maintenir les performances

de la fonction de pieces jointes.

Pour vérifier les liens de piéces jointes et supprimer les liens
endommagés :

1. Connectez-vous a un client Service Desk en tant qu’administrateur.
2. Dans le menu Tool s, cliquez sur Syst em

3. Dans la Console administrateur, sélectionnez Syst em panel .
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4. Dans le Panneau systeme, cliquez deux fois sur 'icone At t achnent s

i con. La boite de dialogue Parametres de piece jointe s’affiche.

Sélectionnez I'onglet Mai nt enance :

Figure 10-2 Boite de dialogue Attachement Settings - Onglet Maintenance

Attachment Settings

General :

Check Attachments

2|

Click Check, ta remave any references to
attachments that are not available on the

attachment server. Thiz process may take time,
depending on the amount of attachments. Check... |

()3 | Cancel |

Apply |

5. Cliquez sur le bouton Check attachments. Un message
d’avertissement vous rappelant que la suppression des liens
endommagés est irréversible s’affiche. Si vous ne voulez pas
continuer, cliquez sur Cancel . Cliquez sur OK pour continuer.

6. Une boite de dialogue contenant une barre de progression et le

nombre de liens de piéces jointes a vérifier et ceux qui ont déja été
vérifiés s’affiche. Une fois 'opération terminée, le nombre de liens

de piéces jointes supprimés s’affiche. Cliquez sur le bouton A ose

pour terminer.
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11 Mise a niveau a partir des
versions antérieures de
Service Desk

Ce chapitre explique comment mettre a niveau une version antérieure
de Service Desk vers Service Desk 4.5.
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Introduction

ATTENTION

REMARQUE

Introduction

Pour plus d’informations sur les chemins de mise a niveau des versions
antérieures de Service Desk, reportez-vous au guide HP OpenView
Service Desk : Liste des plates-formes prises en charge, a la page

« Configuration requise », page 40.

Lorsque vous mettez & niveau une version antérieure de Service Desk
vers la version Service Desk 4.5 :

e Le programme d’installation du serveur d’applications place les
fichiers du serveur d’applications dans un nouveau répertoire.

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

e [Lassistant de base de données met a jour le contenu de la base
auquel le compte de base de données par défaut se réfere.

Apres la mise a niveau, vous ne pourrez plus réinstaller la version
précédente de Service Desk, 4 moins que vous n’ayez sauvegardé la
base de données.

Les parametres de la barre d’outils Service Desk sont enregistrés dans un
répertoire de profil personnel sur chaque ordinateur client. Une fois que
la derniére mise & niveau de Service Desk a été installée, les utilisateurs
clients doivent réinitialiser la barre d’outils Service Desk (en cliquant

sur la barre d’outils avec le bouton droit de la souris, puis en choisissant
Reset ) ou ajouter de nouveaux raccourcis. S’ils choisissent de réinitialiser
la barre d’outils, ils perdront tous leurs parametres personnalisés. S’ils
souhaitent les conserver, ils doivent ajouter des raccourcis pour accéder
aux nouvelles fonctions de Service Desk.

Si vous installez Service Desk 4.5 apres avoir utilisé une version
d’évaluation, nous vous conseillons de commencer par supprimer cette
version. En effet, le passage de la version d’évaluation a la version 4.5
est considéré comme une installation compléte et non comme une mise
a niveau.
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Taches préalables a 1a mise a niveau

Lorsque vous mettez & niveau une version antérieure de Service Desk
vers la version Service Desk 4.5 :

Arrétez 'exécution du service et de 'agent Service Desk dans
Panneau de confi gurati on\ Servi ces sur lordinateur out vous
effectuez la mise a niveau de Service Desk. Une fois ces éléments
arrétés, vous pouvez les basculer en mode manuel ou les désactiver
pendant la mise a niveau. Ceci est nécessaire étant donné que le
systeme redémarre pendant l'installation. Si les Pages de service
sont installées sur l'ordinateur, le service Web Server doit également
étre arrété et temporairement désactivé. Aprés avoir mis a niveau
le serveur d’applications, redémarrez les services et ’'agent.

Sauvegardez votre base de données Service Desk. Apres la mise
a niveau, vous ne pourrez plus réinstaller la version précédente de
Service Desk, & moins que vous n’ayez sauvegardé la base de données.

