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Destinatari

Get-Services ¢ un'applicazione che fornisce un'interfaccia a Peregrine
ServiceCenter basata sul Web. Get-Services consente agli utenti di segnalare
e monitorare i problemi che si verificano nel proprio ambiente operativo
tramite 'apertura di ticket.

Questa guida illustra i concetti dell'interfaccia di Get-Services. Fornisce
inoltre le seguenti informazioni:

m Esecuzione di attivitad di amministrazione in Get-Services
m Configurazione di Get-Services per ServiceCenter

m Nozioni sulle modalita di identificazione degli utenti in Get-Services

Utilizzo di Peregrine Portal

Personalizzazione di moduli

della guida

Questa guida ¢ destinata agli amministratori che si occupano della
configurazione e della manutenzione di Get-Services. Per un uso efficace
della guida, & necessario che l'utente possieda conoscenze su:

m XML ed ECMAScript (oppure JScript/JavaScript)

® Manualistica d'uso, di consultazione e altra documentazione relativa
all'hardware e ai sistemi operativi dei PC presenti in azienda

® Amministrazione e funzionalita di ServiceCenter

Informazioni sulla guida < 9



Documentazione correlata

Consultare la seguente documentazione per informazioni aggiuntive:

Titolo manuale Informazioni contenute
Guida all'installazione di Installazione e configurazione della piattaforma
Get-Services Peregrine OAA, di Get-Services, di Java SDK,

dei server Web e dei server applicazioni.

Note sulla versione di Get-Services Segnala l'uscita di eventuale nuova
documentazione o problemi noti di
Get-Services. Questi documenti sono sottoposti
a costante aggiornamento e vengono resi
disponibili sul sito Web dell'Assistenza Clienti.
Vedere Contattare l'assistenza clienti a pagina 13
per informazioni sull'accesso al sito Web
dell'Assistenza Clienti.

Applicazioni associate

Questa guida non contiene informazioni sui prodotti utilizzabili in
combinazione con Get-Services, come ServiceCenter o Password
Management. Consultare la documentazione del relativo prodotto
per informazioni su installazione, configurazione e utilizzo di queste
applicazioni associate.

Nota: Prima di poter installare e configurare Get-Services ¢ necessario

installare e configurare ServiceCenter. Per istruzioni, consultare
la Guida all'installazione di Get-Services.

Terminologia

La terminologia usata in questa guida e nell'interfaccia di Get-Services
¢ basata su ServiceCenter 4.x e 5.x.
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Convenzioni tipografiche
Questa guida utilizza alcune convenzioni tipografiche per indicare termini
e operazioni speciali. Di seguito sono riportate tali convenzioni e il relativo

significato.

Convenzione Significato

Grassetto Le informazioni da digitare esattamente come mostrato
sono stampate in grassetto. I nomi dei pulsanti, i menu e
le opzioni dei menu sono anch'essi stampati in grassetto.

Corsivo Le variabili e i valori da specificare sono stampati in
corsivo. I nuovi termini sono anch'essi stampati in corsivo.

Spaziatura fissa Gli esempi di codice o di script, I'output e i messaggi di
sistema sono stampati con un carattere a spaziatura fissa.

var msgTicket = new Message( "Problem");

non

msgTicket.set( "_event", "epmc" );

I puntini di sospensione (..) sono usati per indicare
porzioni di script omesse in quanto non necessarie

per l'argomento corrente. Gli esempi di codice non
costituiscono gli interi file, ma sono rappresentativi delle
informazioni trattate in una determinata sezione.

Sans Serif I nomi di file, come login.asp, sono stampati in carattere
Sans Serif.

Elementi speciali

Questa guida utilizza elementi speciali che aiutano ad individuare le
informazioni. La seguente tabella riporta tali elementi speciali e il loro

significato:
Elemento Significato
Informazioni necessarie per completare un'attivita
Importante:
Nota: Informazioni di interesse generale
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Elemento Significato

Suggerimenti:

Informazioni che possono semplificare o velocizzare

I'esecuzione di un'attivita

Avviso:

Informazioni necessarie nei casi in cui vi ¢ il rischio di
perdita di dati

Organizzazione della guida

La seguente tabella mostra la sezione della guida in cui reperire le

informazioni necessarie.

Informazioni richieste

Sezioni da consultare

Panoramica dell'architettura di
Peregrine OAA

Capitolo 1, Panoramica dell'architettura

Funzionalita e panoramica
dell'architettura di Get-Services

Capitolo 2, Panoramica di Get-Services

Personalizzazione dell'interfaccia di
Get-Services

Capitolo 3, Personalizzazione di Peregrine
Portal

Configurazione e utilizzo di Peregrine
Portal

Capitolo 4, Utilizzo di Peregrine Portal

Attivazione e utilizzo della
personalizzazione dell'interfaccia per
gli utenti finali

Capitolo 5, Utilizzo dell'interfaccia di
personalizzazione

Utilizzo delle definizioni di schema di
documento e delle estensioni di
schema

Capitolo 6, Definizioni di schema di
documento

Personalizzazioni di moduli dalla
cartella gstrees

Capitolo 7, Modifica del menu di selezione
della categoria di richiesta di modifica

Amministrazione di Get-Services
mediante il componente
Amministrazione

Capitolo 8, Amministrazione di
Get-Services

Configurazione di Get-Services per
l'utilizzo con ServiceCenter

Capitolo 9, Amministrazione del sistema
ServiceCenter

Funzionalita di protezione

Capitolo 10, Protezione
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Contattare l'assistenza clienti

Ulteriori informazioni e assistenza su questa versione sono reperibili
scaricando la documentazione o il calendario della formazione.

Assistenza Clienti

Per ulteriori informazioni e assistenza, contattare 1’Assistenza Clienti
di Peregrine Systems presso il sito Web Peregrine CenterPoint.

Per contattare |'Assistenza Clienti:
1 Nel browser, specificare 1'indirizzo http://support.peregrine.com
2 Accedere al sito Web con il nome utente e la password personali.

3 Seguire le istruzioni indicate sul sito per reperire l'assistenza desiderata.
Iniziare la ricerca nella sezione Knowledge Base, contenente articoli
informativi su tutte le categorie di applicazioni Peregrine.

4 Se in Knowledge Base non ¢ reperibile alcun articolo in grado di soddisfare
le proprie esigenze, ¢ possibile eseguire ricerche per singola applicazione,
nei forum di discussione o per file applicazione scaricabili.

Sito Web sulla documentazione

Per un elenco completo della documentazione corrente di Get-Services,
vedere le pagine relative alla documentazione sul sito Web dell' Assistenza
Clienti di Peregrine.

Per visualizzare I'elenco della documentazione:
1 Nel browser, specificare 1'indirizzo http://support.peregrine.com
Accedere al sito Web con il nome utente e la password personali.
Fare clic su Documentation o Release Notes in cima alla pagina.

Fare clic sul collegamento a Get-Services.

wi A W N

Fare clic sul collegamento relativo alla versione desiderata per visualizzare
un elenco della documentazione disponibile per la versione richiesta di
Get-Services.

6 I documenti possono essere disponibili in diverse lingue. Fare clic sul
pulsante Download per scaricare il file in formato PDF nella lingua
desiderata.

Contattare l'assistenza clienti € 13
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E possibile visualizzare i file della documentazione in formato PDF
utilizzando Acrobat Reader, disponibile presso il sito Web dell'Assistenza
Clienti di Peregrine Systems e presso il sito Adobe all'indirizzo
http://www.adobe.com.

Importante: Le Note sulla versione relative a questa applicazione vengono
continuamente aggiornate dall'uscita del prodotto in poi.
Accertarsi di disporre della copia pil recente delle Note sulla
versione.

Sito Web per i servizi di formazione

Peregrine Systems fornisce corsi di formazione in tutto il mondo, nonché
corsi di formazione a distanza fruibili via Internet. Per un elenco completo
dei corsi di formazione offerti da Peregrine Systems, visitare il sito Web:

http://www.peregrine.com/education

E anche possibile contattare direttamente i servizi di formazione di Peregrine
Systems al numero +1 858.794.5009.
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Panoramica dell'architettura

CAPITOLO

La piattaforma Peregrine Open Application Architecture (OAA) ¢ una
piattaforma software che consente I'hosting di una serie di applicazioni Web
su una Intranet aziendale. La piattaforma ¢ basata sulla tecnologia Java pitt
recente e comprende servlet Java, autenticazione di accesso JAAS e pagine
JSP per la visualizzazione dinamica dei dati nelle pagine Web.

La piattaforma Peregrine OAA ¢ l'architettura alla base di molti prodotti
Peregrine, tra cui la suite Get-It di applicazioni Employee Self-Service che

comprende:
Prodotto Get-It Descrizione
Get-Answers Applicazione di gestione delle informazioni basata sul

Web in grado di patrimonializzare le conoscenze.
Get-Answers consente di migliorare la qualita e la
precisione delle conoscenze utilizzate dai dipendenti nello
svolgimento delle attivita evitando di ricorrere all'Help
Desk.
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Prodotto Get-It Descrizione

Get-Resources™ Soluzione basata sul Web che si integra con Acquisti di
AssetCenter, Parco di AssetCenter 4.x o Gestione richieste
di ServiceCenter per consentire ai dipendenti di creare
richieste di risorse, nonché di semplificare l'iter di
approvazione di tali richieste all'interno
dell'organizzazione.

Get-Services™ Estensione di ServiceCenter basata sul Web che consente
agli utenti di segnalare i problemi che si verificano
nell'ambiente di lavoro tramite 1'apertura di ticket in
Get-Services e la loro memorizzazione nel sistema
back-end ServiceCenter; questi ticket possono essere
visualizzati da Get-Services e ServiceCenter.  componenti
includono Amministrazione, Service Desk e Gestione
modifiche (con ServiceCenter 5.0 € 5.1).

La piattaforma Peregrine OAA fornisce un portale Web, Peregrine Portal,
dal quale gli utenti possono accedere alle applicazioni Web. Peregrine Portal
consente inoltre 1'accesso al componente Amministrazione, dal quale
vengono monitorati e gestiti tutti gli aspetti della piattaforma Peregrine
OAA.

La base della piattaforma Peregrine OAA comprende:

m Archway: servlet Java che elabora le richieste HTTP di un browser, le invia
al sistema back-end mediante un adattatore e restituisce dati XML da
visualizzare nel browser.

m File principali: la piattaforma Peregrine OAA contiene jsp e XML.
Il nucleo é costituito principalmente da classi di utilita Java di basso livello
utilizzate dalle applicazioni del portale Web basate sul framework OAA.

m Peregrine Portal: presenta una pagina di accesso e consente di accedere alle
applicazioni Web di Peregrine e al componente Amministrazione per la
configurazione dell'applicazione.

m Skin e fogli di stile: opzioni che consentono di personalizzare I'aspetto
delle pagine Web.

La piattaforma Peregrine OAA comprende una serie di componenti
opzionali che possono essere utilizzati con le applicazioni Web quando
necessario. Tra questi:

m Adattatori: consentono il collegamento al database del sistema back-end.
L'adattatore richiesto dalla propria applicazione Web viene installato
durante la procedura di installazione.
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m Persistenza OAA (solo Get-Answers): fornisce un database per uso
generico utilizzato da alcune applicazioni Web di Peregrine.
La persistenza OAA fornisce la persistenza di dati a un database.

m Workflow OAA (solo Get-Answers): abilita le funzionalita di workflow
utilizzate da alcune applicazioni Web della piattaforma Peregrine OAA.

m Servizi di notifica (solo Get-Answers): servizio centralizzato per l'invio e la
ricezione di notifiche mediante diversi dispositivi di comunicazione; viene
anche utilizzato per monitorare lo stato di tali notifiche.

La documentazione relativa ai Servizi di notifica viene fornita separatamente
con le applicazioni Web che utilizzano questa funzionalita.

Architettura della piattaforma Peregrine OAA

Le applicazioni e interfacce della piattaforma Peregrine OAA utilizzano
elementi basati sul Web tra cui:

HTTP Protocollo semplice e ampiamente supportato per l'invio di
richieste da un client a un server. Varianti come I'HTTPS
offrono anche funzioni di protezione.

XML Acronimo di "Extensible Markup Language".
Metalinguaggio di documentazione che consente la
formattazione di dati che potranno poi essere visualizzati
mediante un browser Web. A differenza del'HTML, i tag
XML possono essere liberamente creati e definiti

dall'utente.
Server Web I servizi forniti dall'architettura Archway possono essere
commerciali erogati da qualunque server Web commerciale, inclusi IIS
e Apache.

Server applicazioni  Con l'installazione, la piattaforma Peregrine OAA fornisce
Apache Tomcat per il server applicazioni. Sono anche
supportati JRun, WebSphere e WebLogic.

Client comuni Le applicazioni possono essere distribuite mediante browser
Web (IE, Netscape), dispositivi palmari (Palm Pilot)
o telefoni cellulari (mediante HDML).

Il server applicazioni elabora i dati (pagine JSP, XML e cosi via) ricevuti dal
database o dal client configurato per I'utilizzo delle applicazioni Web di
Peregrine Systems. Il server Web converte i dati in un formato (HTML)
visualizzabile in un browser Web.
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Il seguente schema illustra l'architettura:

Panoramica dell'architettura Get-It
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Il componente Archway riceve le richieste HTTP dai client, le invia al server
appropriato e restituisce dati o documenti. Le richieste supportate da
Archway possono variare, ma consistono principalmente in query,
aggiornamenti di dati o eventi di sistema.

Ad esempio, un client puo6 connettersi ad Archway e richiedere I'esecuzione
di una query sul database per la ricerca di un elenco di ticket di problema.
Un altro client puo connettersi ad Archway e fornire una nuova richiesta

di acquisto da inserire nel database.

Tutte le richieste e le risposte sono in formato XML. Ad esempio, un ticket
di problema in formato XML potrebbe avere il seguente aspetto:

<problem>

<number> PM5670 </number>

<contact> Mario Rossi </contact>

<description> Carta esaurita nella stampante </description>
</problem>

I client che interagiscono con Archway possono eseguire qualunque
operazione con il codice XML restituito come risposta. Molto spesso, il client
che inoltra la richiesta ¢ un'interfaccia utente, ad esempio un browser Web.
Un client di questo tipo ¢ in grado di visualizzare i documenti XML restituiti
da Archway. Tuttavia, per una maggiore utilita, i documenti XML vengono
spesso visualizzati all'interno di una pagina in formato HTML. Questa
operazione viene eseguita mediante Java Server Pages (JSP).
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JSP fornisce una sintassi per la creazione di pagine HTML; questa sintassi
viene pre-elaborata dal server Web prima dell'invio al browser. Durante
questa elaborazione, i dati XML ottenuti da Archway vengono uniti nella
pagina HTML.

L'architettura Archway comprende un supporto speciale per la generazione
automatica delle pagine HTML e JSP che costituiscono un'applicazione Web.

Architettura Archway interna

L'architettura Archway ¢ implementata come servlet Java. Il servlet Java ¢
un'applicazione eseguita da un server Web che elabora richieste HTTP da
browser Web client e le invia a un database mediante un adattatore. Il servlet
recupera quindi dal database le informazioni richieste e le restituisce al client.
Archway richiede un ambiente Java e un server Web.

Ogni richiesta viene interpretata per stabilire la sua destinazione. Archway ¢
in grado di comunicare con una serie di sistemi back-end, tra cui i prodotti
AssetCenter o ServiceCenter di Peregrine.

Le richieste possono essere gestite in uno dei tre seguenti modi:

m Le richieste possono essere inviate direttamente a un adattatore che
comunica con il server back-end. Ad esempio, una richiesta di query sui
ticket aperti puo essere inoltrata a un adattatore in grado di comunicare
con ServiceCenter.

m Le richieste possono essere inviate a un interprete di script presente su
Archway. Cio consente di definire i servizi specifici per I'applicazione.
All'interno di uno script, ¢ possibile richiamare Archway per accedere
al sistema back-end con operazioni di database ed eventi.

m Infine, le richieste possono essere inviate a un componente denominato
Document Manager. Questo componente fornisce servizi automatizzati
per combinare documenti logici.

Archway comunica con i sistemi back-end con l'ausilio di appositi adattatori
che supportano un set predefinito di interfacce per eseguire connessioni,
operazioni di database, eventi e autenticazioni. Tutti gli adattatori utilizzano
DLL per comunicare con ciascuna applicazione.

Architettura Archway interna € 19



I messaggi possono essere inviati a un interprete di script presente su
Archway. L'interprete supporta ECMAScript, uno standard europeo basato
sullinguaggio Core JavaScript utilizzato da Netscape (JavaScript) e Microsoft
Internet Explorer (JScript).

I messaggi possono essere inviati al componente Document Manager.
Questo componente legge le particolari definizioni di schema che descrivono
i documenti delle applicazioni in base a entita logiche quali richieste di
acquisto, ticket di problema o cataloghi di prodotti. L'interprete di script
utilizza questi schemi per generare automaticamente operazioni di database
per l'esecuzione di query, inserimenti o aggiornamenti su tali documenti.

Richieste Archway

Archway supporta una serie di richieste, tutte basate su due tecnologie
principali: HTTP e XML. Il protocollo HTTP definisce una modalita
semplice per la richiesta di dati a un server da parte di client. Le richieste
sono stateless (prive di stato) e la connessione client/server viene mantenuta
solo per la durata della richiesta. Tutto ci0 porta diversi vantaggi ad Archway,
inclusa la capacita di supportare un elevato numero di richieste con l'ausilio
di qualunque server Web commerciale attualmente disponibile.

Un altro importante vantaggio ¢ costituito dal fatto che qualunque sistema
in grado di eseguire richieste HTTP pud comunicare con Archway. Cio,
ovviamente, comprende i browser Web. Inoltre, tutti i moderni ambienti di
programmazione supportano I'HTTP. Cio rende estremamente semplice la
scrittura di nuovi adattatori per la comunicazione con i server Peregrine
senza la necessita di apposite APL.

Per verificare l'output generato da script e schemi caricati sul server,
¢ possibile inviare una query URL al servlet Archway.

Archway richiama lo script o schema del server come utente con diritti
di amministrazione e restituisce I'output come documento XML.

Per visualizzare l'output del messaggio XML, il browser richiede un
programma di rendering XML.

Nota: E possibile che venga richiesto il salvataggio dell'output XML relativo
alla query URL in un file esterno.
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Query  Le query formato script URL di Archway utilizzano il formato seguente:
formato
script URL

http://nome server/oaa/servlet/archway?nome script.nome funzione

m Al posto di nome server, specificare il nome del server Web abilitato per
Java. Se il test riguarda uno script dal computer su cui ¢ in esecuzione
il server Web, utilizzare la variabile localhost come nome del server.

La mappatura per /oaa/servlet presuppone l'utilizzo della mappatura
URL predefinita specificata automaticamente da Get-Services per il servlet
Archway. Se ¢ stata definita un'altra mappatura di URL, sostituire la
mappatura del servlet con il nome della mappatura appropriata.

m Al posto di nome script, specificare il nome dello script da eseguire.

m Al posto di nome funzione, specificare il nome della funzione utilizzata
dallo script.

Nota: La funzione di query via URL puo essere rimossa tramite la
configurazione del file WEB.xml. Per motivi di sicurezza, si consiglia
di rimuoverla.

Query  Le query formato schema URL di Archway utilizzano il formato seguente:
formato
schema URL

http://nome server/oaa/serviet/archway?nome adattatore.Querydoc
&_document=nome schema

m Al posto di nome adattatore, specificare il nome dell'adattatore del
database back-end utilizzato dallo schema. L'adattatore elencato utilizzera
la connessione ODBC definita nella pagina Impostazioni del componente
Amministrazione.

m Al posto di nome schema, specificare il nome definito nell'elemento
<document name="nome schema"> del file schema.

La mappatura per /oaa/servlet presuppone l'utilizzo della mappatura
URL predefinita specificata automaticamente da Get-Services per il servlet
Archway. Se ¢ stata definita un'altra mappatura di URL, sostituire la
mappatura del servlet con il nome della mappatura appropriata.
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Query  Le query formato SQL URL di Archway utilizzano il formato seguente:

formato
SQL URL

http://nome server/oaa/servlet/archway?nome adattatore.query&_table=
nome tabella&nome campo=valore&_[facoltativo]=valore

Al posto di nome adattatore, specificare il nome dell'adattatore del
database back-end utilizzato dallo schema. L'adattatore elencato utilizzera
la connessione ODBC definita nella pagina Impostazioni del componente
Amministrazione.

Al posto di nome tabella, specificare il nome SQL della tabella da
interrogare nel database back-end.

Al posto di nome campo, specificare il nome SQL del campo da interrogare
nel database back-end.

Al posto di valore, specificare il valore da attribuire al campo o al
parametro facoltativo.

Alposto di _[facoltativo], specificare gli eventuali parametri facoltativi per
limitare la query. Ad esempio:

= _return. Restituisce solo i valori dei campi elencati.
= _count. Specifica il numero di record da restituire con la query.

La mappatura per /oaa/servlet presuppone l'utilizzo della mappatura
URL predefinita specificata automaticamente da Get-Services per il servlet
Archway. Se ¢ stata definita un'altra mappatura di URL, sostituire la
mappatura del servlet con il nome della mappatura appropriata.