Pour ce faire, copiez le dossier t ool s\ convert settings qui se
trouve sur le CD-ROM (ce répertoire est disponible sur les trois
CD-ROM) vers un dossier temporaire dans la structure existante

du serveur Service Desk, puis exécutez ner geaccount s. bat a partir
de cet emplacement. Le fichier server _setti ngs. xm résultant

est généré dans le méme dossier. La mise & niveau terminée,

copiez ce fichier vers le dossier d’installation du nouveau serveur
Service Desk 4.5, avant que ’ancien serveur ne soit supprimé,
Taches apres mise a niveau, étape 1.

Si vous utilisez une base de données Oracle, Service Desk 4.5
requiert des données de compte supplémentaires non spécifiées dans
le fichier sd. conf des précédentes versions de Service Desk. Sur

les plates-formes Windows, ces informations (numéro de port et SID),
peuvent étre ajoutées a I'aide de I’éditeur de configuration une fois le
fichier XML copié dans le nouveau dossier. Toutefois, sur HP-UX et
Sun Solaris, les parametres DS DSN et REPO DSN du fichier XML
doivent étre modifiés manuellement. Pour plus d’'informations sur le
paramétrage du compte base de données, reportez-vous a la section
Modification du fichier de configuration, étape 2, page 130.
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e Si vous utilisez des agents Service Desk, vous devez désinstaller
les anciens composants, puis réinstaller 'agent.

e Si vous utilisez les Pages de service, vous devez désinstaller les
composants de ’ancien module Pages en libre-service, y compris les
Pages en libre-service, Java Servlet Development Kit (JSDK 2.0)
et JServ. Vous pouvez ensuite installer les nouveaux composants
de Service Desk 4.5.
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Mise a niveau du serveur d’applications
Service Desk

La procédure de mise a niveau du serveur d’applications Service Desk
est identique a celle de son installation. Pour consulter les instructions
d’installation détaillées et effectuer une installation standard ou
personnalisée, reportez-vous a la section « Installation du serveur
d’applications », page 55. Cependant, lisez attentivement ce qui suit :

La personne chargée de la mise a niveau doit disposer des droits
d’administrateur sur la machine sur laquelle la mise a niveau est
en cours d'implémentation.

Le programme d’installation place les nouveaux fichiers dans

un répertoire qui se trouve dans la structure de répertoire

de Service Desk 4.5. N'installez pas la nouvelle version dans
Pancien répertoire Service Desk car cela rendrait impossible la
désinstallation de la mise & niveau et pourrait entrainer des conflits
avec les futurs Service Packs et mises a niveau de Service Desk.

Taches apres mise a niveau

1. Une fois l'installation de mise a niveau du serveur d’applications

terminée, supprimez 'ancien serveur a l'aide de la fonction
Ajouter/Supprimer programmes du Panneau de configuration
de Windows.

. Lancez I’assistant de configuration de la base de données pour

mettre a niveau la base de données. Sélectionnez HP (penVi ew
Servi ce Desk 4.5, puis 'option Run the dat abase
configuration w zard dans le menu Start up. Lassistant est
décrit en détail page 85 pour SQL Server et page 97 pour Oracle.
Toutefois, pour la mise a niveau de la base de données, reportez-vous
a la section « Mise a niveau de la base de données Service Desk »,
page 237.
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3. Vérifiez que le compte Service Desk par défaut est correct. Vérifiez
que le nom d’utilisateur, le mot de passe et le nom du serveur
sont corrects. Vérifiez aussi si le numéro de port en option est
correctement spécifié, si 'ancien serveur d’applications
fonctionnait sur un autre numéro de port que le port par défaut.

4. Pour tester les caractéristiques du compte, ouvrez la fenétre des
comptes dans 'option de menu Service Desk 4.5, puis sélectionnez
longlet Account s, recherchez le compte par défaut et cliquez sur le
bouton Properti es. Lorsque vous appuyez sur le bouton Test
Connect i on, le message Connect i on successf ul doit s’afficher.
Si ce n’est pas le cas, vérifiez les points ci-dessus.
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Mise a niveau de la base de données
Service Desk

ATTENTION Avant de mettre & niveau la base de données Service Desk, effectuez une
sauvegarde de votre base de données Service Desk au moyen du logiciel
tiers que vous employez habituellement. Apres la mise a niveau, vous ne
pourrez plus réinstaller la version précédente de Service Desk, a moins
que vous n’ayez sauvegardé la base de données.