Di seguito sono riportati alcuni esempi di query formato SQL URL:

nome host/oaa/servlet/archway?sc.query&_table=
probsummary&priority.code=1

In questo modo viene inviata una richiesta di query a ServiceCenter per
ottenere tutti i record della tabella probsummary con codice priorita 1.

nome host/oaa/servlet/archway?ac.query&_table=amAsset&_return=
Brand;mPrice;Model& count=2

In questo modo viene inviata una richiesta di query ad AssetCenter per
ottenere i primi due record della tabella amProduct. Per ogni record
vengono restituiti solo i campi Brand, mPrice e Model.
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La schermata seguente mostra i risultati in XML restituiti da AssetCenter per
una query su prodotti.

3 http: //localhost: 8080/prgn/servlet/archway ?ac.queryd_table=amProduct&Brand=IBM=Brand_return=B -_.. [Hi[=] E3 l

File  Modifica Visualizza  Preferti  Strumenti |
&y »»
4 =D A e G )
Indietro Srant Termina Aggioma  Pagina iniziale Cerca Preferiti Cronologia

Indirizzo I@ hitp:/ /prgn/servlet/archway?ac. queryd_table=amProductiBrand=IBiE_retum=Brand:mPrice;t j @Vai | Collegamenti **

<7=Eml wversion"l.0":<¢recordset _count="2" _countFound="2" _more="1" _ =start="0": I—
<anProduct »
<Brand:IEM< Brand:
<mPrice:179. 00< mPrice:
<Model>10-100ETHERNET CARDEUS ADAPTER F<-Model:
<~anProduct »
<anProduct »
«Brand:IEM< Brand:
<mPrice:>299. 00< mPrice:
¢Model>10-20GE TRS IDE INTERAL TAPE DRIVE<-Model:
<~anProduct »
<~recordset >

LA

|@ Operazione completata ’_ ’_ ’_ |O Internet

Document Manager

Archway utilizza I'’XML per lo scambio di dati e documenti tra client e sistemi
back-end supportati. I dati XML restituiti da Archway fondamentalmente
sono il risultato di query eseguite su uno o piu sistemi. Le query possono
essere eseguite da una richiesta URL diretta, oppure indirettamente,
all'interno di una funzione ECMAScript.

Le query semplici possono solo restituire set di record di dati. I client,
tuttavia, richiedono pitt spesso lo scambio di documenti. Un documento &
un'entita logica costituita da diversi dati provenienti da vari database fisici
di origine.

Document Manager utilizza degli schemi per stabilire gli elementi XML da

utilizzare e i dati che tali elementi devono contenere. I dati utilizzati da
Document Manager dipendono dal sistema back-end in uso.
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2 Panoramica di Get-Services

CAPITOLO

Get-Services, un componente della suite di prodotti Employee Self Service
(ESS) di Peregrine Systems basati sulla piattaforma Peregrine OAA, consente
agli utenti di segnalare i problemi che si verificano nel proprio ambiente
operativo aprendo ticket di incidente o ticket di chiamata nel sistema
back-end ServiceCenter. Le applicazioni ESS permettono ai dipendenti

di utilizzare i servizi direttamente tramite browser Web su una Intranet
aziendale. L'interfaccia utente dipende dal ruolo assegnato e puo essere
personalizzata in base alle proprie esigenze.

Gli argomenti trattati in questo capitolo sono:
m Funzionalita di Get-Services a pagina 26

m Panoramica dell'architettura di Get-Services a pagina 30
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Funzionalita di Get-Services

Ruoli utente

Get-Services 4.1 & compatibile con ServiceCenter 4.x e 5.x. A seconda delle
abilitazioni di cui si dispone, Get-Services & disponibile per dipendenti e
tecnici (dipendenti IT). Gli utenti finali possono creare, aggiornare e
monitorare i propri ticket. I dipendenti IT possono gestire le proprie attivita
utilizzando i componenti Gestione incidenti, Gestione servizi e Gestione
modifiche.

L'assegnazione di abilitazioni semplifica lo svolgimento delle attivita da
parte degli utenti. Gli utenti sono le persone che utilizzano Get-Services.

Le abilitazioni consistono in autorizzazioni di cui gli utenti dispongono per
lavorare in Get-Services (vedere Parametri di abilitazione di ServiceCenter a
pagina 177 per un elenco dei parametri di abilitazione). Questa sezione
descrive gli utenti e i relativi ruoli.

Get-Services definisce quattro tipologie di ruoli utente: amministratore,
dipendente, dipendente IT e responsabile IT.

Ruoli utente Descrizione

Amministratore Consente l'accesso al componente nel quale vengono definite
le impostazioni di amministrazione per Get-Services e
Peregrine OAA.

Dipendente Consente di creare ticket di chiamata quando il componente

Gestione servizi ¢ abilitato. Se il componente non ¢ abilitato,
il ruolo utente dipendente consente di creare ticket di
incidente. I dipendenti possono visualizzare, aggiornare

e chiudere i propri ticket.

Dipendente IT Garantisce le stesse abilitazioni del ruolo dipendente, oltre
alla visualizzazione dei ticket non assegnati. I dipendenti IT
possono assegnare ticket a se stessi.

Responsabile IT Garantisce le stesse abilitazioni del ruolo dipendente IT,
oltre all'aggiornamento e alla chiusura di tutti i ticket.

Tramite il componente Amministrazione, gli amministratori stabiliscono a
quali ruoli utente ¢ consentito riassegnare i ticket; essi determinano, inoltre,
se il componente Gestione servizi & abilitato per i dipendenti.
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Tipi di ticket
Nelle versioni di ServiceCenter precedenti alla 4.x, Gestione incidenti &
denominato Gestione problemi. Alcuni parametri di Gestione incidenti

utilizzano ancora il termine problem in quanto essi sono mappati alle
tabelle problem di ServiceCenter.

Get-Services presenta due tipi principali di ticket: ticket di chiamata e ticket
di incidente (problema).

Tipo di ticket Definizione

Ticket di chiamata Richiesta di servizi o di informazioni. In ServiceCenter
la chiamata ¢ lo strumento che consente di stabilire una
linea di comunicazione con il Service Desk. In seguito a
una chiamata all'Help Desk, possono essere generati
un report di chiamata o un ticket di incidente.

Ticket di incidente Qualunque evento che richieda attivita di gestione oltre

(problema) l'operativita standard del Service Desk e che causi o possa
causare un'interruzione o una riduzione della qualita del
servizio.

Service Desk

I dipendenti aprono un ticket per richiedere assistenza nella risoluzione di un
problema riscontrato nel proprio ambiente operativo. I ticket vengono aperti
in Get-Services e memorizzati nel database di ServiceCenter; possono essere
visualizzati sia da Get-Services, che da ServiceCenter.

I dipendenti possono visualizzare, aggiornare e chiudere i ticket da
Get-Services. I ticket modificati vengono poi aggiornati in ServiceCenter.

. . Crea Ticket B 5Y 3
I _dlpendentl pOSSOnO- — Service Desk Irnmettare le informazioni richieste & fare clic sul pulsante di invio.
visualizzare soltanto i = Creazione ticket

propri ticket. state ticket DSEeTIEE=E

Cronologia ticket | N
Descrizione:
==

Allegati: E @

Contatto:

Telefono: (200) 525-5328
E-mail: bob@peregrine, com
Risorsa con prablem

Tipo risorsa:

Nome fornitore:
Modello:

Inwia | | Indietra
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I dipendenti IT e i responsabili IT possono accedere ai componenti Gestione
incidenti e Gestione servizi per creare, aggiornare, monitorare e chiudere
incidenti e chiamate. La seguente schermata mostra il modulo che consente
l'apertura di un nuovo ticket in Get-Services quando si utilizza 1'adattatore
ServiceCenter.

Nota: L'accesso alle opzioni di Gestione servizi riportate nella seguente
schermata ¢ possibile solo se il componente Gestione servizi ¢ abilitato
(vedere Configurazione dei parametri di Service Desk in questa guida).

Crea Chiamata

4 BN 3

Oltre a Service Desk,
i dipendenti ITe
responsabili IT

visualizzano i componenti

Gestione incidenti e
Gestione servizi.

< Service Desk
: Creazione ticket

Stato ticket

Cronologia ticket

estione incidenti

Incidenti asseqnati
all'operatare

Incidenti non asseqnati

Ricerca incidenti
Creazione incidenti
~ Gestione servizi

Chiamate aperte

Immetters le informazioni richizste & fare dic sul pulsante diinvia.

Dettagli ticket

e

(800) 525-5328
E-mail: bob@peregrine, com

Risorsa assegnata al ticket

Risorsa con problemi:

Descrizione:

Contatto:

Telefono:

Tipo risorsa:

Ricerca chiamate Nome fornitore:

Creazione chiamate Modello:

Irwia | | Indistre

Gestione modifiche

Per completare l'integrazione con Gestione modifiche di ServiceCenter,

la versione 4.0 di Get-Services aveva incluso la funzionalita base per il
dipendente IT. Get-Services 4.1 introduce la fase successiva di Gestione
modifiche; questo componente di Get-Services presenta una veste flessibile
che semplifica l'integrazione riducendo le attivita di personalizzazione a
livello utente nonché i problemi di aggiornamento legati al codice sorgente.
Tali funzioni includono:

m Un'interfaccia ESS semplice che consente all'utente base di aprire,
intervenire sulle richieste di modifica e visualizzarne stato e cronologia
tramite Web.

m Un'interfaccia di approvazione che consente il riesame e I'approvazione
(0o meno) delle richieste di modifica tramite Web.

m La possibilita di classificare le modifiche e configurarle per
organizzazione.
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Il componente Gestione modifiche di Get-Services mostra ai dipendenti IT
le proprie attivita correnti e una cronologia di tutte le attivita chiuse.

La funzione Chiudi attivita ¢ disponibile nel modulo Dettagli Attivita,

di seguito riportato.

Dettagli Attivita 4 BY R
~ Loda attivith Informazioni di base
: Attivitd personali Numero attivita: T2
Cronologla sttivits Stato: recpenad
P —— Fase di avviso: notica
SER SRS Fase: configfinit drive
Richieste personali & i config/init drive
Lronclogis modifiche Priorita: [2 (inferiore a test e produzione) «|

= Richieste di modifica

Valutazione di rischio: [ - rischio abbastanzs alto =

i hiest:

TR Inizio previsto: 22 =] [sge =] [z002 =] [22 =] : [o0
Stato richiests Fine prevista: 23 =| |age =|[z002 =||2 =] |20 £
Sronglogls rishissts

(]

5

= Approva richieste di Upgrade the memory and &
modifica Dascrizione: hard drive in the
P, deusloprnent seruar, =l
approsazion] Informarzioni sull'account

Risorsa interessata:  serverll:

Modello: pa0n

Tipo risorsa: Server

Assegnazione

La funzione Chiudi Assegnato a: Richard Hartics
LRV . N Reparto: customner service

attivitae dlSpOnIbIIe Tel';fonn: 619-481-5000

solo sul modulo i CM TEST Em 1

Telefono: (s58) 481-1186

Chiudi attivits | Wisualizza madifica principale Irwia modifiche Torna all'elenco

Dettagli Attivita.

Importante: Se la fase corrente non & l'ultima, sara disponibile il pulsante
Procedi alla fase successiva. In caso contrario, sara disponibile
il pulsante Chiudi attivita. Se ¢ composta di piu fasi e la fase
corrente non &1'ultima, 'attivita continuera a essere visualizzata
nell'elenco Attivita personali.

Il menu delle attivita di Gestione modifiche consente di accedere ai dettagli
dell'attivita.

Questo tecnico ha quattro
attivita aperte in coda.

Fare clic sul
collegamento
Cronologia attivita
per visualizzare i
ticket chiusi.

Risultati ricerca Attivita

 Coda attivitd Fare clic su un elementa per visualizzarne i dettagli.

umero stauits [prorts ——————oateqosa |
Ti6 2 (normale) Installation
T2 3 (inferiore = test & produzione) config/init drive

= Attivith personali
Cronologis attivitd

- Coda modifiche

Per visualizzare i Righeste arssnal
dettagli di una specifica Srenslogis medifiche oo riseres

< Richieste di modifica

attivita, fare clic sulla s dihissts modics
riga del relativo Numero Slairin

N Cronslogis richieste
attivita. ~ Approva richieste di modifica
Mostrs elenco spprovazioni
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Passaggio 1

Passaggio 2

Passaggio 3

Segnalibri

Get-Services richiede le seguenti operazioni di impostazione per il
componente Gestione modifiche.

Modificare nel modo opportuno i moduli preconfigurati (vedere Modifica
dei moduli di Gestione modifiche a pagina 163) e salvarli come moduli
predefiniti.

Configurare la schermata di registrazione cm3tin in ServiceCenter (vedere
Registrazioni di eventi in ServiceCenter a pagina 171) per elaborare gli eventi
in modo sincronizzato.

Impostare la notifica via e-mail in ServiceCenter. Per la configurazione
dell'e-mail, consultare la documentazione di ServiceCenter.

E possibile inserire un segnalibro per la pagina di Get-Services come per
qualsiasi altra pagina Web. E possibile inoltre inviare a un collaboratore
un collegamento HTTP a una pagina; ad esempio, un rappresentante
dell'assistenza puo richiedere a qualcuno di guardare un particolare ticket.
Il collegamento avra il seguente aspetto:

http://server_web/oaa/e_service_status_nome.jspld=PM10002

Se l'utente ¢ collegato a Get-Services, facendo clic sul collegamento verra
visualizzata la pagina designata. Se invece l'utente non ¢ collegato, verra
visualizzata la schermata di accesso e, solo dopo aver effettuato 1'accesso,
verra aperta la pagina richiesta.

Panoramica dell'architettura di Get-Services

Get-Services si interfaccia con ServiceCenter. L'accesso al database di
ServiceCenter avviene tramite adattatori di Get-Services. Gli adattatori
stabiliscono una connessione tra il server Peregrine OAA e il database
di ServiceCenter.
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Interfaccia con ServiceCenter

Get-Services si interfaccia con i componenti Gestione incidenti e Gestione
servizi in ServiceCenter 4.x e ServiceCenter 5.x. In ServiceCenter 5.x sono
inoltre disponibili il componente Gestione modifiche e l'interfaccia Tecnico
modifiche.

SCAdapter

L'accesso al database di ServiceCenter avviene tramite 'adattatore
SCAdapter, impostato durante l'installazione. I diritti utente per le diverse
attivita in Get-Services vengono definiti con 1'impostazione dei parametri
di abilitazione nel record operatore dell'utente in ServiceCenter.

File allegati

Quando Get-Services ¢ configurato per 'utilizzo con ServiceCenter, ai ticket
di Get-Services ¢ possibile allegare file quali fogli di calcolo, documenti o
immagini. I file allegati forniscono informazioni aggiuntive al personale
dell'assistenza che si occupa dell'elaborazione dei ticket e vengono
memorizzati sul server insieme al ticket. Vedere File allegati a pagina 172 per
informazioni piti dettagliate sulla funzione che consente di allegare file.
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3 Personalizzazione di Peregrine Portal

CAPITOLO

Peregrine OAA offre diverse modalita di personalizzazione dell'interfaccia di
un'applicazione basata sulla piattaforma. E possibile apportare modifiche
semplici, ad esempio sostituire il logo con quello della propria azienda,
oppure modifiche piit complesse come la riscrittura del codice che definisce
la disposizione dei livelli o le dimensioni dei set di frame.

Questo capitolo illustra le procedure avanzate per modificare l'interfaccia di
Peregrine Portal. Per un uso efficace di queste informazioni, ¢ necessario che
'utente conosca I'XML e le specifiche CSS2 stabilite dal World Wide Web
Consortium (W3C) come descritto sul sito www.w3.org.

Gli argomenti trattati in questo capitolo sono:

Installazione delle varianti del tema "classic” a pagina 34
Modifica del tema predefinito a pagina 35

Modifica dell'immagine di intestazione di tutti i temi a pagina 35
Creazione di un tema personalizzato a pagina 37

Proprieta dei livelli a pagina 41

Modifica dei set di frame a pagina 42

Traduzione di componenti personalizzati a pagina 44
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Installazione delle varianti del tema "classic"

Il tema "classic" e il tema predefinito utilizzato dalle applicazioni basate su
Peregrine OAA. Ha un design grigio con tonalita verde acqua chiaramente
visibile nelle catture di schermate di questa guida. Questo tema verra
utilizzato per creare un tema personalizzato per la propria azienda.

Il tema "classic" presenta quattro varianti:

accessible, che rende le schermate accessibili agli utenti che necessitano
di colori ad elevato contrasto o un accesso facilitato;

baja, che aggiunge tonalita verde e beige al design "classic";
m quicksilver, che aggiunge tonalita argento e blu al design "classic";

m sierra, che aggiunge tonalita verde acqua al design "classic".

Questi temi, oltre a una serie di altri temi opzionali, vengono installati
durante l'installazione dell'applicazione. Una volta creato il proprio tema
personalizzato, Peregrine Systems consiglia di eliminare tutti gli altri temi
per evitare che gli utenti ne selezionino uno e sostituiscano il tema
personalizzato. Se successivamente si desidera installare manualmente un
tema che ¢ stato eliminato, oppure se non tutti i temi sono stati installati
durante l'installazione dell'applicazione, procedere come segue per
installarli. I temi aggiuntivi sono contenuti in file zip nella directory
C:\Programmi\Peregrine\oaa\packages. I nomi dei file zip consentono
di identificare i temi in essi contenuti.

Per installare un tema "classic" alternativo:

1 In una finestra di prompt dei comandi, selezionare la directory
oaa\packages. Il percorso predefinito é:
C:\Programmi\Peregrine\oaa\packages

2 Digitare:

java -jar OAADeploy.jar <nome del tema>

Nota: Specificare tutti i temi che si desidera installare separandoli con uno
spazio; ad esempio,
java -jar OAADeploy.jar bluestheme hightechtheme bajatheme.
Premere Invio.
4 Arrestare e riavviare il server applicazioni.

I temi implementati appariranno come opzioni all'accesso successivo a
Get-Services.
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Modifica del tema predefinito

E possibile modificare il tema predefinito visibile a tutti gli utenti che
accedono a Get-Services. Il tema predefinito & "classic".

Per modificare il tema predefinito:

1 Aprire il browser Web e accedere al componente Amministrazione
(localhost/oaa/admin.jsp).

2 Fare clic su Impostazioni > Temi. Modificare i seguenti parametri:

a Nel campo Skin/Tema predefinito, sostituire il parametro esistente
con il nome del tema da utilizzare (ad esempio baja).

b Nel campo Foglio di stile predefinito, sostituire il parametro esistente
con il nome del file CSS appropriato (ad esempio, baja.css).

¢ Nel campo Modello XSL predefinito, sostituire il parametro esistente
con il nome del tema da utilizzare (ad esempio baja).

Scorrere fino alla fine della pagina, quindi fare clic su Salva.
4 Quando viene visualizzato il Pannello di controllo, fare clic su Riavvia server.

5 Aggiornare la visualizzazione del browser per visualizzare il nuovo tema
predefinito.

Modifica dell'immagine di intestazione di tutti i temi

E possibile aggiungere il logo aziendale a tutti i temi di Peregrine Portal a
partire dalla pagina Impostazioni di Amministrazione.

Avviso: L'impostazione di amministrazione descritta di seguito sostituisce
I'immagine usata da tutti i temi. La modifica di tale impostazione
consente di visualizzare lo stesso logo in tutti i temi. Per utilizzare un
logo aziendale diverso per ciascun tema, vedere Creazione di un tema
personalizzato a pagina 37.
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Per modificare 'immagine di intestazione di tutti i temi:
1 Creare un'immagine di intestazione personalizzata.

Nota: Per adattarsi al frame dell'intestazione predefinito, il logo
personalizzato deve avere una larghezza di 514 pixel e un'altezza di 59.
Per modificare la dimensione del frame di intestazione, vedere
Modifica dei set di frame a pagina 42.

e portal  IRECH e

2 Salvare I'immagine di intestazione personalizzata nella seguente posizione:

C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\\webapps\oaa\images\skins\classic

Nota: Il tema "classic” € il tema predefinito.

Accedere alla pagina di amministrazione di Get-Services (admin.jsp).
4 Fare clic su Impostazioni > Temi.

Nel campo Logo predefinito di Peregrine Portal, immettere il nome del logo
di intestazione personalizzato.

—
Pottale || MobilsServer | AssetCenter | Somune | Seruice Desk | Database del portale Applicazions yeb
File di registro ServiceCenter | Get-Resources HEL | E-mail

Percorso del foglio di stile Internet Explorer: Percorso dei fogli di stile €55 per il browser Internet Explorer,

=5

Percorso immagini: Spedificare i| percarso della directary delle immagini, che deve essere
[imegesr relativa alla directory 'presentation’. Quests impostaziane cansente di

cambiare il percorso predefinito della directory delle immagini.
1l percorso predefinito & "images/". £ necessario aggiungere una bara
alla fine del percorsa.

skin /Temi: Posizione della directory delle skin, 1l name della directory deve essere
[skinst callzgato alls directory ‘presentation’, Sard possibile in quests made,
cambiare la posizione della directory delle skin.
La directory predefinita & "skins/". La barra finale & obbligataria.
skin /Tema predefinito: Skin predefinits per le seszioni utente, Inserire zolo il neme dells skin,
[dassic | Laskin predefinits & "dassic”
Foglio di stile predefinito: Mome del foglio di stile £S5 per le sessioni utente. Per visualizzare tutti
| ey gli stili utilizzati nel portale Peregrine, diccare su Foali di stile del portale

Pereqrine. Questa file serve per la personalizzazione dei fogli di stile.
Tl faglio di stile predefinito & "dlassic.css".