Avant de mettre a niveau la base de données Service Desk, vous devez
mettre a niveau le serveur d’applications.

e Apres avoir installé la mise & niveau du serveur d’applications, vous
devez exécuter l'assistant de configuration de base de données pour
mettre a niveau la base de données Service Desk. Pour le lancer,
sélectionnez l'option Run t he dat abase configuration w zard
dans le menu Start up.

e Il met également a jour le contenu de la base de données
Service Desk a laquelle le compte de base de données par défaut se
réfere. Si vous souhaitez mettre a niveau une base de données test
avant de procéder a la mise a niveau de la base finale, commencez
par définir le compte de base de données test comme compte par
défaut. Pour définir le compte de base de données par défaut,
reportez-vous a la section « Définition du compte de base de données
par défaut », page 240.
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Mise a niveau de la base de données a ’aide de
Passistant de base de données

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

Etape 1. Dans la barre des taches, cliquez sur Start.
Etape 2. Sélectionnez Pr ogr ams, puis H° (penVi ew Servi ce Desk 4.5.

Etape 3. Sélectionnez Appl i cation server, puis Run the dat abase
configuration w zard. Lassistant Base de données démarre.
Dans I’écran de bienvenue, cliquez sur Next .

Etape 4. La boite de dialogue suivante s’affiche. Vous avez le choix entre deux
options : créer une base de données ou mettre a niveau la base de
données existante. Sélectionnez Upgr ade Exi sting Dat abase,
puis cliquez sur Next pour poursuivre :

Figure 11-1 Boite de dialogue Create New or Upgrade Database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Choose the action you want to perform

Flease choose whether you want to create a new service desk datahase
or upgrade an existing database.

" Mew Databaze
* Upgrade Existing Database

Click Hext to continue.

i ¢ Hack Meut > Cancel
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Etape 5. La boite de dialogue Prepare for Database Upgrade affiche les

Figure 11-2

parametres de la base de données par défaut actuelle. Cliquez sur Next
pour continuer. Si les caractéristiques concernent une autre base de
données que celle que vous voulez mettre a niveau, cliquez sur le bouton
Account s. Lorsque I’éditeur de configuration s’affiche, cliquez sur
longlet Comptes de base de données et sélectionnez le compte de base
de données a mettre a niveau. Cliquez sur Set as defaul t (ne
redémarrez pas le service si vous y étes invité). Cliquez sur Ck pour
revenir a l'assistant de configuration de base de données. Cliquez

sur Refresh screen pour afficher les parametres valides.

Les caractéristiques de la nouvelle base de données par défaut
s’affichent. Cliquez sur Next pour poursuivre la mise a niveau.

Boite de dialogue Prepare for Database Upgrade

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Prepare for database upgrade

The database will now be upgrade ta the carrect version. Ifyau would like
to use anather existing database account you can choose one hy
pressing the Accounts button and make the database account you want
the default account.

Flease verify the infarmation below befare proceeding!

Datastore uzer:
Repository user:
Databasze:
Database type:
Wersion:

Accounts | Refresh screen |

Click Hext to continue.

Mewt > | Cancel |

Etape 6. Un écran vous proposant d’allouer un espace supplémentaire dans

les champs si vous utilisez des caracteres non latins s’affiche.
Lisez attentivement les instructions a I’écran, puis sélectionnez
Poption requise. Cliquez sur Next pour continuer.

Etape 7. Une boite de dialogue indépendante s’affiche pour vous demander

si vous souhaitez poursuivre la mise a niveau. Cliquez sur Yes.
Le processus de mise a niveau est lancé, et vous pouvez le suivre
au moyen des barres de progression.
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Etape 8. Si des erreurs se produisent pendant 'opération, une boite de dialogue
s’affiche pour vous les signaler. Cette boite vous demande si vous
souhaitez poursuivre la mise a niveau. Si vous cliquez sur Yes,
la mise a niveau passe a I’étape 9. Si vous cliquez sur No, I'opération
est abandonnée et vous étes invité a visualiser le fichier journal.
Avant de réexécuter la mise a niveau, vous devez corriger les erreurs
et restaurer la base de données.

Etape 9. A Tl'issue de l'opération, une boite de dialogue s’affiche pour vous
demander si vous souhaitez visualiser le fichier journal généré.
Définition du compte de base de données par défaut

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

Etape 1. Dans la barre des taches, cliquez sur St art .
Etape 2. Sélectionnez Programs, puis HP OpenView Service Desk 4. 5.
Etape 3. Sélectionnez (pen the server settings editor.

Etape 4. Dans la boite de dialogue Server Confi gurati on, cliquez sur 'onglet
Dat abase Accounts.

Etape 5. Sélectionnez le compte de base de données que vous souhaitez définir
par défaut, puis cliquez sur Set as defaul t.
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Préparation de la mise a niveau du client
Service Desk

Apres avoir mis a niveau le serveur d’applications Service Desk 4.5, vous
devez également mettre a niveau tous les clients Service Desk, ou bien
préparer la mise a niveau par lien hypertexte, avant que l'utilisateur ne
démarre Service Desk. Sinon, Service Desk affiche un message d’erreur
dont le lien hypertexte ne fonctionne pas.

Lorsque vous effectuez une mise a niveau vers Service Desk 4.5, cette
nouvelle version cotoie I'ancienne dans I’arborescence. Avant de
procéder a l'installation de Service Desk 4.5, la version antérieure doit
étre supprimée. Quelle que soit la personne exécutant la mise a niveau,
spécialiste informatique ou utilisateur final, elle doit disposer des droits
d’administrateur sur Pordinateur sur lequel la mise a niveau du client
est en cours.

HP OpenView Service Desk est distribué sur différents CD-ROM pour
chaque plate-forme sur laquelle peut étre exécuté le serveur Service
Desk. Toutefois, le logiciel client Service Desk ne peut étre exécuté que
sous un environnement Windows et, par conséquent, est distribué sur le
CD-ROM Windows seul. Toutes les références au CD-ROM données dans
ce chapitre désignent le CD-ROM Windows.

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

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

e Installation a partir d’'un répertoire partagé.
Si vous mettez a niveau les clients a partir d'un répertoire partagé,
lancez le programme d’installation a partir de chaque ordinateur
client Service Desk en accédant & un répertoire partagé enregistré
sur le serveur d’applications Service Desk ou ailleurs sur le réseau.
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e Installation a partir d’un lien hypertexte.
Si vous disposez d'un serveur Web, placez-y le programme
d’installation client. Sinon, vous pouvez le placer dans un répertoire
partagé. En rendant 'URL accessible aux utilisateurs dans
Service Desk, ceux-ci peuvent mettre a niveau le client par le
biais de l'intranet.

Installation par CD-ROM sur un PC client

Lorsque le CD-ROM Service Desk est inséré dans le lecteur de CD-ROM
d’un PC client, autorun lance le programme d’installation ; I’écran de
démarrage de Service Desk s’affiche. Installez le logiciel client comme
indiqué a la section « Installation du client », page 147. Si la fonction
autorun du PC client est désactivée, insérez le CD-ROM dans le lecteur
puis ouvrez le répertoire Client et cliquez deux fois sur Set up. exe.

Si vous utilisez le CD-ROM sur un lecteur réseau, vous pouvez accéder
au fichier via votre réseau. Dans les deux cas, ’écran de démarrage
n’apparait pas et 'assistant d’installation démarre directement.

Si vous accédez au dossier client pour lancer I'installation de la mise
a niveau, les autres options d’installation du client ne vous seront
pas proposées.

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

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

Pour mettre a niveau des clients Service Desk a partir d’'un
emplacement partagé, copiez la totalité du contenu du répertoire

d i ent sur le CD-ROM dans le répertoire partagé que vous voulez
utiliser pour I'installation des clients Service Desk. Le client doit avoir
des droits d’acces au dossier.

242

Chapitre 11



REMARQUE

Etape 1.

Etape 2.

Etape 3.

Etape 4.
Etape 5.

Mise a niveau a partir des versions antérieures de Service Desk
Préparation de la mise & niveau du client Service Desk

Préparation de la mise a niveau a partir d’un lien
hypertexte

Une fois la base de données et le serveur d’applications Service Desk
mis a niveau, les clients Service Desk affichent un message d’erreur
comportant un lien hypertexte s’ils trouvent une discordance entre les
numéros de version serveur et client. Si les utilisateurs cliquent sur ce
lien, le client Service Desk est mis a4 niveau. Pour faire fonctionner

ce lien, vous devez prendre les dispositions suivantes.

Pour installer le client Service Desk a partir d’'un lien hypertexte, copiez
le contenu du répertoire htmlpage du CD-ROM Service Desk dans un
répertoire du serveur Web ou dans un répertoire partagé. Copiez
également dans sa totalité le contenu du répertoire i ent sur le
CD-ROM vers le serveur Web ou dans le répertoire partagé que vous
souhaitez utiliser.