Maodelli X5L predefiniti: Madel\g HSL predefinito, utilizzate quande 'utente non ha definito il
Fs H n terna, Eidentico alla skin predefinita quande =i indica il terna fornits dal
Digitare il nome della dasic et e,
. . Logo predefinito del portale Peregrine: | Logo da utilizzare nell'applicazione, 1 logo fa parte delle skin e si trova
nuova immagine. [aetit_header_loge.af alla radice dells directory di ogni skin. Per aggiungere un logo

personalizzato, cansultare nella guida alla personalizzazione (Tailoring
quide) |a sezione che si occupa dell'aggiunta di immagini. Aggiungere
quindi il logo al modello di skin e attribuire un nome al nuova loga.

1l logo predefinito & "getit_header_logo.qif".

Ordine delle schede dell'applicazione: Selezionare un medulo da ogni gruppa di schede nell'arding in cui le
oorsl | scheds stasse devano spparire. Le stheds amasse appariranna alla fine
dell'elence senza alcun ordine particolare.

6 Scorrere fino alla fine della pagina, quindi fare clic su Salva.
7 Quando viene visualizzato il Pannello di controllo, fare clic su Riavvia server.

8 Aggiornare la visualizzazione del browser per visualizzare le modifiche.
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Creazione di un tema personalizzato

E possibile creare temi personalizzati copiando e modificando il tema
"classic" fornito con Get-Services.

Per creare un tema personalizzato:

1 Copiare immagini, fogli di stile e modelli XSL del tema "classic". Questi file
si trovano in:

m Immagini. <server applicazioni>\oaa\images\skins\classic
m Fogli di stile. <server applicazioni>\oaa\css\classic

m Modelli XSL. <server applicazioni>\oaa\WEB-INF\templates\classic

2 Incollare e rinominare le cartelle del tema "classic". Ad esempio:
m Immagini. <server applicazioni>\oaa\images\skins\temaAzienda
m Fogli di stile. <server applicazioni>\oaa\css\temaAzienda

m Modelli XSL. <server
applicazioni>\oaa\WEB-INF\templates\temaAzienda

3 Aprire e modificare le immagini desiderate nel nuovo tema. Utilizzare le
seguenti convenzioni per le immagini.

® [ nomi dei file immagine devono rimanere invariati. Get-Services utilizza
questi nomi di immagine per visualizzare gli elementi del tema.

m L'altezza e la larghezza dell'immagine devono rimanere invariate a meno
che non vengano modificati anche i frame che accolgono le nuove
dimensioni delle immagini.

4 Aprire e modificare il file classic.css nel nuovo tema.

La seguente tabella elenca alcuni degli stili pit comunemente modificati.

Nome stile Descrizione stile

.ActionButton Stile usato per i pulsanti nel portale.

.ActiveMenuLink Utilizzato al passaggio del mouse su un collegamento
di menu.

ActiveModuleMenu Indicala pagina attualmente selezionata all'interno del
sottoinsieme di navigazione.

.CurrentModuleMenu Indica il sottoinsieme di navigazione attualmente
selezionato.

Creazione di un tema personalizzato < 37



Nome stile

Descrizione stile

.FormTitle

Utilizzato per il titolo dei moduli. Viene di norma
usato per assegnare un titolo al contenuto delle
finestre di DocExplorer.

.ListboxEvenRow

Versione in grassetto di TableEvenRow.

.ListboxHeading

Versione in grassetto di TableHeading.

.ListboxOddRow

Versione in grassetto di TableOddRow.

.MenuLink

Utilizzato in tutti i menu dei componenti.

.ModuleMenu

Utilizzato per il menu di navigazione a sinistra.

.ModuleMenuTitle

Indica il titolo del sottoinsieme di navigazione.

.PageTitle

Utilizzato per il titolo della pagina situato
immediatamente sotto il logo e le schede.

.TableEvenRow

Utilizzato nell'intestazione di tabella con
un'alternanza di colori di sfondo per agevolare la
lettura. II colore di sfondo ¢ il bianco.

.TableHeading

Utilizzato per le intestazioni delle applicazioni, sia per
le funzioni di ricerca che per i relativi risultati.

.TableOddRow

Utilizzato nell'intestazione di tabella con
un'alternanza di colori di sfondo per agevolare la
lettura. Il colore di sfondo ¢ il grigio chiaro.

a.ListBoxEvenRow

Indica lo stile con un attributo di collegamento.

a.ListBoxOddRow

Indica lo stile con un attributo di collegamento.

a.TableEvenRow

Indica lo stile con un attributo di collegamento.

a.TableOddRow

Indica lo stile con un attributo di collegamento.

Suggerimenti: Modificare i fogli di stile dopo avere completato il design
complessivo del tema. Utilizzare la selezione colori
dell'editor di immagini per essere certi che i colori del
foglio di stile corrispondano ai colori dell'immagine.
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Nota: Nella sezione di amministrazione dei temi del portale, ¢ disponibile la
codifica dettagliata di un foglio di stile. Per accedere ai dettagli dei fogli
di stile, individuare il campo Foglio di stile predefinito nella scheda
Temi della pagina Impostazioni di Amministrazione e fare clic sul
collegamento Fogli di stile di Peregrine Portal.

—
Portale || Mobileserver || assetGenter || comune || Service Desk || Database del portale Applicazione web
E‘IE di rEélstrD ServiceCenter Get-Resources HEL E-mail

Percorso del foglio di stile Internet Explorer: Percorsa dei fagli di stile €55 per il browser Internet Explorer,

[essr

Percorso immagini: Spacificare il parcarso della directory dalle immagini, che deve essere
l—ima " relativo slla directary 'presentstion’. Quests impostaziens consente di
Qs M L " P
cambiare il percarso pradefinito della directory delle immagini.
1l percarso predefinite & "images/". E necessaro sggiungers una bara
alls fine del percorsa,

Skin/Temis Posizione della directory delle skin, 1l nome della directory deve essere
Iskmsf collegato alla directory 'presentation’, Sard possibile in questo modo,
cambiare la posizione della directory delle skin.
La directory predefinita & "skins/", La barra finale & obbligataria,

Skin /Tema predefinito: Skin predefinite per le zeszioni ukente, Inserire zolo il name della skin,

classic | La=kin predefinits & "dlassic

Foglio di stile predefinito: Mome del foglio di stile ©S5 per le sessioni utente. Per visualizzare tutti
[dlassic.css gli stili utilizzati nel portale Peregrine, dliccare su Fogli di stile del portale

Pereqrine. Questa file serve per la personalizzazione dei fogli di stile.
Tl faglio di stile predefinito & "dlassic.css".

Modelli XSL predefinitiz MDdEHQ HSL predefinito, utilizzate quande 'utente non ha definito il

[dmssic | tema & identico alla skin pradfinita quando si indics il tema fomits dal
portale Peregrine.

Lago predefinito del portale Peregrine: Loge da utilizzare nell'applicazione. 1l logo fa parte delle skin e si trova

[etit_hesder loao.af alla radice dells directory di ogni skin. Per aggiungere un logo

= = personalizzato, cansultare nella guida alla personalizzazione (Tailoring

quide) |a sezione che si occupa dell'aggiunta di immagini. Aggiungere
quindi il logo al modello di skin e attribuire un nome al nuova loga.
1l logo predefinito & "getit_header_logo.qif".

Ordine delle schede dell'applicazione: Selezionare un medulo da ogni gruppa di schede nell'arding in cui le
oaral | scheds stasse devano spparire. Le sthede amasse appariranna alla fine
dell'elence senza alcun ordine particolare.

5 Salvare il foglio di stile del tema con lo stesso nome assegnato al nuovo tema.
Ad esempio,
<server applicazioni>\oaa\css\temapersonale\temaAzienda.css.

6 Aprire e modificare il file layers_<xx>.jsp per modificare le descrizioni
dei livelli.

Per modificare i livelli per Internet Explorer, aprire layers_ie.jsp.
Per modificare i livelli per Netscape, aprire layers_gecko.jsp.

Per ulteriori informazioni sulla modifica dei livelli, vedere Proprieta dei livelli
a pagina 41.

7 Aprire e modificare i fogli di stile XSL che si desidera cambiare.

Avviso: Non modificare questi file se non si & pratici di codici XSL e HTML.

I fogli di stile XSL determinano il modo in cui Get-Services visualizza
i componenti dei moduli nel frame principale del portale.
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La seguente tabella elenca i fogli di stile XSL modificabili.

Per modificare Intervenire su questo foglio di stile XSL

Selezione allegato

attachments.xsl

Generazione modulo HTML

basic-form.xsl

Proprieta di Azione (pulsante)

button.xsl

Componenti modello

components.xsl

Debugging proprieta messaggio

copy_nodes.xsl

Proprieta selezione data/ora

datetime.xsl

Proprieta campo di modifica testo

edit_fields.xsl

Componente di modulo tabella
(vedere gli esempi nella pagina di
amministrazione)

entrytable.xsl

Proprieta sezione campi

fieldsection.xsl

Proprieta tabella campi fieldtable.xsl
Generazione pagina HTML form.xsl
Proprieta set di frame frames.xsl

Proprieta immagini

image_fields.xsl

Proprieta etichette

labels.xsl

Proprieta collegamento

link.xsl

Costruzione elenchi DocExplorer

list-builder.xsl

Proprieta campo di ricerca

lookup_fields.xsl

Proprieta campo di testo valutario

money_fields.xsl

Proprieta portale

portal.xsl

Proprieta pulsanti di opzione

radio_checkbox_fields.xsl

Proprieta campo testo di sola lettura

readonly_fields.xsl

Proprieta campo testo di selezione

select_fields.xsl

Proprieta casella selezione

spinner_fields.xsl

Proprieta immagine SVG svg_cad.xsl
Proprieta tabella table.xsl
Proprieta scheda di navigazione tabs.xsl
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8 Arrestare e riavviare il server applicazioni.

Le modifiche apportate al nuovo tema possono essere visualizzate scegliendo
Cambia tema nella pagina iniziale di Peregrine Portal.

Modifica di immagini, colori e stili

= Pagina iniziale

Sono d bili diversi stili @ skin che conzentono di persenalizzare il sita, E possibile creare
Pagina iniziale combinazieni personalizzate di stili @ skin, oppure selezionare un tema gid cresto. Le modifiche
q : . " i’
arsonale diventans effettive immadistamente dopo sver selezionato un valore in uno dei sequenti campi,
oarsonals

Aggiungifrimuovi

componenti

Tema: [laceie

Tab [samole Tab [ More Samples [ Many Samples

Modifica layout

: Cambia tema

Cambia fusa

~ Home Title Sarnple Text Instructions
orario
- N My Home Page
personale Add or remove

content REQNO1001  Sample 1 Pending approval  $6,306.00
change layout

Menu principale

REQOO1002  Sample 2 Pending approval  $3,999.00
i+ Change theme

REQNO1003  Sample 3 Pending approval  $2,311.00

Change time

Zone REQOO1004  Sample 4 Pending approval  $2,311.00
< My Business REQNO1005  Sample 5 Pending approval  $9,969.00

Website

Main Menu ETEm

Indistro

Proprieta dei livelli

Le seguenti sezioni descrivono i file layers_ie.jsp e layers_gecko.jsp. Ciascun
livello & definito da un tag <div> distinto e include un attributo id che assegna
il nome al livello. E possibile modificare le proprieta del livello secondo le
proprie esigenze, ma i seguenti livelli sono obbligatori e non devono essere
rimossi:

= logo

<div id="logo" style="position:absolute; left: Opx; top: Opx; width:
100%; height: 40px; z-index: 3;">

<img name="1o0go" border="0" src="<%= logo %>" alt="logo">
</div>

E time

<div id="time" style="position:absolute; right: 4px; top: 84px;
width: 100%; z-index: 13;" onmouseover="_pauseAlert()"
onmouseout="_startAlert()" class="userBarText">

</div>

m toolbar

<div id="toolbar" style="position:absolute; width: 50px; top: 59px;
right: Opx; z-index: 12;"></div>
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B user

<div id="user" style="position:absolute; top: -4px; right: Opx;
z-index: 14;">

<table width="100%" border="0" cellpadding="0" cellspacing="0"
align="right">

<tr>

<td width="50%">&nbsp;</td>

<td nowrap width="3" align="right" valign="top">

<img src="<%= Archway.getSkinImagePath("backgrounds/rt_1.gif", user )
%>">

</td>

<td nowrap align="right" valign="top" width="100%" background="<%=
Archway.getSkinImagePath("backgrounds/rt_tile.gif", user ) %>">

<img src="<%= Archway.getSkinImagePath("backgrounds/rt_tile.gif",
user ) %>">

</td>

<td nowrap><font class="userBarText" size="1" face="Arial, Helvetica,
sans-serif"><%=userTitle%></font>&nbsp;&nbsp;</td>

</tr>

</table>

</div>

m tabs

<div id="tabs" style="position:absolute; Teft: Opx; top: 60px; width:
100%; z-index: 11;" >
</div>

m form titles

<div id="formTitles" style="position:absolute; left: 10px; top: 81px;
width: 200px; z-index: 16;">&nbsp;
</div>

Modifica dei set di frame

42

Importante: Per modificare questi file & necessario essere in possesso di
nozioni avanzate di HTML, JSP e set di frame. Conservare tutti
i frame e non modificare i nomi dei frame stessi. Altrimenti,
vengono generati errori JavaScript.

Vi sono due set di frame modificabili per ciascun browser. Questi file si
trovano in C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\
oaa\images\skins\<tema dell'azienda>.
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I file frames_xx.jsp corrispondono alle pagine visualizzabili quando si accede
come utente finale (login.jsp). I file admin_frames_xx.jsp contengono la
configurazione per il componente Amministrazione visualizzato quando si
accede da admin.jsp.

Per modificare i set di frame:
1 Arrestare il server applicazioni.

2 Aprire il file di set di frame specifico per il browser frames_<xx>.jsp (dove
<xx> ¢ ie per Internet Explorer e gecko per Netscape) con un editor di testo.

Modificare le proprieta del set di frame.
4 Salvare il file.
Riavviare il server applicazioni.

Sara ora possibile verificare le modifiche nel proprio browser Web.

Le seguenti sezioni mostrano i file _ie.jsp completi come esempio di file
di set di frame.

frames_ie.jsp

<%@ include file="../../../jspheader_2.jsp" %>
<%@ include file="../../../message_special.jsp" %>

<frameset onload="setTopFrames()" onunload="closeChildWindows()"
border="0" framespacing="0" frameborder="NO" cols="*" rows="102,*">
<frame scrolling="NO" marginwidth="0" marginheight="0"
src="oaa_header.jsp" name="getit_main_head">
<frameset col1s="185,10,*" rows="*" frameborder="no" border="0"
framespacing="0">
<frame scrolling="AUTO0" marginwidth="0" marginheight="0"
src="apphead.jsp" name="getit_header">
<frame name="framesep" scrolling="no" marginheight="0"
marginwidth="0" src="framesep.jsp">
<frameset rows="*,0">
<frame scrolling="AUTO" marginwidth="6" marginheight="6"
src="e_login_main_start.jsp?<%= user.getADW(msg,"Params" ) %>"
name="getit_main">
<frame noresize scrolling="NO" marginwidth="0"
marginheight="0" src="backchannel.htm" name="backchannel">
</frameset>
</frameset>
</frameset>
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admin_frames_ie.jsp

<%@ include file="../../../jspheader_2.jsp" %>
<%@ include file="../../../message_special.jsp" %>

<frameset onload="setTopFrames()" onunload="closeChildWindows()"
border="0" framespacing="0" frameborder="NO" cols="*" rows="102,*">
<frame scrolling="NO" marginwidth="0" marginheight="0"
src="oaa_header.jsp" name="getit_main_head">
<frameset cols="185,10,*" rows="*" frameborder="no" border="0"
framespacing="0">
<frame scrolling="AUTO0" marginwidth="0" marginheight="0"
src="apphead.jsp" name="getit_header">
<frame name="framesep" scrolling="no" marginheight="0"
marginwidth="0" src="framesep.jsp">
<frameset rows="*,0">
<frame scrolling="AUTO" marginwidth="6" marginheight="6"
src="e_adminlogin_login_start.jsp?<%= user.getADW(msg, "Params") %>"
name="getit_main">
<frame noresize scrolling="NO" marginwidth="0"
marginheight="0" src="backchannel.htm" name="backchannel">
</frameset>
</frameset>
</frameset>

Traduzione di componenti personalizzati

Tutte le applicazioni Web Peregrine OAA vengono fornite in inglese.

E possibile ordinare versioni tradotte delle principali applicazioni Web

Peregrine OAA tramite |'acquisto di language pack. I language pack per
Peregrine OAA 4.1 saranno disponibili in settembre 2003 nelle seguenti
lingue:

m Francese

m Jtaliano

m Tedesco

Nota: Non tutte le applicazioni Web Peregrine OAA offrono language pack.
Visitare il sito Web dell'Assistenza Peregrine per verificare la
disponibilita di language pack per le proprie applicazioni Web
Peregrine OAA.

Se si personalizzano le applicazioni Web tradotte, tuttavia, sara necessario

tradurre qualunque stringa aggiunta. Le seguenti sezioni descrivono come
tradurre i componenti personalizzati.
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Se si dispone di un language pack per un'applicazione Web Peregrine OAA,
sara necessario modificare i file di stringhe esistenti per tale applicazione,
nonché aggiungere le nuove stringhe create con la personalizzazione.

Per ulteriori informazioni su questo processo, consultare Modifica di file di
stringhe tradotte esistenti a pagina 45.

Se non si dispone di un language pack per le proprie applicazioni Web
Peregrine OAA e sidesidera creare una nuova versione tradotta, consultare le
istruzioni contenute in Aggiunta di nuovi file di stringhe tradotte a pagina 46.

Per configurare la piattaforma Peregrine OAA per 'utilizzo della nuova
versione tradotta, vedere la sezione Per configurare la piattaforma Peregrine
OAA per l'utilizzo di nuovi file di stringhe: a pagina 47.

Modifica di file di stringhe tradotte esistenti

E possibile eseguire modifiche, aggiunte ed eliminazioni sui file di stringhe
mediante un editor di testo o un software di traduzione standard, senza
utilizzare Peregrine Studio.

Per modificare un file di stringhe tradotte esistente:

1 Aprire il file di stringhe in inglese relativo al proprio progetto Studio con
un editor di testo o un programma di traduzione.

Tutti i file di stringhe tradotte si trovano nella directory di installazione del
server applicazioni:

<server applicazioni>\oaa\WEB-INF\apps\<nome gruppo di moduli>

Nota: Il nome del file di stringhe in inglese contiene il codice lingua ISO di
due lettere EN.

2 Cercare le nuove stringhe di testo aggiunte durante la personalizzazione
dell'applicazione Web Get-It.

Il file di stringhe utilizza il seguente formato:

stringa_label, "stringa tradotta"

dove stringa_label ¢ il nome attribuito alla stringa da Peregrine Studio e
stringa tradotta ¢ il valore effettivo della stringa da tradurre.

Se si ¢ aggiunto un nuovo pulsante, ad esempio, si potrebbe cercare la
seguente stringa:

EMPLOOKUP_EMPLOYEELOOKUP_SEARCH_LABEL, "Search"
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Copiare l'intera riga della stringa in inglese.

4 Aprire il file di stringhe della lingua di destinazione nella quale si desidera
aggiungere la traduzione.

Nota: Il nome del file di stringhe conterra il codice lingua di due lettere
ISO-639 per la relativa lingua.

5 Incollare la stringa in inglese copiata in precedenza nel file di stringhe di
destinazione. La stringa puo essere incollata alla fine del file.

6 Sostituire la parte stringa tradotta della nuova stringa con la relativa
traduzione nella propria lingua. Ad esempio, per inserire la versione italiana
della stringa riportata in precedenza sarebbe necessario immettere:

EMPLOOKUP_EMPLOYEELOOKUP_SEARCH_LABEL, "Cerca"

7 Salvare il nuovo file di stringhe.

Le nuove stringhe tradotte saranno disponibili dopo aver arrestato e riavviato
il server applicazioni.

Aggiunta di nuovi file di stringhe tradotte

E possibile aggiungere nuovi file di stringhe alla piattaforma Peregrine OAA
per fornire un ulteriore supporto lingua alle proprie applicazioni Web Get-It.
La traduzione puo essere eseguita utilizzando un editor di testo o un software
di traduzione standard.

Importante: Peregrine non supporta la traduzione di applicazioni Web
Get-It in lingue diverse da quelle elencate in Traduzione di
componenti personalizzati a pagina 44.

Per aggiungere un file di stringhe tradotte esistente:

1 Aprire il file di stringhe in inglese relativo al proprio progetto Studio con
un editor di testo o un programma di traduzione.

Tutti i file di stringhe tradotte si trovano nella directory di installazione
del server applicazioni:

<server applicazioni>\oaa\WEB-INF\stringhe

Nota: Il nome del file di stringhe in inglese contiene il codice lingua ISO-639
di due lettere EN.
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2 Copiare l'intero file di stringhe in inglese.

3 Creare un nuovo file di stringhe per la lingua di destinazione nella quale si
desidera aggiungere la traduzione.

Nota: Il nome del file delle stringhe deve contenere il codice lingua di due
lettere ISO per la relativa lingua.

4 Incollare il file di stringhe in inglese copiato in precedenza nel nuovo file.

Sostituire la parte stringa tradotta di ciascuna stringa con la relativa
traduzione nella propria lingua.

6 Salvare il nuovo file di stringhe.

Le nuove stringhe tradotte saranno disponibili dopo aver arrestato e riavviato
il server applicazioni.

Per configurare la piattaforma Peregrine OAA per 'utilizzo di nuovi file
di stringhe:

1 Accedere come amministratore (dalla pagina admin.jsp).
Fare clic su Impostazioni.

Fare clic sulla scheda Comune.