Vous devez mettre a niveau au moins un client a 'aide d’un dossier
partagé ou du CD-ROM. Ce client est indispensable pour que
Padministrateur de Service Desk puisse définir le lien hypertexte.

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

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

A T'aide d’'un compte administrateur, lancez un client qui a été mis a
niveau au moyen du CD-ROM ou d’un répertoire partagé.

Pour lancer le client, vous pouvez sélectionner St art, Progr ans,
HP penVi ew Servi ce Desk 4.5,puisdient.

Dans I'interface du client Service Desk, sélectionnez Syst emdans le
menu Tool s ; la Console administrateur s’affiche.

Dans la Console administrateur, sélectionnez Syst em pannel .

Cliquez deux fois sur General Setti ngs.
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Etape 6. Dans la zone de texte URL Cf The Latest Versi on Session, entrez le
chemin d’accés et le nom du fichier .exe.

Si vous utilisez un serveur Web pour permettre I'accés au fichier,
tapez une URL pour le protocole http, par exemple :

ht t p: \\ nywebser ver\ cl i ent\ HPQpenVi ewSer vi ceDesk. exe

Dans cet exemple, nywebser ver\ cl i ent est le nom de votre serveur
Web et I’endroit ot vous avez copié le fichier de mise a niveau du
client.

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

file:\\nyfileserver\nyshare\ HPQpenVi ewSer vi ceDesk. exe
Dans cet exemple, nyfi | eser ver\ nyshar e désigne votre serveur de
fichiers et le répertoire partagé dans lequel vous avez copié les
fichiers de mise a niveau du client.

Lorsqu’un utilisateur démarre le client Service Desk apres que le serveur
d’applications Service Desk a été mis a niveau, un message contenant un
lien hypertexte vers le programme d’installation de la mise a niveau du
client s’affiche. Reportez-vous a la section « Mise a niveau des clients
Service Desk », page 245 pour obtenir des instructions plus détaillées sur
la mise a niveau du client.

244

Chapitre 11



REMARQUE

REMARQUE

Etape 1.

Etape 2.

Etape 3.

Mise a niveau a partir des versions antérieures de Service Desk
Mise a niveau des clients Service Desk

Mise a niveau des clients Service Desk

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

Toutes les méthodes de mise & niveau du client décrites a la section
précédente (« Préparation de la mise & niveau du client Service Desk »,
page 241), a I'exception de l'installation a partir du CD-ROM,
commencent l'installation a ’étape 4 de '« Installation du client »,
page 147.

Vous pouvez installer le client Service Desk automatiquement en
exécutant la commande set up. exe/ s/ v/ qn a partir de l'invite

DOS dans le répertoire cl i ent . Pour plus d’'informations sur les

lignes de commande, reportez-vous a la documentation relative au
programme d’installation Microsoft (disponible dans I’aide en ligne

de Windows 2000). Bien que cette commande s’applique 4 Windows NT
et 2000, cette rubrique est disponible uniquement dans l'aide en

ligne de Windows 2000.

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

Supprimez 'ancienne installation cliente a ’aide de 'option Add/ Renove
pr ogr ans dans la boite de dialogue Setti ngs de Windows.

Installez le client comme indiqué a la section « Installation du client »,
page 147.

Si autorun ne déclenche pas 'ouverture de la page de bienvenue du
programme d’installation, ouvrez le lecteur du CD-ROM dans
I'Explorateur Windows et cliquez deux fois sur set up. exe.
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Mise a niveau des agents Service Desk

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

® Vous devez tout d’abord désinstaller la version précédente de I'agent
avant d’installer le nouvel agent.

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

Pour installer 'agent Service Desk, reportez-vous a la section « Agent
Service Desk », page 188. Pour l'installer sur les plates-formes
Windows 98, N'T, 2000 ou XP, reportez-vous a la section « Windows 98,
NT, 2000 ou XP », page 201. Pour installer ’'agent Service Desk sur
les plates-formes UNIX, reportez-vous aux sections « Plates-formes
HP-UX », page 199 ou « Plates-formes Sun Solaris », page 199.
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Etape 1.

Etape 2.

Etape 3.
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Désinstallation de mises a niveau

La désinstallation des mises a niveau et le retour a la précédente version
ne sont réalisables que dans les conditions suivantes :

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

e Le contenu de la base n’a pas été modifié depuis la mise a niveau.
Si vous désinstallez la mise a4 niveau, toutes les modifications
effectuées depuis la mise a niveau sont perdues.

Pour désinstaller la mise & niveau, procédez comme suit :

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

Sur Pordinateur du serveur d’applications Service Desk, désinstallez la
mise & niveau de Service Desk avec la fonction Ajouter/Supprimer du
Panneau de configuration de Windows.

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

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

Réinstallez la précédente version du serveur Service Desk (y compris les
service packs) a partir du CD-ROM qui vous a été fourni. Consultez la
documentation relative a la version que vous réinstallez.

Réinstallez la précédente version des clients Service Desk (y compris les
service packs) a partir du CD-ROM qui vous a été fourni. Consultez la
documentation relative a la version que vous réinstallez.
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Versions des Service Packs

Notre objectif est de faire de Service Desk 4.5 'application la plus
performante du marché. Pour en assurer un fonctionnement optimal,
il est quelquefois nécessaire de proposer des solutions en cas de

probléme. Ce chapitre explique comment se procurer les Service Packs
de Service Desk 4.5.
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Service Packs

Service Packs

Vous y trouverez des indications générales sur 'utilisation des
Service Packs. Lisez toujours la documentation fournie avec le
Service Pack avant tout. Elle contient les procédures d’installation
et de désinstallation.

Avec chaque Service Pack, vous pouvez mettre a niveau le serveur
d’applications et les clients Service Desk avec les derniers correctifs
logiciels. Chaque Service Pack contient I’ensemble des corrections
fournies avec le Service Pack précédent. Si les versions client et serveur
ne correspondent pas, les clients regoivent un message indiquant si le
client ou les serveurs doivent étre mis a niveau avec le service pack.

Comment se procurer les Service Packs

Vous pouvez télécharger le dernier Service Pack sur le site

Web de HP OpenView (section patches), a ’adresse suivante :
http://ovweb.external . hp.com/cpe/patches. Vous pouvez également
commander le CD-ROM du Service Pack aupres de votre fournisseur.

Installation des Service Packs

Vous devez en premier lieu installer le Service Pack sur le serveur
d’applications Service Desk. Ensuite, vous pouvez préparer I'installation
du Service Pack sur les clients Service Desk. Vous pouvez configurer une
procédure de sorte que les utilisateurs puissent installer le service pack
au démarrage de Service Desk. Vous pouvez également installer chaque
client individuellement a partir du CD-ROM.

Désinstallation des Service Packs

Pour supprimer un Service Pack, il ne suffit pas d’effacer son répertoire.
Suivez la procédure de désinstallation que vous trouverez dans la
documentation fournie avec le Service Pack.
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Désinstallation de Service Desk

Ce chapitre décrit les taches que vous devez accomplir pour désinstaller
intégralement le logiciel HP OpenView Service Desk de votre systeme,
y compris la suppression des fichiers et des composants qui se trouvent
sur les systemes locaux. Il contient également la liste des fichiers qu’il
ne faut pas supprimer.
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Désinstallation a partir de
Windows 2000 ou NT 4

Quel que soit le composant Service Desk a désinstaller sur une
plate-forme Windows, vous utilisez la fonctionnalité standard de
Windows. Les procédures de désinstallation sous Windows 2000 et NT4
sont légerement différentes. Suivez les instructions de désinstallation
de Windows.

Si le composant a désinstaller a été installé en tant que service Windows,
supprimez d’abord le service avant le composant.

Vous pouvez désinstaller HP OpenView Service Desk a partir du
Panneau de configuration :

1. Cliquez sur le bouton St art de Windows Dans le menu Démarrer,
choisissez Set ti ngs. Dans le sous-menu, sélectionnez Cont r ol
Panel .

2. Cliquez deux fois sur I'icone Add/ Renove Prograns i con.

3. Dans la liste, sélectionnez le composant HP OpenView Service Desk
que vous voulez désinstaller, par exemple le serveur, le client ou
Pagent, et cliquez sur Del et e. Vous ne pouvez supprimer qu’un
composant a la fois. Cette procédure doit donc étre répétée pour
chacun d’eux.

4. Une boite de dialogue contextuelle vous invitant a confirmer la
désinstallation du composant s’affiche. Cliquez sur K afin de
supprimer le composant HP OpenView Service Desk sélectionné
a I’étape 3 ci-dessus.