H W N

Nel campo Impostazioni internazionali, immettere il codice lingua ISO-639
per le lingue che si desidera rendere disponibili. Il primo codice immesso sara
la lingua predefinita utilizzata. Le altre lingue definite saranno disponibili in
una casella di riepilogo.

5 Nel campo Codifica tipo di contenuto, immettere la codifica caratteri da
utilizzare per la lingua di visualizzazione. La seguente tabella riporta alcuni
dei formati di codifica caratteri piti comuni.

Codifica caratteri Set di caratteri

I1SO-8859-1 Set di caratteri per Stati Uniti e Europa Occidentale. Si
tratta del set di caratteri predefinito utilizzato da Studio.

Shift JIS Set di caratteri giapponese

ISO-8859-2 Set di caratteri polacco e ceco

6 Fare clic su Salva in fondo alla pagina Impostazioni per salvare le modifiche.

7 Nel Pannello di controllo, fare clic su Riavvia server per applicare le
modifiche.

Gli utenti potranno ora selezionare la lingua di visualizzazione per la propria
sessione al momento dell'accesso alla piattaforma Peregrine OAA.
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4Utilizzo di Peregrine Portal

CAPITOLO

Peregrine Portal comprende un menu di navigazione, un menu delle attivita
e pulsanti che consentono di personalizzare il portale e chiudere la sessione.

11 contenuto del menu di navigazione dipende dalle applicazioni Web
installate. Se si accede come amministratore, tuttavia, tutti i menu di
navigazione comprendono una scheda Amministrazione che consente
di accedere al componente omonimo.

Le schermate riportate in questo capitolo utilizzano il foglio di stile "classic"
e sono esempi di interfaccia generica. Il componente Amministrazione,
inoltre, mostra solo le funzioni utilizzate da Get-Services. Per apportare
modifiche pitt complesse al portale, consultare il capitolo Personalizzazione
di Peregrine Systems Portal.

Gli argomenti trattati in questo capitolo sono:
m Accesso a Peregrine Portal a pagina 50
m Utilizzo del menu delle attivita a pagina 51

m Personalizzazione di Peregrine Portal a pagina 52

Utilizzo di Peregrine Portal < 49



Accesso a Peregrine Portal

L'accesso a Peregrine Portal puo essere effettuato da:
m Una schermata di accesso per gli utenti: http://<server>/oaa/login.jsp

m Una schermata di accesso per 'amministratore:
http://<server>/oaa/admin.jsp

Nota: Un'alternativa a questo metodo di accesso ¢ rappresentata da
Autenticazione integrata di Windows. Vedere il capitolo
Protezione in questa guida.

Questo capitolo tratta le funzioni disponibili quando si accede come utente.
Per ulteriori informazioni sull'accesso come amministratore, consultare il
capitolo Amministrazione di Get-Services pitt avanti nella guida.

La seguente schermata € un esempio di interfaccia di accesso per utenti.

Peregrine Portal Eaﬂ Qperégrine

Pagina di accesso

i Accesso Imrettere norme utente & password di accesso a Peregrine Portal,

Nome utente: I
Password: I

Lingua: IItaIiano 'I

Becedi
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La seguente immagine mostra un portale senza alcuna applicazione
installata. Il menu di navigazione comprende componenti relativi alla
propria applicazione. Tutte le applicazioni hanno il componente
Amministrazione.

Personalizzazione pagina iniziale Fine sessione

Menu di navigazione

= Pagina iniziale

Menu delle : Pagina iniziale
personale

attivita  ——— Agaiunalfrimueyi
cormponent ‘ ) Sito Web aziendale
personale

Modifica lavout

Menu di navigazione

Cambia tema
Cambia fusa orario

= Servizi di notifica
Cantrolla posta in arrive
Controlla posts in usdta
Invia notifica
Preferenze

= Sito Web ariendale
personale
Menu principale

= ﬂ

Utilizzo del menu delle attivita

Il menu delle attivita consente di accedere a una serie di attivita spostandosi
nell'applicazione Web. Il menu rimane visualizzato anche quando si passa
da una schermata all'altra.

Il menu delle attivita predefinito comprende le seguenti opzioni:

Opzione Risultato

Pagina iniziale Tornare alla pagina iniziale di Peregrine Portal.
Aggiungi o rimuovi Accedere alla stessa pagina visualizzata scegliendo
componenti l'icona Personalizza pagina, che consente di

personalizzare la pagina iniziale.

Modifica layout Modificare la posizione di un componente o
rimuoverlo da Peregrine Portal.
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Opzione Risultato

Cambia tema Selezionare una delle opzioni disponibili. Le modifiche
verranno applicate immediatamente dopo aver
selezionato un valore in uno dei campi.

Nota: Selezionare il tema accessible per accedere
all'interfaccia testuale alternativa.

Modifica fuso orario Selezionare il fuso orario.

Personalizzazione di Peregrine Portal

Per impostazione predefinita, Peregrine Portal visualizza il menu di
navigazione. E possibile personalizzare Peregrine Portal per aggiungere
utilita di Get-Services e accessori come un calendario, una calcolatrice,
oppure l'indicazione di data e ora. E inoltre possibile modificare il layout
di questi componenti o nasconderne i dettagli.

Per ulteriori informazioni sulla personalizzazione, consultare il capitolo
Utilizzo dell'interfaccia di personalizzazione pitt avanti nella guida.

Aggiunta di componenti

Sono disponibili i seguenti componenti:

Accessori

Componente Funzione

Calcolatrice Strumento per operazioni aritmetiche standard.
Calendario Calendario mensile.

Selettore tema Casella di riepilogo per selezionare un altro tema.
Data e ora Indicazione di data e ora locali.
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Componenti delle applicazioni Web di Peregrine Portal

Componente Funzione

Menu di navigazione  Collegamenti ai vari componenti che costituiscono
l'applicazione.

Elenco documenti Visualizzazione di pagine di ricerca, elenchi o dettagli per
i documenti. Configurare il componente scegliendo il tipo
di documento da visualizzare e il tipo di schermata
desiderato.

Menu personale Menu di collegamenti configurabili in modo dinamico.
I collegamenti possono puntare a siti Web, altri menu o
schermate di Document Explorer.

Nota: Il calendario e la calcolatrice richiedono Microsoft Internet Explorer
5.0+ o Netscape 6.1+.

Componenti di amministrazione

Solo gli utenti con privilegi di amministratore possono accedere ai
componenti di amministrazione.

Componente Funzione

Stato connessione Elenco degli adattatori attualmente registrati sul server
con lo stato della connessione.

Pannello di controllo Comandi che consentono di riavviare il server e tutte le
relative connessioni.

Visite al minuto Elenco del numero totale di pagine aperte al minuto.
Transazioni adattatore al ~ Elenco del numero di transazioni realizzate sugli
minuto adattatori.

Sessioni utente attive Elenco contenente il numero di sessioni utente attive.
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Elenchi documenti

L'elenco documenti contiene sette portali che possono essere aggiunti alla
Pagina iniziale.

Elenco Funzione

Attivita personali Attivita assegnate all'utente attualmente
connesso.

Approvazioni modifiche Richieste di modifica in attesa di essere approvate

personali in attesa dall'utente attualmente connesso.

Portale dei ticket personali Portale dei ticket assegnati all'utente attualmente

assegnati connesso.

Portale dei ticket di chiamata  Ticket di chiamata aperti dall'utente attualmente
personali connesso.

Richieste di modifica personali Richieste di modifica aperte dall'utente
attualmente connesso.

Portale dei ticket di incidente ~ Ticket di incidente aperti dall'utente attualmente
personali connesso.

Modifiche personali assegnate Richieste di modifica assegnate all'utente
attualmente connesso.

La seguente schermata ¢ un esempio di elenco di documenti di Attivita

personali.
Attivita personali E
Configurare il componente facendo clic sull'icona con la chiave ingleze.
Nomerostowita o |categoia |
Ti6 2 (normale) Installation
T1i7 2 [normale) Security
T3 3 [infariore a test & produzione] canfigiinit drive

Gli elenchi di documenti a livello di portale possono essere limitati a seconda
del ruolo specifico assegnato all'utente.

54 »Capitolo 4—Utilizzo di Peregrine Portal



Guida per I'amministratore

Per personalizzare il portale Elenco documenti:

1 Fare clic sull'icona Personalizza pagina (chiave inglese).

4} selezione documento - Microsoft Internet Explorer

=10] x|

-
Dettagli Document Explorer _I

Titolo: |attivits personali

| N
Isbruzioni: _I

Immagine: I

Limitato al ruoclo: Igetit.change.technician

Documento: task tech ortal

Back-end: Isc 'I
Nome assegnato a Explorer: ITaskPortaI
Bari

/|

2 Nella sezione Dettagli del modulo, digitare le modifiche appropriate.
3 Fare clic su Avanti.

/} sceqli criteri ricerca - Microsoft Internet Explorer

=10l x|

-
Personalizza pagina —I

E possibile filtrara la ricerca di docurnenti visualizzati nel portale imrmettendo dei criteri di
ricerca nei campi seguenti, E anche possibile personalizzare questa pagina per aggiungere

campi di ricerca correnternente non visualizzati,

Numero attivita: I- - I I
Priorita: | =l =l
Categoria: Iﬁ

Salva eriteri di ricerca Indietro

4 Fare clic su Salva criteri di ricerca per salvare le modifiche.

Nota: E possibile specificare i criteri di ricerca per questo portale.
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5 Fare clic su Salva configurazione.

Sceqli colonne elenco - Microsoft Internet Explorer 10l =|

-
Personalizza pagina —I
Elenco esemplificativa di risultati, E poszibile personalizzare questo modulo spostanda,
aggiungendao o rimuavendo le colonne visualizzate nella pagina del portale,

[umaro s |

Tig 2 (narmale) Installation
Ti7 2 (narmale) Security
Tz 3 [inferiore a test & produzione) config/init drive

Salva configurazione Indietro

L'applicazione ritorna alla pagina iniziale del portale.

Per aggiungere componenti a Peregrine Portal:
1 Fare clic sull'icona Personalizza pagina (chiave inglese).

Nota: E anche possibile selezionare il collegamento Aggiungi o rimuovi
componenti dal menu delle attivita.

Verra visualizzata la schermata Personalizzazione pagina iniziale personale
con un elenco di componenti disponibili.

zazione pagina

~ Pagina iniziale Questa pagina mostra il tipa di contenuti che & possibile indludere nella pagina iniziale personale.  —
el O Selezionare gli elementi desiderati, Dopo aver salvato |a configurazione, sard possibile
EBagina inizisle

onale personalizzare i vari componenti in base alle proprie esigenze.
personsle

= Aggiungi/rimuovi
componenti
Madifics lsyout Utilits Get-Resources

Cambis terna I Richi Elenco delle richieste in sttess dell'approvazione dell'operatore,

da apps
Carnbis fuso orario

= Sito Web
personale

Menu principale Componenti applicazioni Wweb di Peregrine Portal

I verifica stato Elenco delle richieste personali attive che consente di esaminarne lo
ndale stata,

Visualizzazione di pagine di ricerca, elenchi o dettagli per |
docurnenti. Configurare il cormpeonents sceglienda il tips di
docurnento e il tipo di schermata da visuslizzare.

I” Blenco documenti

Menu di collegamenti configurabili in mada dinamice. I collegamenti

I Menu personale possono puntare a siti Weh, altri menu o schermate di Document

Explarer. ol
Accessori
- : Una semplice calcolstrics per aparazioni sritrmetiche, Per visuslizzare
Calcolatrice : "
quests components & necessario utilizzare Netscape 6.1,
Mozilla 092 oppure MS Internet Explorer 4.0 (o versione superiore),
¥ 5 Un calendario mensile. Per visualizzare questa campanente &
calendario
necessario utilizzare Metscape 6.1, Mozilla .092 oppure MS Internet
Explarer 4.0 (o versione superiore].
I selettors tama Accassorio the consents di cambiare le immagini, i calori, gli stili & il
layout,
I Data e ora wisualizzazione di data e ora relative al fusa orario locale oppure in

formata UTC (tempo universale coordinato, o ora di Greenwich), Per
visualizzare questo componente & necessaria utilizzare Netscape
6.1, Mozilla .092 oppure MS Internet Explorer 4.0 [ versione
superiore).

Componenti delle applicazioni Web di Peregrine Portal

. Collegamnenti si vari companenti che costituizcona l'applicazions.
¥ Menu di navigazione g P P

|
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2 Selezionare i componenti da aggiungere a Peregrine Portal.

3 Al termine dell'operazione, scorrere fino alla fine della pagina, quindi fare
clic su Salva. Per tornare a Peregrine Portal senza apportare modifiche,
fare clic su Indietro.
Quando si torna a Peregrine Portal, i nuovi componenti saranno visualizzati.
La seguente schermata mostra il portale con l'aggiunta dei componenti
Calendario e Calcolatrice.

ndario Menu di navigazione

August 2003
Sun Mon Tue Wed Thu Fr  Sat @ Sito Web aziendsle personale

3 4 5 & s 3
0 11 1z 13 14 15 16 o N

. i 17 18 19 20 21 22 23 @7"“‘““""’“"“
| componenti Calendario e Mo o2 27 28 2w
Calcolatrice vengono

. . . . HA Todsy | P M
visualizzati sulla pagina
iniziale dopo la
personalizzazione.

Modifica del layout

Le seguenti sezioni illustrano le procedure per modificare la posizione
dei componenti o rimuovere i componenti stessi da Peregrine Portal.
La procedura utilizzata dipende dal browser Web in uso.

Microsoft Internet Explorer

Se il browser in uso ¢ Microsoft Internet Explorer, utilizzare i pulsanti
nell'angolo superiore destro di ciascun componente per spostare il
componente verso l'alto o verso il basso, rimuoverlo oppure
nasconderne/mostrarne i dettagli.

Sposta su Nascondi/Mostra dettagli

@@E“E ——Rimuovi

Sposta gil
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Nella seguente schermata, i dettagli del calendario sono nascosti.

Fare clic sul pulsante Nascondi/Mostra dettagli per
visualizzare nuovamente i componenti nascosti.

;
PeregnneP t I i —— e
—
orta = QPéreégrine
Gestione modifiche | Amministrazione | Service Desk | R Approvvigionaments

Utente: Hartke

Pagins iniziale

hiests

<~ Pagina iniziale

= Pagina iniziale
personale

Calendario

Agaiunagifrirauoui Calcolatrice ===
componenti

Modifics lavout [ °|
Cambis tems Backspace CE Ie}

Cambia fuso oratio

< Sito Web aziendale el 2] e | o | ¢ sanf
personale . MR 4 5 A |
Menu principale - i B B —
M+ [1} +- . + =

Netscape Navigator

Se il browser in uso ¢ Netscape Navigator, utilizzare la seguente procedura
per modificare la posizione dei componenti in Peregrine Portal. Un
componente puo essere spostato verso l'alto o verso il basso, oppure rimosso.

1 Dal menu delle attivita, selezionare Modifica layout.

Verra visualizzata la pagina Modifica layout che consente di selezionare i
componenti da modificare.

Modifica layout [~ l%]
= Pagina iniziale Per modificare il layout della pagina, selezionare un cormponente. Utilizzare | pulsanti
R con freccia verso l'alta o versa il bassa per spostarla nella posizione desiderata,
Psains iniziale
personale
Aggiunaifrimusyi ¢ i strett (vi
componenti G

= Modifica layout Calcolatrics
Cambis tema

Calendaria
Cambis fuse
orario @
< Sito Web aziendale
personale
T Componenti larghi (visualizzati a destra)

i a sinistra)

fMenu di navigazions

EEE

Salva || Indistro

Alcuni componenti occupano poco spazio (ad esempio il calendario e la
calcolatrice) e vengono visualizzati sul lato sinistro di Peregrine Portal.
Altri componenti (ad esempio il menu di navigazione) occupano invece
piul spazio e vengono visualizzati sul lato destro di Peregrine Portal.
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2 Selezionare il componente da modificare, quindi fare clic sul pulsante di
modifica appropriato.

m La freccia su sposta il componente verso 1'alto.
m La freccia giu sposta il componente verso il basso.

m La X rimuove il componente da Peregrine Portal.

3 Fare clic su Salva.

Modifica dei temi

Per modificare l'aspetto delle proprie pagine Web, ¢ possibile scegliere tra
una serie di temi. Get-Services viene fornito con cinque temi. Per installare
temi aggiuntivi, consultare il capitolo Personalizzazione di Peregrine Portal.

Per modificare il tema:

1 Dal menu delle attivita della pagina iniziale del portale, scegliere Cambia
tema.

Si aprira la seguente pagina.

immagini, colori e stili

= Pagina iniziale Sono disponibili diversi stili e skin che consentono di persanalizzare il sito, £ possibile creare

Pagins inizial combinaziani personalizzate di stili e skin, oppure selezionare un tema gis creato. Le modifiche
Esaina inizials

e diventano effettive immediatamente dopo aver selezionata un valore in uno dei sequenti campi
personale

Aggiungifrirmuoui
component

Tema: EEEET - |

Tab | sample Tab [ More samples | Many Samples
<~ Home Title sample Text Instructions

Modifica lavout

= Cambia tema

Cambia fuso
orsrio

= Sito Wab aziendala

My Home Page

: o [Number  [Purpose [Approval status  [Total cost
personale or ramoue
o content REQ001001  Sample 1 Pending spproval  $6,306.00
Menu rinciosle

Change lavout REQO01002  Sample 2 Pending spproval  $3,999.00

i a ;
e REQO01003  Ssmple 3 Pending spproval  $2,311.00

Change time

Tone REQDD1004  Sample 4 Pending spproval  $2,311.00
< My Business REQDO100S  $ample 5 Pending spprovsl  $9,969.00
Website
Msin Menu e
Indietro
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2 Scegliere un tema dalla casella di riepilogo.

Appena il tema viene selezionato, la pagina viene aggiornata con il tema
scelto. Il seguente esempio mostra il tema "sierra".

Peregrine POl'tal

A e

[ cections mogfichs [ amministrazions [ Servics Desk | Richissta [apcrswigionament: O

+— Pagina iniziale Sana dizpanibili diversi stili & skin che consentana di parsonalizzare il sito. E possibile creare

Paqins inizials combinazioni personalizzate di stili e skin, oppure selezionare un tema gia creato, Le
RO modifiche diventano effettive immediatamente dopo aver selezionato un valore in uno dei
R sequenti campi.

Aggiungiftirusul

componant
Modifica lavout Tema: siatra -

= Cambia tema

eI N -t 1 samole tab N More samples N Many Samoles R
Sito Web aziendale < Home Title sample Text Instructions
-
personale My Horme Page
Menu principals add or ramoue Humber Burpose  Approvsl Status  Total Cost
content REQ001001 Sample 1 Pending approval  $6,306.00
Change layout REQOO1002 Sample 2 Pending approval  $3,933.00
u q
R REQOD1003 Sample 3 Pending approval  $2,311,00
change time
Tone REQ001004 Sample 4 Pending approval  $2,311.00
< My Business REQ00100S Sample 5 Pending approval  $9,969.00
Website
Main Menu T

La nuova configurazione rimarra attiva in tutte le successive sessioni di
lavoro finché non verra nuovamente modificata.

Visualizzazione delle informazioni sui moduli

E possibile visualizzare le informazioni relative al modulo utilizzato.
Impostare questo parametro nella scheda Registro della pagina Impostazioni
del componente Amministrazione. Per ulteriori informazioni, consultare il
capitolo Amministrazione di Get-Services pitt avanti nella guida.
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da per I'amministratore

Se il parametro Mostra informazioni modulo ¢ impostato su Si, nell'angolo
superiore destro dei moduli verra visualizzato il pulsante Mostra
informazioni modulo.

Il pulsante Mostra informazioni modulo consente
di visualizzare informazioni sul modulo utilizzato.

Personalizzazione pagina iniziale personale EHFEER
~ Pagina iniziale Broject portsl.portal. select start —
Pagina inizizle Questa pagina mostra il tipo di contenuti che & possibile includere nella pagina iniziale personale.
Dersonale Selezionare gli elementi desiderati, Dopo aver salvata la configurazione, sard possibile personalizzare
e ) i vari componenti in base alle proprie esigenze.
= Aggiungi/rimuovi
componenti
Modifica layout
P — Utilita Get-Resources
P I Richieste da approvare  ElZnce delle richiests in attess dell'spprovazions dell'aperstore.
< Sito Web aziendale - Elenco delle richieste persanali attive che consente di esaminarne lo
personale I™ Verifica stato stato,
Menu principale
Componenti applicazioni Web di Peregrine Portal
I Elenco docurvant Wisuslizzazione di pagine di ricerca, elenchi o dettagli per i documanti,
Configurare il componente scegliends il tipo di documento « il tipo di
schermata da visualizzare,
I Menu personale Menu di collegamenti configurabili in modo dinamico. T collegamenti
P possano puntare a siti Wweb, altri menu o schermate di Document
Explorer,
Accessori
I calcolatrice Una semplice calcalstrice per operazioni aritmetiche, Per visualizzare
questc components & necessario utilizzare Netecape 6.1, Moxzilla 092
oppure MS Intarnet Explorer 4.0 (o versions superiora),
I calendario Un calendario mensile. Per visualizzare questa componente &
necessario utilizzare Netscape 6.1, Mozilla .092 oppure MS Internet
Explorer 4.0 {0 versione superiore),
I selettore tema Accessorio che consente di cambiare e immagini, | colori, gli stili = il
layout,
I Data e ora visualizzazione di data e ora relative al fuso orario locale oppure in

formato UTC (ternpo universale coordinata, o ora di Greenwich), Per
wisualizzare questa componente & necessario utilizzare Hetscape 6.1,
Mozills .092 oppure MS Internet Explarer 4,0 (o versione superiorel.
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Utilizzo dell'interfaccia di

personalizzazione

CAPITOLO

Nelle applicazioni Web di Peregrine Systems basate su Document Explorer
(Doc Explorer), sia gli amministratori che gli utenti finali possono eseguire
operazioni di personalizzazione. Gli utenti autorizzati possono modificare
l'aspetto e la funzionalita di alcune applicazioni Web direttamente
dall'interfaccia dell'applicazione.