5. Une boite de dialogue indiquant la progression de la désinstallation
s’affiche. Lorsqu’elle atteint 100 %, un message en incrustation
indiquant la fin de la désinstallation apparait. Cliquez sur CK pour
terminer la procédure.
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Fichiers a ne pas supprimer au moment de
la désinstallation

Le programme de désinstallation ne peut désinstaller que les fichiers
compris lors de 'installation initiale. Pour plus d’informations sur les
fichiers a ne pas désinstaller manuellement, reportez-vous aux
sections suivantes.

Fichiers a ne pas supprimer lors de la désinstallation du serveur
Service Desk

Les fichiers des parametres de variables du serveur, comme le cache,
les parametres de configuration, les fichiers journaux et les service
packs ne sont pas supprimés par le programme de désinstallation.
Vous pouvez le faire manuellement.

Fichiers a ne pas supprimer lors de la désinstallation du client
Service Desk

I est possible de supprimer la plupart des fichiers indiqués ci-dessous,
mais cette opération peut avoir un impact négatif sur les performances
de votre ordinateur. La suppression de Microsoft HTML Help Update
affectera les performances des navigateurs HTML. Par conséquent,
nous vous déconseillons de supprimer ces fichiers.

¢ Fichiers DLL installés dans le répertoire %Windir% \ system32 :

— Toutes les installations :
MBVBVMVBO. DLL

— Intégrations :
nsvcp60. dl |
nfc42. dl |
nsvert. dl |

e Commandes OCX situées dans %CommonFiles% \ Software Sheridan
Shared :
sst bar s2. ocx

¢ Commandes OCX situées dans %CommonFiles% \ Software GridEx
Shared :
Qi dEx20. ocx
Qi dExFi x. dl |
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Commandes 0CX situées dans %CommonFiles% \ Software FX

Shared :
CFX4032. ocx
CFX4Dat a. dl |
SfxBar . dl |

Logiciel Suprasoft partagé :
PSui t e. ocx

Microsoft VM pour Java
Composants Microsoft Data Access 2.6

Microsoft HTML Help Update situé dans le dossier
%Windir% \ system32 :

hhctrl . ocx

itircl.dll

itss.dll

hh. exe

254

Chapitre 13



Désinstallation de Service Desk
Désinstallation & partir de HP-UX

Désinstallation a partir de HP-UX

Pour désinstaller Service Desk de 'ordinateur HP-UX, exécutez
la commande sw enove sous HP-UX. Une boite de dialogue vous
permettant de choisir 'application Service Desk a désinstaller s’affiche.

Fichiers a ne pas supprimer au moment de
la désinstallation

Le programme de désinstallation ne peut désinstaller que les fichiers
compris lors de I'installation initiale.

Fichiers a ne pas supprimer lors de la désinstallation du serveur
Service Desk

Les fichiers des parametres de variables du serveur, comme le cache,

les parametres de configuration, les fichiers journaux et les service packs
ne sont pas supprimés par le programme de désinstallation. Vous pouvez
le faire manuellement.
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Désinstallation a partir de Sun Solaris

Pour supprimer des applications Service Desk, exécutez la
commande pkgr m

Fichiers a ne pas supprimer au moment de
la désinstallation

Le programme de désinstallation ne peut désinstaller que les fichiers
compris lors de I'installation initiale.

Fichiers a ne pas supprimer lors de la désinstallation du serveur
Service Desk

Les fichiers des parametres de variables du serveur, comme le cache, les
parametres de configuration, les fichiers journaux et les service packs ne
sont pas supprimés par le programme de désinstallation. Vous pouvez

le faire manuellement.
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Dépannage

Cette section traite des problemes susceptibles de se produire et
d’empécher le lancement de Service Desk ou la connexion au serveur.
Apres avoir démarré l'interface graphique utilisateur client ou la console
Service Desk, vous pouvez a tout moment consulter I’aide en ligne de
Service Desk pour résoudre les problemes liés a son utilisation.
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Dépannage de l'installation

Dépannage de l’'installation

En principe, I'installation de Service Desk 4.5 devrait s’effectuer sans
complications. Toutefois, en raison de la précision de réglage de
Service Desk 4.5, des variations mineures de configuration matérielle
ou logicielle peuvent entrainer des résultats inattendus. Cette section
regroupe différents scénarios de problémes pouvant survenir, ainsi que
des suggestions permettant de les résoudre.