Con un'interfaccia di personalizzazione, gli utenti possono aggiungere o
rimuovere campi, modificare la visualizzazione dei campi stessi oppure
aggiungere, modificare o eliminare record dal database back-end.
Questa sezione comprende:

m Panoramica della personalizzazione a pagina 64

m Supporto alla personalizzazione a pagina 68

m Attivita di personalizzazione a pagina 71

m Spostamento delle personalizzazioni dallo sviluppo alla produzione a
pagina 80
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Panoramica della personalizzazione

La personalizzazione offre agli utenti finali uno strumento con cui creare

e personalizzare le ricerche di dati in Get-Services. Dal punto di vista
dell'utente finale, la personalizzazione & una raccolta di moduli standard che
consentono di modificare una parte dell'interfaccia per adattarla alle proprie
esigenze. I moduli e le funzioni di personalizzazione a disposizione
dell'utente variano a seconda dei diritti di personalizzazione globali e delle
concessioni individuali di parametri di abilitazione per I'effettuazione di
personalizzazioni aggiuntive.

Dal punto di vista dell'amministratore, la personalizzazione & un'opzione che
consente agli utenti di modificare l'interfaccia di Get-Services senza necessita
di ricreare un progetto Peregrine Studio dopo ciascuna modifica effettuata.

La personalizzazione consente agli utenti di aggiungere o rimuovere campi,
modificare il layout di un modulo e cambiare elementi di interfaccia, come

intestazioni e pulsanti, in tempo reale tramite l'interfaccia del browser.

Moduli e funzioni

La personalizzazione si basa su una raccolta di moduli denominati
DocExplorer. I moduli DocExplorer forniscono le seguenti funzionalita:

® Un modulo per la definizione dei criteri di ricerca.
m Un modulo per l'elencazione dei risultati della ricerca.

®m Un modulo per la visualizzazione dei dettagli relativi ai risultati della
ricerca.

Gli utenti finali in possesso di diritti amministrativi possono inoltre
utilizzare la personalizzazione per le seguenti azioni:

m Aggiungere un nuovo record al database da un modulo di creazione.
m Aggiornare i record del database a partire dal modulo di dettaglio.

m Eliminare i record del database a partire dal modulo di dettaglio.
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Guida per I'amministratore

Interfaccia di personalizzazione

| E possibile personalizzare qualunque interfaccia dell'applicazione Web che
abbia un'icona con la chiave inglese nella parte superiore destra del frame di
interfaccia. L'icona con la chiave inglese viene visualizzata solo nelle attivita
per le quali ¢ stato definito un modulo di personalizzazione. Il modulo di
personalizzazione determina le opzioni visualizzate nella finestra popup di
personalizzazione.

Quando si fa clic sull'icona Personalizza pagina, viene visualizzata una
finestra popup con le impostazioni correnti per il modulo visualizzato in
quel momento.

4 Personalizzazione dettagli documento - Microsoft Internet E 10l =|

|

La colonna Campi

Selezionare i campi da visualizzare quando =i crea un nuove documento Chiamata, Fare

dISp0n|b||I Contiene doppic cic su un campo nella coloanna di destra per modificarne gli attributi,
tutti i campi che
possono essere o . -

Campi disponibili Configurazione corrente

aggluntl adun oo Titolo sezione - Pa -- Dettagli ticket --
modulo. Tag risorsa Descrizione
e

Gruppo di assegnazione -- Contatto --

Crigine chiamata =y Contatto

Tipo chiarmata = -- Risorsa assegnata al ticket --
Categoria Risarsa con problemi

Datafora chiusura .
Id societs

La colonna x
ome contatto
Conﬁgurazione Struttura societaria
. . Descrizione LI
corrente contiene |

-
campi attualmente

. . . Titolo: |$$IDS(studiO,expIorerTitIeCreate,$$IDS(schema,schem
visualizzati sul modulo.
$$IDS(studio,explorerInstructionsCreate, $$105 ;I
Istruzioni: (schema,schema_incident))

=
DOpzioni Explorer

Crea: ¥ per impostazione predefinita, si apre direttarnente la
zchermata di creazione,

I_ La pagina di ricerca viene ignorata e viene eseguita una
query predefinita,

Ignora ricerca:

[ 5e la ricerca trova un solo elernenta, si apre direttarmente

Dettagli singolo elemento:
la pagina dei dettagli.

Riepilogo: [ Mostra una pagina di riepiloge per il documento,

Limita le operazioni ai seguenti ruoli:

Creazione documento: I

Eliminazione documento: I

Aggiormamento documento: I

Ripristina configurazione predefinita Salva
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Gli amministratori stabiliscono quali campi di dati disponibili vengono
visualizzati su ciascun modulo. L'icona con la chiave inglese viene
visualizzata solo nelle attivita per le quali & stato definito un modulo di
personalizzazione. Il modulo di personalizzazione determina le opzioni
visualizzate nella finestra popup di personalizzazione.

Quando si fa clic sull'icona Personalizza pagina, viene visualizzata una
finestra popup con le impostazioni correnti per il modulo visualizzato
in quel momento. Tutte le finestre popup di personalizzazione hanno

il seguente formato:

Campo

Descrizione

Campi disponibili

Mostra tutti i campi del documento e le raccolte di
documenti secondari che possono essere aggiunti al
modulo corrente. Peregrine OAA general'elenco di
campi disponibili leggendo dinamicamente lo
schema utilizzato dal modulo. Gli elementi
riportati tra trattini sono componenti di modulo
che possono essere utilizzati per organizzare la
visualizzazione dei campi del documento sul
modulo.

Configurazione corrente

Mostra tutti i campi del documento, le raccolte
di documenti secondari e i componenti
effettivamente visualizzati sul modulo corrente.

Opzioni modulo
Titolo
Istruzioni

Definisce il nome del modulo e le istruzioni
specifiche per I'utilizzo del modulo stesso.

Opzioni gestione risorse

Crea

Ignora ricerca

Dettagli singolo elemento
Riepilogo

Definisce la visualizzazione dei risultati in
Peregrine OAA. Solo gli utenti dotati di diritti
di personalizzazione amministrativi possono
visualizzare la sezione dedicata alle opzioni.

Limita le operazioni ai
seguenti ruoli

Creazione documento
Eliminazione documento
Aggiornamento
documento

Determina se gli utenti possono aggiornare,
creare o eliminare record del database back-end.
Solo gli utenti con diritti di personalizzazione
amministrativi possono visualizzare la sezione
dedicata alle limitazioni.
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Campo Descrizione
Ripristina configurazione Rimuove tutte le modifiche di personalizzazione
predefinita apportate dall'utente finale e ripristina il

modulo allo stato predefinito, determinato
dall'amministratore Get-Services o dallo
schema del modulo.

Salva Salva e applica le modifiche di personalizzazione
al modulo corrente.

Icone di personalizzazione

E possibile personalizzare le pagine di Get-Services aggiungendo, spostando
e rimuovendo campi. Selezionare la pagina da personalizzare, quindi
selezionare i campi che si desidera visualizzare.

Icona Descrizione

L'icona Personalizza pagina (chiave inglese) consente di modificare
tutti gli attributi disponibili per il campo. Non tutti i componenti
presentano l'opzione di modifica. Scegliere Salva in fondo alla
pagina per salvare le modifiche.

Z

Le icone di spostamento (frecce verticali) consentono di spostare il
componente verso l'alto o verso il basso nella pagina. Lo spostamento
dei componenti viene sempre eseguito tramite queste frecce.

EEE

L'icona con il segno piti (+) consente di aggiungere un componente
alla configurazione corrente.

L'icona di inserimento consente di aggiungere un componente nel
punto specificato della pagina.

Il pulsante di rimozione (X) consente di rimuovere il componente
dalla pagina.

=3

La rimozione di un componente non implica la sua eliminazione;
il componente semplicemente non viene visualizzato.
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Supporto alla personalizzazione

Per supportare la personalizzazione, & necessario disporre dei seguenti
componenti:

m Un database back-end di AssetCenter o ServiceCenter.
La personalizzazione richiede la memorizzazione delle modifiche di
personalizzazione e dei diritti di accesso degli utenti in uno dei due
database.

m Degli alias di adattatore definiti per le seguenti schede nella pagina
Impostazioni di Amministrazione di Get-Services:

= Portale
m Database portale

= Applicazione Web

Attivazione della personalizzazione

La personalizzazione ¢ uno strumento destinato agli amministratori. Questi
possono aggiungere e rimuovere i campi da visualizzare nell'interfaccia e poi
disattivare la personalizzazione per impedire agli utenti finali l'aggiunta o
rimozione di campi.

Se un utente finale ha accesso alla personalizzazione, non & possibile
impedirgli di modificare i campi disponibili.

Per concedere agli utenti l'accesso alle funzioni di personalizzazione,
procedere in uno dei due modi seguenti:

m Concedere i diritti di personalizzazione a tutti gli utenti intervenendo a
livello dell'impostazione amministrativa di personalizzazione dell'utente
finale.

m Concedere i diritti di personalizzazione al singolo utente aggiungendo un
parametro di abilitazione al profilo utente.

Concessione di diritti di personalizzazione globali

E possibile definire in modo globale l'accesso dell'utente finale alla
personalizzazione selezionando una delle tre opzioni di Livello di
personalizzazione riservato all'utente finale.
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Per concedere diritti di personalizzazione a tutti gli utenti:
1 Accedere alla pagina di amministrazione di Get-Services.
2 Fare clic su Amministrazione > Impostazioni.

3 Fare clic sulla scheda Comune e scorrere verso il basso fino al parametro
Livello di personalizzazione riservato all'utente finale.

4 Selezionare il livello di personalizzazione da concedere a tutti gli utenti
dall'elenco a discesa Livello di personalizzazione riservato all'utente finale.

Livello di personalizzazione riservato all'utente finale:
Lirnitata -

Attivata

Cizattivata

m Attivata. Questa impostazione concede a tutti gli utenti il parametro
di abilitazione getit.personalization.default che consente di aggiungere o
rimuovere i campi presenti nello schema utilizzato da un DocExplorer.
Tuttavia, solo gli utenti finali che dispongono del parametro di
abilitazione getit.personalization.admin (0 equivalente) potranno utilizzare
le opzioni avanzate di DocExplorer.

m Disattivata. Questa impostazione disattiva tutte le funzioni di
personalizzazione, tranne per gli utenti con diritti di personalizzazione
individuali associati a parametri di abilitazione nel database back-end di
Get-Services. L'icona Personalizza pagina (chiave inglese) non apparira
piu nell'interfaccia di Get-Services e gli utenti finali con diritti di
personalizzazione individuali vedranno soltanto i campi configurati
per la visualizzazione dall'amministratore.

m Limitata. Questa impostazione concede a tutti gli utenti il parametro
di abilitazione getit.personalization.limited, che consente agli utenti finali
di aggiungere o rimuovere i soli campi presenti in un modulo per
impostazione predefinita o perché resi visibili dall'amministratore. Se non
dispongono di parametri di abilitazione individuali con diritti pitt ampi,
gli utenti finali possono solo aggiungere o rimuovere i campi resi visibili
dall'amministratore. Questa impostazione inoltre impedisce agli utenti
finali di modificare i campi di sola lettura in campi modificabili.
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Suggerimenti: Peregrine Systems consiglia di limitare i diritti di
personalizzazione agli amministratori nell'ambiente di
produzione. In altre parole, impostare il parametro di
personalizzazione globale su Disattivata, quindi aggiungere
il parametro di abilitazione getit.personalization.admin
all'utente amministrativo.

Concessione di diritti di personalizzazione individuali

E possibile concedere diritti di personalizzazione al singolo utente
aggiungendo un parametro di abilitazione al profilo utente memorizzato nel
database back-end di Get-Services. I parametri di abilitazione disponibili
sono i seguenti:

B getit.personalization.limited: gli utenti possono personalizzare solo le opzioni
rese visibili da un utente con diritti di personalizzazione maggiori.

B getit.personalization.default: gli utenti possono modificare il layout e
aggiungere o rimuovere campi dall'interfaccia di Get-Services.

m getit.personalization.admin: gli utenti, oltre ad eseguire tutte le operazioni
concesse dal parametro di abilitazione, possono impostare le opzioni e
salvare le modifiche di personalizzazione nel layout predefinito.

Il parametro di abilitazione admin concede inoltre i diritti seguenti:

» Creazione documento. Gli utenti possono specificare i parametri di

abilitazione richiesti per la creazione di nuovi record nel database
back-end.

= Aggiornamento documento. Gli utenti possono specificare i parametri
di abilitazione richiesti per I'invio di record al database back-end.

= FEliminazione documento. Gli utenti possono specificare i parametri
di abilitazione richiesti per I'eliminazione di record dal database
back-end.

= Salva. Tutte le modifiche di personalizzazione salvate dall'utente
amministratore diventano visibili per gli altri utenti. Se |'utente
amministratore aggiunge un campo, questo diventa visibile nell'elenco
dei campi disponibili per gli altri utenti. Se I'utente amministratore
rimuove un campo, questo scompare dall'elenco dei campi disponibili
per gli altri utenti.
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Per impostazione predefinita, gli utenti non dispongono di alcun parametro
di abilitazione per la personalizzazione. E necessario aggiungerlo al database
back-end di Get-Services o impostare diritti di personalizzazione globali.
Per ulteriori informazioni sui parametri di abilitazione disponibili, vedere
il capitolo Protezione piu avanti in questa guida.

Attivita di personalizzazione

Con DocExplorer, ¢ possibile personalizzare qualunque interfaccia
dell'applicazione Web che abbia un'icona con la chiave inglese nella parte
superiore destra del frame di Peregrine OAA. DocExplorer offre agli utenti
finali uno strumento con cui creare e personalizzare le ricerche di dati.

Dal punto di vista dell'utente finale, DocExplorer & un'attivita speciale che
consente di personalizzare parte dell'interfaccia. I diritti di personalizzazione
concessi variano a seconda del profilo utente.

Aggiunta di campi a un modulo

Conidiritti di personalizzazione, ¢ possibile aggiungere campi ad un modulo
a partire dall'elenco Campi disponibili. Se necessario, & possibile modificare
il layout. La visualizzazione dei campi varia a seconda dei diritti di
personalizzazione.

E possibile aggiungere un campo non ancora disponibile nello schema di
DocExplorer tramite la creazione di un'estensione di schema. Per ulteriori
informazioni sull'aggiunta di un nuovo campo, vedere il capitolo Definizioni
di schema di documento pitt avanti in questa guida.

Nota: I nuovi campi DocExplorer aggiunti non contengono dati. Perché
i dati possano essere visualizzati in un nuovo campo DocExplorer,
¢ necessario chiudere e inviare nuovamente la ricerca o la query
dettagliata.

Per aggiungere campi a un modulo:
1 Effettuare una delle seguenti operazioni:

m Nell'angolo superiore destro del modulo attivo, fare clic sull'icona
Personalizza pagina.

m Nella pagina di ricerca, fare clic su Personalizza pagina.

2 Selezionare un campo dall'elenco Campi disponibili.
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3 Fare clic sull'icona con il segno piut (+).
Il campo verra visualizzato nell'elenco Configurazione corrente.

4 Fare eventualmente clic sull'icona di inserimento per inserire un
componente.

5 Fare clic su Salva.

Suggerimenti: Un messaggio di avviso del browser informa che devono
essere presenti dei dati quando si aggiungono campi in
DocExplorer. Fare clic su Riprova per inviare nuovamente
i dati al browser. Questo e il comportamento normale di
DocExplorer.

Per definire I'ordine dei campi:
1 Selezionare un campo dall'elenco Configurazione corrente.

2 Fare clic sulla freccia su o sulla freccia gitt per modificare la posizione del
campo nell'elenco Configurazione corrente.

3 Fare clic su Salva.

Per modificare il layout dei campi:
1 Nell'elenco Campi disponibili, selezionare Suddivisione verticale.

2 Fare clic sull'icona con il segno piut (+).

Per aggiungere una nuova sezione:
1 Nell'elenco Campi disponibili, selezionare Titolo sezione.
2 Fare clic sull'icona con il segno piut (+).

Nota: Vedere Modifica dell'etichetta di un campo a pagina 74 per
informazioni sulla modifica del campo Titolo sezione.

3 Nella colonna Configurazione corrente, definire 1'ordine della sezione
con le icone freccia verso 1'alto, freccia verso il basso e di rimozione.

Nota: Queste icone consentono di spostare o rimuovere un campo.
La rimozione del campo provoca l'eliminazione dell'elemento
dal modulo.

4 Fare clic su Salva per salvare le modifiche e tornare al modulo.
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Configurazione di attributi dei campi

Ciascun campo del modulo di personalizzazione dispone di un proprio set di
attributi modificabili. A seconda dei diritti di personalizzazione, ¢ possibile
rinominare l'etichetta del campo (vedere pagina 74), impostare il campo in
sola lettura (vedere pagina 74), richiedere l'inserimento di un valore (vedere
pagina 75) e modificare le dimensioni e 'ampiezza del campo (vedere
pagina 75).

“} Personalizzazione campo Call Type -

Project studio.Dersonalize.attribute.startl i I

Madificare | seguenti attributi in base alle proprie esigenze.

Colonne: ||
Ampiezza colonna: |1
Impostazione predefinita: I

Etichetta: [Tipo chismasta
ID etichetta: Im
Sola lettura: [SF- IO

Obbligatorio: (=TI O

Righe: Il—
Ampiezza riga: Il—
Dimensioni: I—

Salva | | Annulla

Per configurare gli attributi dei campi:

1 Fare doppio clic su un campo dell'elenco Configurazione corrente per aprire
una finestra di modifica.

2 Immettere i nuovi attributi del campo.

Nota: Ciascun campo dispone del proprio set di attributi. La tabella seguente
elenca solo gli attributi di campo pitt comuni:

Campo Descrizione

Ampiezza colonna  Numero di celle di dati in una colonna.

Etichetta Nome da utilizzare come etichetta del campo. Questo nome
viene visualizzato accanto al campo nell'interfaccia di
Get-Services.
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Campo Descrizione

Sola lettura L'opzione Si impedisce agli utenti di aggiornare le
informazioni visualizzate nel campo.

Obbligatorio L'opzione Si richiede che nel campo venga immesso un
valore perché il modulo possa essere inviato.

Ampiezza riga Numero di celle di dati in una riga.

Dimensioni Misurazione numerica di un componente in una cella.

3 Fare clic su Salva per salvare le modifiche e tornare alla pagina precedente.

Scegliere Annulla per tornare alla pagina precedente senza salvare le
modifiche.

Modifica dell'etichetta di un campo

Per modificare 'etichetta di un campo, & necessario disporre dei diritti di
personalizzazione.

Per modificare 1'etichetta di un campo:

1 Nella colonna Configurazione corrente, selezionare l'etichetta da
modificare.

2 Fare clic sull'icona Personalizza pagina (chiave inglese).
Verra visualizzata la finestra di personalizzazione.

3 Digitare il nuovo nome nella casella di testo Etichetta, quindi fare clic
su Salva per salvare le modifiche e tornare alla pagina precedente.

Scegliere Annulla per tornare alla pagina precedente senza salvare le
modifiche.

Impostazione di un campo in sola lettura

L'impostazione di un campo in sola lettura serve ad impedire
'aggiornamento del campo visualizzato da parte degli utenti.

Per impostare un campo in sola lettura:

1 Nella colonna Configurazione corrente, selezionare il campo da impostare
in sola lettura.

2 Fare clic sull'icona Personalizza pagina (chiave inglese).

Verra visualizzata la finestra di personalizzazione.

74 »Capitolo 5—Utilizzo dell'interfaccia di personalizzazione



Guida per I'amministratore

3 Per la voce Sola lettura, selezionare |'opzione Si.
4 Fare clic su Salva per salvare le modifiche e tornare alla pagina precedente.

Scegliere Annulla per tornare alla pagina precedente senza salvare le
modifiche.

Impostazione di un campo obbligatorio

Se un campo ¢ obbligatorio, l'utente deve immettervi un valore prima di
inviare il modulo.

Per impostare un campo obbligatorio:

1 Nella colonna Configurazione corrente, selezionare il campo da rendere
obbligatorio.

2 Fare clic sull'icona personalizzazione (chiave inglese).
Verra visualizzata la finestra di personalizzazione.
3 Per la voce Obbligatorio, selezionare I'opzione Si.
4 Fare clic su Salva per salvare le modifiche e tornare alla pagina precedente.

Scegliere Annulla per tornare alla pagina precedente senza salvare le
modifiche.

Modifica delle dimensioni e ampiezza di un campo

E possibile modificare la grandezza di un campo assegnando dei valori
all'estensione della riga e alle dimensioni.

Per modificare le dimensioni e ampiezza di un campo:
1 Nella colonna Configurazione corrente, selezionare il campo da modificare.
2 Fare clic sull'icona Personalizza pagina (chiave inglese).
Verra visualizzata la finestra di personalizzazione.
3 Immettere i valori nei campi Ampiezza riga e Dimensioni.
4 Fare clic su Salva per salvare le modifiche e tornare alla pagina precedente.

Scegliere Annulla per tornare alla pagina precedente senza salvare le
modifiche.
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Rimozione di campi da un modulo
Per rimuovere campi da un modulo:
1 Selezionare un campo dall'elenco Configurazione corrente.
2 Fare clic sul pulsante X per rimuovere il campo.

3 Fare clic su Salva.

Personalizzazione degli elenchi a discesa

Get-Services consente la personalizzazione di alcuni elenchi a discesa in
modo che sia possibile visualizzare gruppi di dati diversi in un elenco a
discesa a seconda della fase o della categoria di modifica. Gli elenchi a
discesa possono essere personalizzati in due modi:

m Personalizzare la stringa del file risorse in modo da visualizzare altre
etichette.

Ad esempio, ¢ possibile modificare I'etichetta del file

<directory installazione OAA>\WEB-INF\apps\changemgmt\changemgt_en.str.
Se si modifica changePriorityl in "1 (etichetta personale)" questa viene
visualizzata nell'elenco a discesa delle priorita per una richiesta di
modifica.

m Get-Services supporta inoltre la visualizzazione di pit1 gruppi di dati in un
elenco a discesa per diverse categorie di modifica.

Due voci dell'elenco a discesa, Valutazione di rischio e Priorita, sono
preconfigurate per supportare un altro elenco a discesa per RAM: categoria
modifica Avanzata. Per personalizzare l'elenco a discesa e fornire un gruppo
di dati adatto alle proprie esigenze, ¢ necessario modificare due file JSP:
<directory installazione OAA>\change_riskcombo.jsp € <directory installazione
OAA>\change_prioritycombo.jsp.

L'esempio seguente visualizza un campo di gestione di rischio con quattro
gruppi di dati quando la modifica ¢ in fase Progettazione. Le modifiche
riguardano le parti evidenziate. Le etichette devono essere definite per
change_risklevel31, change_risklevel32, change_risklevel33 e
change_risklevel34 nel file changemgt_en.str.

<%@ include file="componentheader.jsp" %>
<%!
/**
* Generate contents for a weblication Page
x/
public void generate(
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ComponentWriter cw,

Message msgView,

Message msgModel ) throws java.io.IOException,

Javax.servlet.ServletException
{
String[] namelistl =
new String[J{

cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevel0"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevell"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevel2"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevel3"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevel4d"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevel5")};

String[] namelList2 =
new String[]{

cw.user.getIDSADW(ms¢gModel, "changemgt,chande_risklevel31"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,chande_risklevel32"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevel33"),
cw.user.getIDSADW(msgModel, "changemgt,change_risklevel34")};

Stringl[] valuelistl = new String[I{"0O","1","2","3","4","5"};
String[] valueList2 = new String[]{"1","2","3","4"};

String readonly = msgView.getDocument().getAttribute("readonly");
if(readonly == null)
readonly = "";
String subType = msgModel.get("_docExplorerSubType");
String[] selectName = null;
String[] selectValue = null;
if(subType.indexOf("Design") !=-1) {
selectName = namelList?;
selectValue = valuelist?;
}
else {
selectName = namelistl;
selectValue = valuelListl;
}
//Should be static text on a detail page
if (msgModel.get("DocExplorerSearch").length()<=0 &&
readonly.equals("true"))
{
//get localized Severity string
String strPriority = msgModel.get("RiskAssess");

for(int i=0;i<selectName.length;++i) {
if( strPriority.equals(selectValuel[i]) )
{
strPriority = selectName[i];

}
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//display status as static text on form
//String s = "<script language='javascript'>genText(
document, 'change_I_RiskAssess', false, 30, '";
//s += strPriority + "') </script> ";
cw.out.printin( strPriority );
}
else
{
// DO YOUR GENERATION HERE
Vector vecValues = new Vector();
Vector vecDisplay = new Vector();
// Add an empty value on the search screens
if (msgModel.get("DocExplorerSearch").length()>0)
{
vecValues.add( "" );
vecDisplay.add("");
}
// Add the valid ServiceCenter values
for(int i=0;i<selectName.length;++i) {
vecValues.add( selectValue[i] );
vecDisplay.add(selectName[i]);
}

String strTitle = "RiskAssess";
String fieldName = msgView.get("field");

String strOptionAttributes = "";
cw.out.printIn("<SELECT name='"+fieldName+"' title='"+

strTitle +"'id=""+fieldName+""' class='FieldText'>");
for( int i = 0; i < vecValues.size(); i++ )
{
strOptionAttributes = "value='" + vecValues.get(i) +"'";

if( vecValues.get(i).equals(msgModel.get("RiskAssess")))
//508
strOptionAttributes += " selected";
strOptionAttributes += ">";

cw.out.printin("<OPTION " + strOptionAttributes +
vecDisplay.get(i) + "</OPTION>" );
}
cw.out.printin("</SELECT>");
}

%>
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o _oge . 1\ .

Attivazione della visibilita di uno schema per i componenti del
portale BVA

Gli strumenti BVA (Business View Authoring), Elenco documenti e Menu
personale, determinano la visualizzazione dei campi e delle tabelle del
database back-end mediante schemi pubblici. Gli strumenti BVA possono
vedere soltanto i campi e le tabelle definite in schemi pubblici.

Per attivare la visibilita di uno schema per i componenti del portale:
1 Accedere al server in cui e installato Get-Services.

2 Aprire Esplora risorse e selezionare la cartella apps di Get-Services.
Ad esempio:

C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\WEB-INF
\apps

Ciascun componente del progetto Peregrine Studio dispone della propria
cartella di schemi.

3 Selezionare la cartella corrispondente al componente di cui si intende
attivare gli schemi pubblici. Ad esempio:

requestincidentmgt
4 Creare nella cartella un file di testo denominato publicSchemas.xml.

5 Aggiungere le seguenti voci a publicSchemas.xml:

<schemas>
<document name="Nome schema” label="Etichetta visibile in BVA”/>

<schemas>
Aggiungere un elemento <document> a ciascuno schema da rendere

disponibile per gli strumenti Business View Authoring.

Per l'attributo name, immettere il nome file dello schema elencato
in Peregrine Studio.

Per l'attributo label, immettere il testo preferito per la descrizione
dello schema. Questo testo verra visualizzato nelle interfacce BVA.

6 Salvare il file di testo.

7 Ripetere dal passaggio 3 al passaggio 6 per ciascun modulo del progetto
Peregrine Studio.
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Spostamento delle personalizzazioni dallo sviluppo
alla produzione

Passaggio 1

Passaggio 2

Le personalizzazioni create in un ambiente di sviluppo possono essere
facilmente esportate in un ambiente di produzione. Lo spostamento
dei file avviene in due passaggi:

Esportare i file di personalizzazione dall'ambiente di sviluppo.
Importare i file di personalizzazione nell'ambiente di produzione.

Per esportare un file di personalizzazione:
Accedere alla pagina di amministrazione del server applicazioni di sviluppo.
Fare clic su Amministrazione > Importa/Esporta.

Digitare il percorso di una cartella esistente sul server, che comprende
un nome file, per rendere disponibile il file al server di produzione.

Fare clic su Esporta.

5 Copiare manualmente il file dal server di sviluppo a quello di produzione.

Per importare un file di personalizzazione:

Accedere alla pagina di amministrazione del server applicazioni di
produzione.

Fare clic su Amministrazione > Importa/Esporta.

3 Digitare il percorso, incluso il nome, del file da importare.

Fare clic su Importa.
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6Deﬁnizioni di schema di documento

CAPITOLO

Il presente capitolo descrive le definizioni di schema di documento e illustra
come queste determinano la mappatura dei dati tra Get-Services e il database
back-end. Vengono inoltre trattate le estensioni di schema per l'aggiunta di
nuove mappature logiche e fisiche agli schemi esistenti.

11 capitolo tratta i seguenti argomenti:

Nozioni sulle definizioni di schema di documento a pagina 82
Utilizzo degli schemi a pagina 84

Estensioni di schema a pagina 84

Modifica dei file di estensione di schema a pagina 88
Sottoclassi di schema a pagina 101

Modifica dei file della sottoclasse di schema a pagina 103

Elementi e attributi di schema a pagina 113
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Nozioni sulle definizioni di schema di documento

Una definizione di schema di documento (denominata anche schema) & un
file XML che istruisce Archway Document Manager su come eseguire una
query su database back-end e generare documenti XML contenenti la
risposta alla query. Gli schemi sono strumenti di mappatura che
determinano quali tag XML, utilizzati in documenti creati in modo
dinamico, vengono associati ai nomi di tabella e campo in uno specifico
database back-end. I documenti XML generati forniscono i dati visualizzati
ed elaborati da Get-Services.

Tutti gli schemi sono costituiti da due tipi di definizioni:

m Definizioni di base. Le voci di schema che forniscono una mappatura
logica tra i tag XML generati nella query di documento e l'interfaccia
Get-Services vengono nel complesso denominate definizioni di base di
schema. Archway Document Manager utilizza le definizioni di base
per generare i tag XML sulla base degli elementi elencati nello schema.
Archway Document Manager converte il valore name elencato in un
elemento <attribute> in un tag XML con lo stesso nome.

m Definizioni derivate. Le voci dello schema che forniscono una mappatura
fisica tra i tag XML generati in una query di documento e i nomi di tabella
e campo nel database back-end vengono nel complesso denominate
definizioni derivate di schema. Archway Document Manager esegue una
query sui nomi di tabella e campo elencati nello schema e crea un
documento XML con i risultati della query. Archway Document Manager
converte i valori table e field elencati negli elementi <document>
e <attribute> in una query SQL.

Nota: Le definizioni di schema di documento utilizzate da Peregrine Studio
differiscono dagli schemi proposti e sviluppati da W3C.

Ciascuna definizione di base e derivata dispone di un elenco distinto di
elementi e attributi legali. Per ulteriori informazioni sugli elementi e attributi
di schema e sul corrispondente utilizzo, consultare Elementi e attributi di
schema a pagina 113.
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Schema di esempio

I due seguenti schemi sono esempi utilizzabili come modelli
per le mappature logiche e fisiche dell'estensione di schema.

Mappature logiche

Il file \schema\extensions\sample.xml elenca le mappature logiche di
estensione di schema.

namespace XML ————<?xml version="1.0"7>

<schema>

. <l--
LgmaWMUNBMthe Schema extenstion for logical mappings
utilizzano sempre s
name="base" —_ <qocuments name="base">
Il nome del documento———<document name="sample">
determina il nome dello <attribute name="Id" type="number">
schema. In questo caso, <attribute name="contact" type="string" label="Contact" />
sample.xml </document>
</documents>
</schema>
Mappature fisiche

Il file \schema\extensions\sc\sample.xml elenca le mappature fisiche di
estensione di schema.

namespace XML ——————<?xm1 version="1.0"7>
<schema>
<!--
Schema extension for physical mappings
La mappatura fisica elenca ->

<documents name="sc">
<document name="sample" table="incidents">

il nome dell'adattatore

La mappatura fisica ———————<attribute name="Id" field="incident.id" />
utilizza gli stessi <attribute name="contact" field= "contact.name" />
elementi per |'attributo <document/>
</documents>
</schema>
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Utilizzo degli schemi

Nella maggior parte dei casi, si accede a uno schema attraverso una
personalizzazione in cui l'elenco dei campi disponibili varia in base allo
schema. Per ulteriori informazioni sulla personalizzazione, consultare il
capitolo Utilizzo dell'interfaccia di personalizzazione in questa guida.

Per modificare i campi disponibili attraverso la personalizzazione,

¢ possibile creare un'estensione di schema.

Un'estensione di schema ¢ un file separato in cui vengono elencate solo le
modifiche da apportare alle mappature di schema logiche o fisiche esistenti.
Ad esempio, & possibile creare un'estensione di schema per fornire
mappature fisiche aggiornate collegate all'aggiornamento del database
back-end. La creazione di estensioni di schema ¢ il metodo preferito per
personalizzare gli schemi: le modifiche vengono memorizzate in file separati
facilmente gestibili durante un aggiornamento.

Per modificare uno schema al di fuori della personalizzazione, & necessario
acquistare il kit di personalizzazione di Get-Services.

Estensioni di schema

La creazione di estensioni di schema ¢ utile per aggiungere nuove mappature
logiche e fisiche agli schemi esistenti. Le estensioni di schema consentono di

salvare le mappature aggiuntive in file separati in modo da conservare i file

di schema originali forniti da Peregrine Systems. La separazione dei file evita
la sovrascrittura delle modifiche in occasione degli aggiornamenti.

Opportunita di utilizzo delle estensioni di schema

Le estensioni di schema forniscono di norma i maggiori vantaggi quando
vengono utilizzate per estendere gli schemi esistenti di DocExplorer.
L'estensione di uno schema consente di eseguire le seguenti attivita di
personalizzazione senza la necessita di ricostruire un progetto in Peregrine
Studio:

m Aggiunta di nuovi campi all'elenco Campi disponibili.
m Rimozione di campi dall'elenco Campi disponibili.
m Modifica dell'etichetta di un campo nell'elenco Campi disponibili.

m Modifica dell'elenco di moduli in cui compare un campo.
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m Modifica della mappatura fisica di un campo.
m Modifica del tipo di dati memorizzabili in un campo.
m Aggiunta di documenti secondari all'elenco Campi disponibili.

Per istruzioni su come effettuare queste attivita di estensione di schema,
vedere Creazione di estensioni di schema a pagina 85.

In alcune attivita di personalizzazione di applicazione, ¢ necessario utilizzare
Peregrine Studio. Tali attivita sono:

m Chiamata di script personalizzati da uno schema.

m Modifica del campo di documento (nome schema) utilizzato da un
componente di modulo.

m Modifica del campo del documento in un campo o colonna
personalizzata in un modulo diverso da DocExplorer.

m Modifica dello schema utilizzato da un modulo DocExplorer.

m Aggiunta di un nuovo schema al progetto.

Creazione di estensioni di schema

Le estensioni di schema possono essere create al di fuori di Peregrine Studio
con qualsiasi editor di testo. Le seguenti procedure descrivono i passaggi
necessari per creare un'estensione di schema.

Per creare un'estensione di schema:

Passaggio 1 Identificare lo schema da estendere. Vedere Identificazione dello schema da
estendere a pagina 86.

Passaggio 2 Individuare il file dello schema sul server Get-Services. Vedere
Individuazione dello schema sul server a pagina 87.

Passaggio 3 Creare le cartelle di destinazione dell'estensione di schema e copiare i file
XML. Vedere Creazione dei file e delle cartelle di destinazione dell'estensione di
schema a pagina 87.

Passaggio 4 Modificare i file di estensione di schema per supportare le funzioni
desiderate. Vedere Modifica dei file di estensione di schema a pagina 88.
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Identificazione dello schema da estendere

Lo schema utilizzato da un determinato modulo ¢ direttamente identificabile
dall'interfaccia di Get-Services. Di norma, ciascun modulo utilizza un solo
schema, ma in alcuni casi il modulo puo utilizzare un documento secondario
che fa riferimento ad un altro schema. Le seguenti procedure aiutano a
identificare lo schema utilizzato da un determinato modulo.

Per identificare lo schema utilizzato da un determinato modulo:

1 Abilitare Mostra informazioni modulo nella scheda Amministrazione >
Impostazioni > Registro.

Verra visualizzato il pulsante Mostra informazioni modulo nella barra
superiore dell'interfaccia di Get-Services.

2 Andare al modulo da personalizzare.
3 Fare clic su Mostra informazioni modulo.

Verra visualizzata la finestra di informazioni sul modulo.
4 Nella scheda Script Input, cercare una delle seguenti voci:

m _docExplorerContext. L'ultimo valore elencato dopo una barra in

questo elemento ¢ il nome dello schema. Ad esempio:
<_docExplorerContext>incident/ticketcontact</_docExplorerContext>

utilizza il file di schema ticketcontact.xml.

Nota: In questo esempio, ticketcontact.xml ¢ un documento secondario del
documento di schema principale incident.xml. Solo DocExplorer
utilizzera il formato documento/documento secondario.

m _ctxschema. Il valore elencato in questo elemento ¢ il nome dello schema.

Ad esempio:
<_ctxschema>ticketcontact</_ctxschema>
utilizza il file di schema ticketcontact.xml.

® document. Il valore elencato in questo elemento ¢ il nome dello schema.

Ad esempio:
<document>savedRequest</document>
utilizza il file di schema savedRequest.xml.

Quando il nome dello schema contiene un carattere con sottolineatura,

ad esempio, problema_ricerca, significa che tale schema ¢ I'estensione di un
altro schema esistente. Nella creazione di un'estensione di schema, ¢ possibile
scegliere di creare uno schema che controlla il modulo corrente o lo schema
principale dell'estensione.
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Per determinare il nome dello schema principale, aprire lo schema e cercare
l'attributo extends. Il valore di questo attributo & il nome dello schema
principale. Ad esempio, poiché lo schema problema_ricerca ha il valore
extends="problema", esso estende lo schema problema.

Suggerimenti: Per modificare solo un determinato modulo, creare
un'estensione di schema dello schema elencato nel modulo.
Per apportare modifiche che si propagano nell'interfaccia di
Get-Services, creare un'estensione di schema dello schema
principale elencato nell'attributo extends.

Individuazione dello schema sul server

Una volta determinato il nome dello schema da estendere, & possibile
trovarlo con la funzione di ricerca di file del sistema operativo.
Le istruzioni seguenti sono fornite allo scopo di restringere la ricerca:

m Tutti i file di schema hanno un'estensione . XML

Tutti i file di schema sono memorizzati nella cartella
\apps\</[componente]>\schema della directory di installazione del server
applicazioni. Ad esempio:
C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\WEB-INF\
apps\incidentmgt\schema

Creazione deifile e delle cartelle di destinazione dell'estensione di
schema

Le estensioni di schema richiedono due file separati in sottodirectory della
directory in cui si trova lo schema di origine. Ad esempio:

C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\WEB-INF\
apps\incidentmgt\schema

m Mappature logiche dell'estensione di schema. Questo file contiene le
definizioni di base dello schema. Queste definizioni determinano i nomie
le etichette logiche utilizzate per ciascun campo. Il file deve essere creato
in una sottocartella di schema denominata extensions; il nome del file
deve essere identico allo schema che estende. Ad esempio:
schema\extensions\incident.xml.
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Mappature fisiche dell'estensione di schema. Questo file contiene le
definizioni di schema derivate. Queste definizioni determinano le tabelle
e i campi del database back-end a cui viene associato fisicamente ciascun
nome logico. Il file deve essere creato in una sottocartella di extensions
corrispondente al nome dell'adattatore del database back-end; il nome
del file deve essere identico allo schema che estende. Ad esempio:
schema\extensions\sc\incident.xml.

Per creare i file e le cartelle di destinazione dell'estensione di schema:

1 Copiare il file di origine XML dello schema. Ad esempio, incident.xml.

2 Creare due nuove cartelle come indicato di seguito:

Creare una cartella extensions nella stessa directory in cui si trova lo
schema di origine. Ad esempio:

C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\WEB-INF\
apps\incidentmgt\schema\extensions

Creare una cartella <nome adattatore> nella cartella extension.

Al posto di <nome adattatore>, immettere l'abbreviazione dell'adattatore
utilizzato per connettere il database back-end, come sc. Ad esempio:

C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\WEB-INF\
apps\incidentmgt\schema\extensions\sc

3 Incollare una copia del file di schema di origine in ciascuna delle due cartelle
create.

Modifica dei file di estensione di schema

Le modifiche da apportare ai file di estensione dello schema variano a
seconda delle funzioni da includere. Le sezioni seguenti descrivono le
modifiche necessarie per ciascuna funzione.

Aggiunta di un nuovo campo all'elenco Campi disponibili a pagina 89.
Rimozione di un campo esistente dall'elenco Campi disponibili a pagina 91.

Modifica dell'etichetta di un campo nell'elenco Campi disponibili. a
pagina 92.

Modifica dell'elenco di moduli in cui compare o é disponibile un campo a
pagina 93.

Modifica della mappatura fisica di un campo a pagina 95.
Modifica del tipo di componente di modulo di un campo a pagina 97.

Aggiunta di documenti secondari all'elenco Campi disponibili a pagina 98.
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Aggiunta di un nuovo campo all'elenco Campi disponibili

L'aggiunta di campi ¢ possibile in tutti i moduli che utilizzano la
personalizzazione. I nuovi campi vengono visualizzati come opzioni
nell'elenco Campi disponibili di personalizzazione.

Per aggiungere un nuovo campo all'elenco Campi disponibili:
1 Aprire il file di estensione di schema nella cartella extension.
Questo file ¢ destinato alle mappature logiche dell'estensione di schema.

2 Eliminare tutte le definizioni derivate elencate nella seconda meta dello
schema originale.

La sezione delle definizioni derivate inizia dopo il primo elemento
</documents> e di norma presenta una sezione di commento che indica
a quali database e versioni back-end si applicano le derivazioni.

3 Nella restante sezione <document>, aggiungere un elemento <attribute> di
mappatura logica per ciascun campo che si desidera aggiungere all'elenco
Campi disponibili.

Ciascun elemento <attribute> deve essere aggiunto tra i tag <document>:

<documents name="base">

Aggiungere qui le nuove <document name="schema">
mappature logiche ————— <attribute name="Contact" type="string" />
</document>
</documents>

a Aggiungere gli attributi name e type a ciascun elemento <attribute>.

b Aggiungere gli eventuali attributi facoltativi per ciascun elemento
<attribute>.