La liste des problemes abordés n’est en aucun cas exhaustive. Si vous
rencontrez un probléme non traité dans cette section ou que vous ne
parvenez pas a le résoudre avec les solutions suggérées, consultez

les liens du site Web HP OpenView Support a 'adresse
http://www.openview.hp.com/services/, pour savoir comment bénéficier
du support OpenView dans votre pays.

Réinstallation apres annulation de 'installation

Si vous annulez le processus d’installation sous Windows, le programme
d’installation supprime les composants déja installés avant d’appuyer
sur Cancel . Une boite de dialogue indiquant la progression de la
désinstallation s’affiche. Windows garde ces données en mémoire

et se rappelle que vous avez déja tenté d’installer Service Desk.

Si vous réinstallez Service Desk, un écran s’affiche et vous permet
de choisir la suite de l'installation, sélectionnez-y une option :

e Modi fy affiche ’écran d’installation personnalisé vous permettant
de sélectionner les composants a installer.

¢ Repai r poursuit I'installation classique.

¢ Renove supprime intégralement les composants de Service Desk
de votre ordinateur.
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Figure A-1

Dépannage
Dépannage de I'installation

Boite de dialogue Program Maintenance

ii,? hp DpenYiew service desk 4.5 application server - Installs| LI
L]
; : : 3
Modify, repa?, artemove the program. -f (f=l=lal=]t
i ~ S\t
' Maodify

Change which program features are installed. This option displays the
@ Custom Selection dialog in which you can change the way Features are
installed,

" Repair

Repair installation errors in the program, This option fixes missing or
corrupt files, shortcuts, and registry entries,

" Remove

3 Remove hp Openiew service desk 4.5 application server from your
i HI cormpuker,

InistallShield

Cancel

< Back

Connexion au serveur impossible sur une
plate-forme Windows

Si vous ne pouvez pas vous connecter au serveur lorsque vous

lancez Service Desk, vérifiez que son installation est bien terminée.
Par exemple, apres avoir installé le serveur d’applications, vous

devez exécuter 'assistant de configuration de base de données afin

de paramétrer la base de données. En effet, Service Desk ne fonctionne
pas si aucune base de données Oracle ou SQL Server n’est installée

et configurée.

Si vous étes slr que toutes les étapes du processus d’installation ont

été suivies, vérifiez qu'aucune erreur n’a eu lieu. Pour cela, controlez

le fichier | ogser ver . t xt situé dans le répertoire home de Service Desk,
et le fichier | ogcl i ent . t xt situé dans le profil utilisateur de Windows.
Ces fichiers peuvent contenir des informations sur la cause du probléeme.
Vous pouvez, par exemple, y trouver un message signalant une différence
entre les versions de la base de données et du serveur utilisées.
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Dépannage de l'installation

En 'absence de message indiquant qu’un probléme est survenu lors
de l'installation, essayez de lancer le serveur d’applications en mode
console. Pour lancer le serveur d’applications en tant que
programme console :

1. Dans le menu St art, sélectionnez Set t i ngs, puis ouvrez le Cont r ol
Panel .

2. Dans le Control Panel , cliquez deux fois sur l'icone Ser vi ces, puis
sélectionnez HP Servi ce Desk Servi ce dans la boite de dialogue
Services.

3. Cliquez sur le bouton St op pour que Service Desk ne fonctionne plus
en tant que service.

4. Dans I’Explorateur Windows, placez-vous dans le répertoire
C\programfil es\Hew ett Packard\ QoenVi emh Servi ce Desk
4. 5\ Server\ bi n, puis cliquez deux fois sur sdser ver ser vi ce. exe.
Une fenétre DOS dans laquelle le serveur d’applications s’exécute
en tant que programme console s’ouvre.

5. Relancez le programme client Service Desk. Si le message unabl e to
connect to server g’affiche encore, redémarrez la machine
et essayez a nouveau.

Numeéros de version

Si le fichier | ogser ver. t xt indique que les serveurs d’applications et de
base de données possedent des numéros de version différents, cela peut
étre di a une désinstallation incorrecte d’'une version précédente de
Service Desk (sur la méme machine).

Messages d’erreur ActiveX pendant 'installation

Il existe un probleme lié aux commandes ActiveX utilisées par Service
Desk. Lorsqu'une commande ActiveX spécifique est enregistrée,
Windows renvoie un message d’erreur lors de I'installation. Ce message
s’affiche dans la boite de dialogue regsvr32.exe - Erreur d’application.
Vous pouvez ignorer ce message, car il n’affecte en rien le
fonctionnement de Service Desk.
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