Per ulteriori informazioni sull'elemento <attribute>, consultare <attribute> a
pagina 119.

4 Eliminare tutte le altre mappature logiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema della mappatura fisica.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature logiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

5 Salvare il file di estensione di schema delle mappature logiche.
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Aggiungere qui le nuove
mappature fisiche

Aprire il file di estensione di schema nella cartella <nome adattatore>.
Questo file ¢ destinato alle mappature fisiche dell'estensione di schema.

Eliminare tutte le definizioni di base elencate nella prima meta dello schema
originale.

La sezione delle definizioni di base inizia con il primo elemento <documents
name="base" ...> e include tutte le voci fino all'elemento di chiusura
</documents>.

Cercare l'elemento <documents> che presenta i valori di attributo name e
version corrispondenti all'adattatore che si intende utilizzare. Ad esempio,
<documents name="sc" version="4">,

Se non si riesce a trovare un elemento <documents> corrispondente
all'adattatore, & necessario crearne uno. Per ulteriori informazioni sui
requisiti della mappatura fisica di <documents>, vedere <documents> a
pagina 113.

Verificare che l'elemento <document> posizionato sotto I'adattatore scelto
elenchi gli attributi di tabella e connessione corretti richiesti per i nuovi
campi.

Se gli attributi non sono appropriati per i nuovi campi, modificarli.

Per ulteriori informazioni sui requisiti della mappatura fisica di <document>,
vedere <document> a pagina 115.

Sotto I'elemento <document>, aggiungere un elemento <attribute> di
mappatura fisica per ciascuna voce aggiunta nella mappatura logica.

Ciascun elemento <attribute> deve essere aggiunto tra i tag <document>:

<documents name="sc" version="4.0">
<document name="schema" table="tablel">
<attribute name="Contact" field="contact_name" />
</document>
</documents>

a Aggiungere gli attributi richiesti name e field per ciascuna voce definita
nella mappatura logica.

b Aggiungere gli eventuali attributi facoltativi per la mappatura fisica.

Per ulteriori informazioni sugli attributi facoltativi dell'elemento <attribute>,
vedere <attribute> a pagina 119.
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11 Eliminare tutte le altre mappature fisiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature fisiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

12 Salvare il file di estensione di schema delle mappature fisiche.

Rimozione di un campo esistente dall'elenco Campi disponibili

Nei moduli personalizzati, & possibile nascondere un campo dall'elenco
Campi disponibili. I campi nascosti non saranno piu disponibili per gli
utenti indipendentemente dai diritti di cui dispongono.

Per nascondere un campo esistente nell'elenco Campi disponibili:
1 Aprire il file di estensione di schema nella cartella extension.
Questo file ¢ destinato alle mappature logiche dell'estensione di schema.

2 Eliminare tutte le definizioni derivate elencate nella seconda meta dello
schema originale.

La sezione delle definizioni derivate inizia dopo il primo elemento
</documents> e di norma presenta una sezione di commento che indica
a quali database e versioni back-end si applicano le derivazioni.

3 Individuare la mappatura logica del campo da rimuovere.

Utilizzare 'attributo label per identificare il campo corretto. Ad esempio, se il
campo disponibile DocExplorer da rimuovere ¢ denominato Contact, cercare
l'elemento <attribute> che presenta il valore label="Contact".

4 Aggiungere i seguenti quattro attributi all'elemento <attribute> da rimuovere
dall'elenco Campi disponibili di DocExplorer:
B search="false"
m |ist="false"
B detail="false"
B create="false"

<documents name="base">

Aggiungere gli <document name="schema">
attributi search, list—— <attribute name="contact" label="Contact" search="false"
detail e create list="false" detail="false" create="false" />
</document>
</documents>

Modifica dei file di estensione di schema €91



Queste impostazioni indicano a DocExplorer di nascondere il campo nei
moduli di ricerca, elencazione, dettaglio e creazione.

5 Eliminare tutte le altre mappature logiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema della mappatura fisica.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature logiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

6 Salvare il file di estensione di schema delle mappature logiche.

7 Sein questo schema non si prevedono modifiche delle mappature fisiche,
¢ possibile eliminare il file di estensione di schema nella cartella <nome
adattatore>.

Modificare questo file solo se si prevedono nuove mappature fisiche per i
campi DocExplorer.

Modifica dell'etichetta di un campo nell'elenco Campi disponibili.

Nell'elenco Campi disponibili dei moduli personalizzati, ¢ possibile
modificare 'etichetta del campo. Di norma, le etichette dovranno essere
aggiunte solo ai nuovi campi aggiunti allo schema.

Per modificare 1'etichetta di un campo nell'elenco Campi disponibili:
1 Aprire il file di estensione di schema nella cartella extension.
Questo file dovra accogliere le mappature logiche.

2 Eliminare tutte le definizioni derivate elencate nella seconda meta dello
schema originale.

La sezione delle definizioni derivate inizia dopo il primo elemento
</documents> e di norma presenta una sezione di commento che indica
a quali database e versioni back-end si applicano le derivazioni.

3 Individuare la mappatura logica del campo da modificare.

Utilizzare l'attributo label per identificare il campo corretto. Ad esempio,
se il campo disponibile DocExplorer da modificare ¢ denominato Contact,
cercare l'elemento <attribute> che presenta il valore label="Contact".
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4 Modificare il valore dell'attributo label in base alle necessita.

<documents name="base">
<document name="schema">

Aggiornare ———————— <attribute name="contact" type="string" label="Representative" />
I'attributo label </document>
</documents>

5 Eliminare tutte le altre mappature logiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema della mappatura fisica.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature logiche. Le voci di estensione di schema
duplicate rispetto allo schema di origine possono rallentare
le prestazioni del sistema.

6 Salvare il file di estensione di schema delle mappature logiche.

7 Sein questo schema non si prevedono modifiche delle mappature fisiche,
¢ possibile eliminare il file di estensione di schema nella cartella <nome
adattatore>.

Modificare questo file solo se si prevedono nuove mappature fisiche per i
campi DocExplorer.

Modifica dell'elenco di moduli in cui compare o & disponibile un
campo

E possibile determinare I'elenco dei moduli DocExplorer in cui un campo
risulta disponibile o visibile. Per impostazione predefinita, un nuovo campo
¢ disponibile, ma non visibile, in tutti i moduli DocExplorer.

Per modificare 1'elenco di moduli in cui un campo risulta disponibile o
visibile:

1 Aprire il file di estensione di schema nella cartella extension.
Questo file dovra accogliere le mappature logiche.

2 Eliminare tutte le definizioni derivate elencate nella seconda meta dello
schema originale.

La sezione delle definizioni derivate inizia dopo il primo elemento
</documents> e di norma presenta una sezione di commento che indica
a quali database e versioni back-end si applicano le derivazioni.
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Impostare gli attributi
search, list, detail e
create

3 Individuare la mappatura logica del campo da rimuovere.

Utilizzare l'attributo label per identificare il campo corretto. Ad esempio,
se il campo disponibile DocExplorer da rimuovere & denominato Contact,
cercare l'elemento <attribute> che presenta il valore label="Contact".

Aggiungere uno dei seguenti valori per rendere un campo disponibile o
visibile.

Per rendere Disponibile Visibile Né disponibile
questo modulo né visibile
ricerca m search= search=true search=false

® search =true

elenco m list= list=true list=false
m list=true
dettaglio m detail= detail=true detail=false

m detail=true

creazione B Ccreate= create=true create=false
B create=true

Ad esempio, le impostazioni seguenti rendono il campo contact disponibile e
visibile in tutti i moduli DocExplorer:
<documents name="base">
<document name="schema”>
<attribute name="contact" type=”string” label="Contact"
search="true" 1ist="true" detail="true" create="true" />

</document>
</documents>

Eliminare tutte le altre mappature logiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema della mappatura fisica.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature logiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

6 Salvare il file di estensione di schema delle mappature logiche.
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7 Sein questo schema non si prevedono modifiche delle mappature fisiche,
¢ possibile eliminare il file di estensione di schema nella cartella <nome
adattatore>.

Modificare questo file solo se si prevedono nuove mappature fisiche per i
campi DocExplorer.

Modifica della mappatura fisica di un campo

E possibile modificare la mappatura fisica utilizzata da un campo
per indicare un altro database back-end, tabella o campo fisico.

Per modificare la mappatura fisica di un campo:
1 Aprire il file di estensione di schema nella cartella extension.
Questo file dovra accogliere le mappature logiche.

2 Eliminare tutte le definizioni derivate elencate nella seconda meta dello
schema originale.

La sezione delle definizioni derivate inizia dopo il primo elemento
</documents> e di norma presenta una sezione di commento che indica
a quali database e versioni back-end si applicano le derivazioni.

3 Individuare la mappatura logica del campo di cui si desidera modificare
la mappatura fisica.

Utilizzare l'attributo label per identificare il campo corretto. Ad esempio,
se il campo disponibile DocExplorer da modificare & denominato Contact,
cercare l'elemento <attribute> che presenta il valore label="Contact".

4 Eliminare tutte le altre mappature logiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema della mappatura fisica.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature logiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

5 Salvare il file di estensione di schema delle mappature logiche.
6 Aprire il file di estensione di schema nella cartella <nome adattatore>.
Questo file & destinato alle mappature fisiche dell'estensione di schema.

7 Eliminare tutte le definizioni di base elencate nella prima meta dello schema
originale.

La sezione delle definizioni di base inizia con il primo elemento <documents
name="base" ...> e include tutte le voci fino al primo elemento </documents>.

Modifica dei file di estensione di schema <€ 95



Modificare qui le
mappature fisiche

8

10

11

12

Cercare l'elemento <documents> che presenta i valori di attributo name e
version corrispondenti all'adattatore che si intende utilizzare. Ad esempio,
<documents name="sc" version="4">,

Se non si riesce a trovare un elemento <documents> corrispondente
all'adattatore, & necessario crearne uno. Per ulteriori informazioni sui
requisiti della mappatura fisica di <documents>, vedere <documents> a
pagina 113.

Verificare che l'elemento <document> posizionato sotto I'adattatore scelto
elenchi gli attributi di tabella e connessione corretti richiesti per i nuovi
campi.

Se gli attributi non sono appropriati per i nuovi campi, modificarli.

Per ulteriori informazioni sui requisiti della mappatura fisica di
<documents>, vedere <document> a pagina 115.

Nella sezione <document> selezionata, modificare l'elemento <attribute> della
mappatura fisica in modo che corrisponda alla nuova mappatura fisica
desiderata.

Gli elementi <attribute> della mappatura fisica si trovano tra i tag
<document>:

<documents name="sc" version="4.0">
<document name="schema" table="tablel">
<attribute name="Contact" field="contact_name" />
</document>
</documents>

a Modificare 'attributo field secondo la nuova mappatura fisica.
b Aggiungere gli eventuali attributi facoltativi per la mappatura fisica.

Per ulteriori informazioni sugli attributi facoltativi dell'elemento <attribute>,
vedere <attribute> a pagina 119.

Eliminare tutte le altre mappature fisiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature fisiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

Salvare il file di estensione di schema delle mappature fisiche.
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Modifica del tipo di componente di modulo di un campo

E possibile cambiare il tipo di componente di modulo di un campo
modificando il valore di attributo del tipo nell'estensione di schema. Per un
elenco di tutti i tipi possibili e dei componenti di modulo utilizzati, vedere
<attribute> a pagina 119.

Per modificare il tipo di componente di modulo di un campo:
1 Aprire il file di estensione di schema nella cartella extension.
Questo file dovra accogliere le mappature logiche.

2 Eliminare tutte le definizioni derivate elencate nella seconda meta dello
schema originale.

La sezione delle definizioni derivate inizia dopo il primo elemento
</documents> e di norma presenta una sezione di commento che indica a
quali database e versioni back-end si applicano le derivazioni.

3 Individuare la mappatura logica del campo da modificare.

Utilizzare l'attributo label per identificare il campo corretto. Ad esempio,
se il campo disponibile DocExplorer da modificare & denominato Contact,
cercare l'elemento <attribute> che presenta il valore label="Contact".

4 Modificare il valore dell'attributo type in base alle necessita.

<documents name="base">
<document name="schema">

<attribute name="contact" type="string" label="Contact" />
</document>

</documents>

Aggiornare I'attributo type

5 Eliminare tutte le altre mappature logiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema della mappatura fisica.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature logiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

6 Salvare il file di estensione di schema delle mappature logiche.

7 Sein questo schema non si prevedono modifiche delle mappature fisiche,
¢ possibile eliminare il file di estensione di schema nella cartella <nome
adattatore>.

Modificare questo file solo se si prevedono nuove mappature fisiche per i
campi DocExplorer.
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Aggiunta di documenti secondari all'elenco Campi disponibili

Per aggiungere nel modulo un componente di ricerca che faccia riferimento
ad informazioni contenute in un altro schema, ¢ possibile aggiungere un
documento secondario. I documenti secondari presentano due diversi tipi
di formato, a seconda dei risultati restituiti dalla query dello schema.

Per ulteriori informazioni sugli elementi di schema e i formati utilizzati
con i documenti secondari, vedere Documenti secondari a pagina 128.

Per aggiungere documenti secondari all'elenco Campi disponibili:
1 Aprire il file di estensione di schema nella cartella extension.
Questo file ¢ destinato alle mappature logiche dell'estensione di schema.

2 Eliminare tutte le definizioni derivate elencate nella seconda meta dello
schema originale.

La sezione delle definizioni derivate inizia dopo il primo elemento
</documents> e di norma presenta una sezione di commento che indica
a quali database e versioni back-end si applicano le derivazioni.

3 Nella restante sezione <document>, aggiungere uno dei seguenti gruppi di
elementi per ciascun documento secondario da aggiungere all'elenco Campi

disponibili.
Elemento Condizione di utilizzo Requisiti del documento
secondario
<document>  Utilizzare se la query del Attributi richiesti
docgmento secondario B name
restituisce sempre un solo
risultato per ciascun elemento o o
richiesto nel documento Attributi facoltativi
secondario. Ad esempio, B docname
un contatto deve avere un
solo nome.
<collection>  Utilizzare se la query del Attributi richiesti
documento s.ea.)nda'r\lo €in wpname
grado di restituire piu risultati
per ciascun elemento richiesto L
nel documento secondario. Elementi richiesti
Ad esempio, un contatto pud m <document>

avere piul ticket aperti associati
al suo nome.
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<documents name="base">
<document name="schema">

Documento secondario <attribute name="contact" type="string" label="Contact" />
con un solo risultato: o
lindiizzo — <document name="address" docname="external_schema" />
Documento secondario————<collection name="telephone_numbers">
con pitl risultati: i numeri <document name="telephone_number" />
di telefono </collection>
</document>
</documents>

4 Eliminare tutte le altre mappature logiche che non verranno aggiornate nel
file di estensione di schema della mappatura fisica.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature logiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

5 Salvare il file di estensione di schema delle mappature logiche.
6 Aprire il file di estensione di schema nella cartella <nome adattatore>.
Questo file ¢ destinato alle mappature fisiche dell'estensione di schema.

7 Eliminare tutte le definizioni di base elencate nella prima meta dello schema
originale.

La sezione delle definizioni di base inizia con il primo elemento <documents
name="base" ...> e include tutte le voci fino al primo elemento </documents>.

8 Cercare l'elemento <documents> che presenta i valori di attributo name e
version corrispondenti all'adattatore che si intende utilizzare. Ad esempio,
<documents name="sc" version="4">,

Se non si riesce a trovare un elemento <documents> corrispondente
all'adattatore, & necessario crearne uno. Per ulteriori informazioni sui
requisiti della mappatura fisica di <documents>, vedere <documents> a
pagina 113.

9 Verificare che l'elemento <document> posizionato sotto 'adattatore scelto
elenchi gli attributi di tabella e connessione corretti richiesti per i nuovi
campi.

Se gli attributi non sono appropriati per i campi, ¢ necessario modificarli.
Per ulteriori informazioni sui requisiti della mappatura fisica di
<documents>, vedere <document> a pagina 115.
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10 Sottol'elemento <document>, aggiungere uno dei seguenti gruppi di elementi

Il documento secondario
& mappato a una tabella
esterna: table2

[l documento secondario
€ mappato a una tabella
esterna: table3

per ciascun documento secondario aggiunto.

richiesto nel documento secondario.
Ad esempio, un contatto deve avere
un solo nome.

Elemento Condizione di utilizzo Requisiti del documento
secondario
<document>  Utilizzare se la query del documento Attributi richiesti
secondario restituisce sempre unsolo g tapje
risultato per ciascun elemento = field

m joinfield
m joinvalue

Attributi facoltativi
m docname
<collection>  Utilizzare se la query del documento Attributi richiesti
secondario ¢ in grado di restituire g pame

pin risultati per ciascun elemento
richiesto nel documento secondario.
Ad esempio, un contatto puo avere
piu ticket aperti associati al suo
nome.

Elementi richiesti
m <document>

<documents name="sc" version="4.0">
<document name="schema" table="tablel">
<attribute name="contact" field="contact_name"/>

<document name="address" table="table2" joinfield="addressee"
joinvalue="id" />

<collection name="telephone_numbers">
<document name="telephone_number" table="table3"
joinfield="contact" joinvalue="id" />
</collection>

</document>
</documents>

11 Eliminare tutte le altre mappature fisiche che non verranno aggiornate nel

file di estensione di schema.

Suggerimenti: Nei file di estensione di schema, elencare solo le nuove
mappature fisiche. Le voci di estensione di schema duplicate
rispetto allo schema di origine possono rallentare le
prestazioni del sistema.

12 Salvare il file di estensione di schema delle mappature fisiche.
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Sottoclassi di schema

Una sottoclasse di schema ¢ simile ad un'estensione di schema perché
modifica il comportamento predefinito di uno schema aggiungendo o
rimuovendo elementi dallo stesso. Tuttavia, diversamente dall'estensione
di schema, una sottoclasse modifica il comportamento predefinito di uno
schema solo quando ¢ chiamata specificatamente nel contesto di un
determinato modulo o componente del portale che utilizza la sottoclasse
in questione. Una sottoclasse di schema ¢ utile per sovrascrivere il
comportamento normale dello schema in una determinata istanza,
preservando il comportamento normale in tutti gli altri contesti.

Il seguente processo descrive la creazione di una sottoclasse di schema:

Passaggio 1 Creare le cartelle necessarie per memorizzare la sottoclasse di schema e i file
script. Vedere Creazione delle cartelle necessarie a una sottoclasse di schema a
pagina 101.

Passaggio 2 Creare un file package.xml per aggiungere i file personalizzati
all'installazione di Get-Services. Vedere Creazione di un file package.xml a
pagina 102.

Passaggio 3 Creare un file publicSchemas.xml per rendere la sottoclasse di schema
visibile ai componenti del portale Elenco documenti e Menu personale.
Vedere Creazione di un file publicSchemas.xml a pagina 102.

Passaggio 4 Modificare i file di sottoclasse di schema per supportare le funzioni
desiderate. Di norma, una sottoclasse di schema chiama un loadscript
personalizzato. Vedere Modifica dei file della sottoclasse di schema a
pagina 103.

Passaggio 5 Creare il loadscript personalizzato utilizzato dalla sottoclasse di schema.
Vedere Modifica dei file loadscript a pagina 104.

Creazione delle cartelle necessarie a una sottoclasse di schema

Tutte le personalizzazioni di sottoclasse di schema devono essere salvate
in cartelle separate. E necessario creare un minimo di tre nuove cartelle:

m Una cartella per memorizzare tutte le personalizzazioni.
» Una cartella per memorizzare le personalizzazioni di schema.

» Una cartella per memorizzare le personalizzazioni di script.
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Per creare le cartelle necessarie a una sottoclasse di schema:

1 Aprire Esplora risorse e selezionare la cartella WEB-INF/apps di Get-Services
nel server applicazioni. Ad esempio:

C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\WEB-INF\
apps

2 Creare una cartella per memorizzare tutte le personalizzazioni. Ad esempio:
\personalizzazione

3 Selezionare la nuova cartella creata nel passaggio 2 e creare due nuove
cartelle:

m \schema

m \jscript

Creazione di un file package.xml

Il file package.xml elenca tutte le modifiche di personalizzazione effettuate.

Per creare un file package.xml:
1 Aprire un editor di testo come Blocco note.

2 Immettere il seguente testo:

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<Package>
</Package>

3 Salvare il file come package.xml nella cartella personalizzata creata.
Ad esempio:

\personalizzazione\package.xml

Creazione di un file publicSchemas.xml

La presenza delle personalizzazioni in un file publicSchemas.xml le rende
disponibili ai componenti Elenco documenti e Menu personale del portale.

Per creare un file publicSchemas.xml:
1 Aprire un editor di testo come Blocco note.

2 Immettere il seguente testo:

<schemas>
<schema>
<document name="<Schema_subclass>" label="<Label_name>"/>
</schema>
</schemas>
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Al posto di <Schema_subclass>, immettere il nome preferito per la nuova
sottoclasse di schema. Questo nome deve essere un nome di schema univoco.

Al posto di <label_name>, immettere il nome che deve essere visualizzato
dalla sottoclasse di schema nell'interfaccia di personalizzazione di
Get-Services.

3 Salvare il file come publicSchemas.xml nella cartella personalizzata creata.
Ad esempio:

\personalizzazione\publicSchemas.xml

Modifica dei file della sottoclasse di schema

Tutti i file della sottoclasse di schema richiedono la creazione di un nuovo file
di schema nella cartella dello schema personalizzato. Le seguenti procedure
generali descrivono la creazione di un file di sottoclasse di schema che chiama
un file loadscript. Di fatto, la maggior parte delle personalizzazioni vengono
effettuate nel file loadscript chiamato dalla sottoclasse di schema.

Per creare un file di sottoclasse di schema:
1 Aprire un editor di testo come Blocco note.

2 Creare una nuova sottoclasse di schema di un file schema esistente che
presenta i campi desiderati. Ad esempio, per creare un elenco di ticket filtrati
sulla base del contatto attualmente connesso, immettere quanto segue:

<?xml version="1.0"7>

<schema>
Immettere un nome di <documents name="base">
schema esistente per <document name="tickets_by_contact" Tabel="Tickets by contact"
I'attributo extends ————— extends="Problem" loadscript="tickets_by_contact.loadscript">
</document>
</documents>
</schema>

L'attributo extends di <document> elenca il nome originale dello schema per
cui si sta creando una sottoclasse. La sottoclasse di schema utilizza tutte le
proprieta dello schema esistente salvo le voci elencate nel file della sottoclasse
di schema.

L'attributo <document> di loadscript elenca il nome dello script da eseguire
con questa sottoclasse di schema. Di norma, una sottoclasse di schema
esegue un loadscript diverso da quello elencato dallo schema originale.
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3 Salvare la sottoclasse di schema come documento XML nella sottocartella di
schema personalizzato. Ad esempio:

\personalizzazione\schema\ticket_per_contatto.xml

Importante: Il nome del file della sottoclasse di schema deve essere identico
al valore elencato nell'attributo name di <document>.

4 Creare un loadscript personalizzato per la sottoclasse di schema.

Modifica dei file loadscript

Le modifiche da apportare al loadscript variano a seconda delle funzioni che
si desidera includere. Le sezioni seguenti descrivono le modifiche necessarie
per ciascuna funzione:

m Filtro di un elenco di documenti in un componente del portale a pagina 104
m Filtro di un elenco di documenti in una ricerca di campo a pagina 105

m Aggiunta di convalida dati per aggiornamenti o inserimenti di documento a
pagina 107
m Aggiunta di valori predefiniti a un modulo di dettaglio a pagina 109

m Modifica dei dati di documento in presenza di una particolare condizione a
pagina 111

Filtro di un elenco di documenti in un componente del portale

Per creare un elenco di documenti automaticamente filtrato nel componente
Elenco documenti, ¢ sufficiente creare una sottoclasse di schema che
definisca i criteri del filtro. Ad esempio, un Elenco documenti puo
visualizzare solo i ticket in cui il contatto & rappresentato dall'utente
corrente. L'Elenco documenti visualizzera l'elenco filtrato ogni volta

che si accede alla ricerca salvata nel componente del portale.

Per filtrare un elenco di documenti in un componente del portale:
1 Aprire un editor di testo come Blocco note.

2 Creare un nuovo loadscript. Ad esempio, per ottenere un elenco di ticket
filtrati in base al contatto attualmente connesso, immettere il seguente
loadscript:
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import docExplorer;
import personalize;

function loadscript(msg)
{
var explorer = personalize._getExplorer(
msg.get (DOCEXPLORER_CONTEXT), msg.get (DOCEXPLORER_INSTANCE) );

Questa riga chiama il var strAction = msg.get( DocExplorer.ACTION );

campo ContactName

della sottoclasse di // Example 1: Adding record 1ist filtering criteria

schema e lo imposta if ( strAction == PERSONALIZE_LIST )

sul valore del nome {

utente corrente ——  — msg.add( "tickets_by_contact/ContactName", user.get("_name" ) );
}

// Call default the onload script
var script=msg.get(DocExplorer.LOADSCRIPT);
if ( script !="")

msg = env.execute(script, msg);

return msg;

3 Salvare il loadscript come documento JS nella sottocartella degli script
personalizzati. Ad esempio:

\personalizzazione\jscripts\ticket_per_contatto.js

Importante: Il nome del file loadscript deve essere identico al valore elencato
nell'attributo <document> di loadscript della sottoclasse di
schema.

4 Arrestare e riavviare il server applicazioni per attivare le modifiche dello
schema.

5 Accedere a Get-Services e aggiungere una nuova ricerca di Elenco documenti
nel portale mediante la sottoclasse di schema creata.

Filtro di un elenco di documenti in una ricerca di campo

E possibile creare un elenco filtrato nell'ambito di una ricerca di campo
servendosi di un loadscript personalizzato da una sottoclasse di schema.

Il loadscript filtrera i documenti specificati ogni volta che un utente carica
un modulo utilizzando la sottoclasse di schema personalizzata.
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Queste righe
determinano quando
un campo di ricerca
interroga la
categoria di ticket

Queste righe modificano
la query predefinita per
aggiungere un altro
criterio. La categoria
deve presentare un
valore DEFAULT per
I'azienda

Queste righe
restituiscono i
messaggio filtrato
in un documento
denominato
fieldlookup

Per filtrare un elenco di documenti in una ricerca di campo:

1 Aprire un editor di testo come Blocco note.

2

Creare un nuovo file loadscript da utilizzare per specificare la ricerca di
campo da filtrare e i criteri di filtro. Ad esempio, per filtrare I'elenco delle
categorie di ticket in base all'azienda predefinita, immettere il loadscript
seguente:

function loadscript(msg)
{
var explorer = personalize._getExplorer(
msg.get (DOCEXPLORER_CONTEXT), msg.get(DOCEXPLORER_INSTANCE) );
var strAction = msg.get( DocExplorer.ACTION );

. // Examples 1 through 4

// Example 5: Filtering field lookups
if ( strAction == DocExplorer.ACTIONVALUE.LOOKUP )

{
var sRec = msg.get( "_lookuprecord" );
if ( sRec == "category" )
{
// Filter category search by adding "Company" field
var strQuery = msg.get( "query" );
if ( strQuery.indexOf( "WHERE", 0 ) == -1 )
strQuery += " WHERE ";
else
strQuery += " AND ";
// Just a sample: change to filter by b. unit
strQuery += " company=\"DEFAULT\"";
msg.set( "query", strQuery );
var msgCategories = archway.send( "sc", "query", msg );
var msgResponse = new Message( "fieldlookup" );
msgResponse.add( msgCategories );
return msgResponse;
}
I

// Call default the onload script
var script=msg.get(DocExplorer.LOADSCRIPT);
if ( script I="")

msg = env.execute(script, msg);

return msgqg;

106 »Capitolo 6—Definizioni di schema di documento



Guida per I'amministratore

Il codice viene eseguito quando l'azione prevista ¢ la ricerca in un campo.
Cio si verifica quando 'utente preme un'icona di ricerca in DocExplorer.

3 Salvare il loadscript come documento JS nella sottocartella degli script
personalizzati. Ad esempio:

\personalizzazione\jscripts\ticket_per_contatto.js

Importante: Il nome del file loadscript deve essere identico al valore elencato
nell'attributo <document> di loadscript della sottoclasse di
schema.

4 Arrestare e riavviare il server applicazioni per attivare le modifiche dello
schema.

Il nuovo loadscript viene eseguito ogni volta che un utente accede ad un
modulo mediante la sottoclasse di schema.

Aggiunta di convalida dati per aggiornamenti o inserimenti di
documento

E possibile creare uno script lato server per verificare la validita dei dati prima
del loro aggiornamento o inserimento nel database back-end. Se i dati non
sono validi, & possibile impostare Get-Services in modo che visualizzi un
messaggio di errore e ritorni al modulo di dettaglio per consentire la
reimmissione delle informazioni. Il loadscript convalida i dati del modulo
ogni volta che viene inviato il modulo.
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Queste righe leggono i
valore del campo Nuovo

Per aggiungere la convalida dati per aggiornamenti o inserimenti di
documento:

1 Aprire un editor di testo come Blocco note.

2 Creare un nuovo file loadscript da utilizzare per la convalida delle voci del
modulo. Ad esempio, per accertarsi che I'utente non immetta la parola
"password" nel campo Nuovo aggiornamento di un ticket, immettere il
seguente loadscript:

function loadscript(msg)
{
var explorer = personalize._getExplorer(
msg.get (DOCEXPLORER_CONTEXT), msg.get (DOCEXPLORER_INSTANCE) );
var strAction = msg.get( DocExplorer.ACTION );

. //Example 1

// Example 2: Validate data before allowing an update

aggiornamento e verificano if ( strAction == DocExplorer.ACTIONVALUE.UPDATE )

la presenza della parola
"password"

Queste righe
visualizzano un
messaggio di errore e
riportano I'utente al
modulo di dettaglio

{
var s = msg.get( "NewUpdates" );
var i = s.index0f( "password", 0 );
if (i!1=-1)
{
user.addMessage( "The word 'password' may not appear in an
update description. Please enter a different description.” );
msg.set( DocExplorer.REDIRECT, explorer.getFormNamePrefix() +
"_detail.jsp" );
return msg;
}
}
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Questa funzione di convalida viene eseguita ogni volta che il contesto
dell'azione riguarda 'aggiornamento. Cio si verifica quando un utente
preme il pulsante Aggiorna per inviare modifiche a un documento.

3 Salvare il loadscript come documento JS nella sottocartella degli script
personalizzati. Ad esempio:

\personalizzazione\jscripts\ticket_per_contatto.js

Importante: Il nome del file loadscript deve essere identico al valore elencato
nell'attributo <document> di loadscript della sottoclasse di
schema.

4 Arrestare e riavviare il server applicazioni per attivare le modifiche dello
schema.

Il nuovo loadscript viene eseguito ogni volta che un utente accede ad un
modulo mediante la sottoclasse di schema.

Aggiunta di valori predefiniti a un modulo di dettaglio

E possibile creare un loadscript per aggiungere valori predefiniti a un modulo
sulla base dell'utente connesso o sulla base di altri criteri. Il loadscript
verifichera i valori predefiniti ogni volta che un utente carica un modulo
utilizzando la sottoclasse di schema personalizzata.
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Per aggiungere valori predefiniti a un modulo di dettaglio:
1 Aprire un editor di testo come Blocco note.

2 Creare un nuovo file loadscript da utilizzare per 'aggiunta di valori
predefiniti al modulo. Ad esempio, per aggiungere nel modulo di dettaglio le
informazioni sul contatto relative all'utente attualmente connesso,
immettere il loadscript seguente:

function loadscript(msg)
{
var explorer = personalize._getExplorer(
msg.get (DOCEXPLORER_CONTEXT), msg.get(DOCEXPLORER_INSTANCE) );
var strAction = msg.get( DocExplorer.ACTION );

. //Examples 1 and 2
// Call default the onload script
var script=msg.get(DocExplorer.LOADSCRIPT);
if ( script !="")

msg = env.execute(script, msg);

// Example 3: Adding default values to creation screen

Questa riga ricava il if ( strAction == PERSONALIZE_CREATE )

record contatto per {

I'utente attualmente // Query for contact information

connesso ——  — var msgContact = this.getContact( user.get("_name") );

// Augment initial document description

Questa riga interroga ———— var msgTicketByContact = msg.getMessage( "tickets_by_contact" );
tutti i valori nella if ( msgTicketByContact != null )

sottoclasse di schema {

ticket_per_contatto msgTicketByContact.set( "ContactName", user.get("_name" ) );

110

msgTicketByContact.remove( "Contact" );
msgTicketByContact.add( msgContact );

}
}
return msgqg;
}
function getContact( sName )
{
var msgContact = archway.sendDocQuery( "sc", "SELECT * FROM Contact

WHERE Id='" + sName + "'", 0, 1 );
msgContact = msgContact.getMessage( "Contact" );
return msgContact;
}
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Questa funzione viene eseguita ogni volta che il contesto dell'azione riguarda
la creazione. Cio si verifica quando l'utente accede a una pagina di creazione
documento.

3 Salvare il loadscript come documento JS nella sottocartella degli script
personalizzati. Ad esempio:

\personalizzazione\jscripts\ticket_per_contatto.js

Importante: Il nome del file loadscript deve essere identico al valore elencato
nell'attributo <document> di loadscript della sottoclasse di
schema.

4 Arrestare e riavviare il server applicazioni per attivare le modifiche dello
schema.

Il nuovo loadscript viene eseguito ogni volta che un utente accede ad un
modulo mediante la sottoclasse di schema.

Modifica dei dati di documento in presenza di una particolare
condizione

E possibile creare un loadscript che verifichi la presenza di una particolare
condizione e modifichi i dati in un modulo prima del loro invio al database
back-end di Get-Services. Il loadscript verifichera la presenza della
condizione specificata ogni volta che un utente carica un modulo utilizzando
la sottoclasse di schema personalizzata.
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Questa riga ricava il
record contatto per
I'utente attualmente
€oNNesso

Queste righe
impostano il campo
Priorita a 1 (mediante
|a variabile sPrio
quando il campo
Reparto ha valore
Executive (Dirigenziale)

1
2

Per modificare dati di documento in presenza di una particolare
condizione:

Aprire un editor di testo come Blocco note.

Creare un nuovo file loadscript da utilizzare per specificare le condizioni che
dettano le modifiche di documento. Ad esempio, per modificare la priorita
ticket a 1 quando il reparto dell'utente & impostato su Executive
(Dirigenziale), immettere il seguente loadscript:

function loadscript(msg)
{
var explorer = personalize._getExplorer(
msg.get (DOCEXPLORER_CONTEXT), msg.get(DOCEXPLORER_INSTANCE) );
var strAction = msg.get( DocExplorer.ACTION );

. //Examples 1 through 3

// Example 4: Modify data before ticket creation
if ( strForm.index0f( "_new" ) I= -1)
{
// Set ticket priority for some users
var msgContact = this.getContact( msg.get("ContactName") );

var sDept = msgContact.get( "Department" );
var sPrio = "3";
if ( sDept == "Executive" )
sPrio = "1";
msg.set( "tickets_by_contact/Priority", sPrio );

}

// Call default the onload script from the problem schema
var script=msg.get(DocExplorer.LOADSCRIPT);
if ( script !="")

msg = env.execute(script, msg);

return msg;

Questa funzione viene eseguita ogni volta che il contesto dell'azione riguarda
la creazione. Cio si verifica quando l'utente accede a una pagina di creazione
documento.

Salvare il loadscript come documento JS nella sottocartella degli script
personalizzati. Ad esempio:

\personalizzazione\jscripts\ticket_per_contatto.js

Importante: Il nome del file loadscript deve essere identico al valore elencato
nell'attributo <document> di loadscript della sottoclasse di
schema.
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4 Arrestare e riavviare il server applicazioni per attivare le modifiche dello
schema.

Il nuovo loadscript viene eseguito ogni volta che un utente accede ad un
modulo mediante la sottoclasse di schema.

Elementi e attributi di schema

Tutti gli schemi utilizzano un gruppo di elementi e attributi XML standard
riconosciuto da Archway Document Manager. Le sezioni seguenti
descrivono gli elementi XML e gli attributi ad essi associati validi

per la creazione di schemi.

<?xml>
L'elemento <?xml> & l'identificatore namespace XML standard. Questo
elemento deve sempre includere l'attributo version. Tutti gli schemi
devono iniziare con questo elemento.
<schema>
L'elemento <schema>, richiesto per tutti gli schemi funziona da contenitore
per le mappature logiche e fisiche e non possiede alcun attributo.
<documents>

Per ciascuno schema sono richiesti due gruppi di elementi <documents>.
Un gruppo di elementi <documents> ¢ il contenitore per le mappature

logiche, mentre l'altro gruppo <documents> ¢ il contenitore per le mappature
fisiche.

Utilizzo nella mappatura logica

Tutti gli schemi richiedono un elemento <documents> in cui l'attributo name
abbia il valore name="base". L'elemento con questo valore name diventa il
contenitore per le mappature logiche.

Attributi = name. Questo attributo identifica il contenitore dell'elemento <documents>

richiesti utilizzato dalle mappature logiche. Il valore di questo attributo deve essere
name="base".
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Attributi
facoltativi

Le mappature logiche
utilizzano sempre
name="base"

Attributi
richiesti

Attributi
facoltativi

E possibile aggiungere u
elemento <documents>

m Nessuno. Non esistono attributi facoltativi per la parte di mappaturalogica
dello schema.

<?xml version="1.0"7>
<schema>

<documents name="base">

</documents>

Utilizzo nella mappatura fisica

Tutti gli schemi richiedono almeno un elemento <documents> in cui
l'attributo name abbia il valore di un nome di adattatore, ad esempio
name="sc". E possibile aggiungere un elemento <documents> per ciascun
adattatore a cui fornire mappature fisiche. Utilizzando ['attributo version,
¢ possibile inoltre supportare piu versioni dello stesso adattatore.

m name. Questo attributo determina l'adattatore utilizzato dallo schema per
effettuare le connessioni al database back-end. Il valore di questo attributo
deve essere un nome di adattatore come name="sc".

m version. Questo attributo indica la versione del database back-end
necessaria per le mappature fisiche definite in questo contenitore. Il valore
di questo attributo deve essere un numero riconosciuto dall'adattatore.

<?xml version="1.0"7>
<schema>

<documents name="acsc" version="34">
;// Ce
</documents>

per ciascun adattatore \
<documents name="acsc" version="45">

Ciascun elemento

<documents> puo descrivere

una versione diversa

</documents>
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Archway Document Manager utilizza le seguenti regole perché il database
back-end corrisponda alla versione elencata in questo attributo:

= Sel'elemento <documents> non ha alcun attributo version, Archway
Document Manager accetta le mappature fisiche di questo elemento
in assenza di un altro valore di corrispondenza.

m Sel'elemento <documents> dispone di un valore di attributo version
superiore al numero di versione del database back-end, Archway
Document Manager ignora le mappature fisiche di questo elemento.

m Sel'elemento <documents> dispone di un valore di attributo version
inferiore al numero di versione del database back-end, Archway
Document Manager accetta le mappature fisiche di questo elemento
in assenza di un valore di corrispondenza pit elevato.

= Sel'elemento <documents> dispone di un valore di attributo version
uguale al numero di versione del database back-end, Archway
Document Manager accetta le mappature fisiche di questo elemento.

<document>

Per creare uno schema valido, ¢ necessario aggiungere almeno due gruppi di
elementi <document> : un gruppo per le mappature logiche e un altro per
quelle fisiche. Per supportare pit adattatori o versioni dello stesso database
back-end, ¢ possibile aggiungere altri elementi <document>.

Utilizzo nella mappatura logica

La sezione di mappatura logica utilizza gli elementi <document> come
contenitore del documento XML prodotto da Archway Document Manager.
Tutti gli elementi XML prodotti da questo schema saranno sottoelementi
dell'elemento <document>.

Attributi = name. Questo attributo determina l'elemento XML che Archway
richiesti Document Manager genera come elemento di livello superiore in tutti i
documenti generati con questo schema. Il valore di questo attributo deve
essere equivalente al nome file dello schema (sernza 'estensione .xml).

Attributi = ACLcreate. Questo attributo determina l'elenco per il controllo di accesso
facoltativi predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo schema.
Il valore di questo attributo deve essere un parametro di abilitazione.
Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di abilitazione citato
in questo attributo troveranno un pulsante Nuovo nei moduli
DocExplorer che utilizzano questo schema.
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m ACLdelete. Questo attributo determina I'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo schema.
Il valore di questo attributo deve essere un parametro di abilitazione.
Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di abilitazione citato
in questo attributo troveranno un pulsante Elimina nei moduli
DocExplorer che utilizzano questo schema.

m ACLupdate. Questo attributo determina l'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo schema.
Il valore di questo attributo deve essere un parametro di abilitazione.
Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di abilitazione citato
in questo attributo potranno modificare i campi nei moduli di dettaglio
DocExplorer che utilizzano questo schema.

m create. Questo attributo determina se un documento secondario che
utilizza questo elemento ¢ visibile nei moduli di creazione DocExplorer.
Il valore di questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore su
create="true" per visualizzare questo documento secondario nei moduli di
creazione DocExplorer. Impostare il valore su create="false" per evitare la
visualizzazione di questo documento secondario nei moduli di creazione
DocExplorer.

m detail. Questo attributo determina se un documento secondario che
utilizza questo elemento ¢ visibile nei moduli di dettaglio DocExplorer.
Il valore di questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore su
detail="true" per visualizzare questo documento secondario nei moduli di
dettaglio DocExplorer. Impostare il valore su detail="false" per evitare la
visualizzazione di questo documento secondario nei moduli di dettaglio
DocExplorer.

m docname. Questo attributo definisce lo schema esterno che deve essere
utilizzato da Archway Document Manager per la creazione di un
documento secondario. Il valore di questo attributo deve essere
equivalente al nome file dello schema (senzal'estensione .xml) da utilizzare
per il documento secondario. Questo attributo ¢ richiesto solo per creare
un documento secondario utilizzando un altro schema.

m label. Questo attributo determina il nome schema nei moduli DocExplorer
che utilizzano questo schema. Il valore di questo attributo puo essere dato
da qualsiasi stringa di testo. Di norma, questo valore corrisponde ad un
nome semplice che descrive il contenuto dello schema.
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m list. Questo attributo determina se un documento secondario che utilizza
questo elemento & visibile nei moduli di elenco DocExplorer. Il valore di
questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore su list="true"
per visualizzare questo documento secondario nei moduli di elenco
DocExplorer. Impostare il valore su list="false" per evitare di visualizzare
questo documento secondario nei moduli di elenco DocExplorer.

m loadscript. Questo attributo determina la funzione ECMAScript eseguita
durante 'uso di questo schema in un modulo DocExplorer. Il valore di
questo attributo deve essere il nome Peregrine Studio della funzione
ECMAScript da eseguire. Questo script puo essere utilizzato per caricare
dati aggiuntivi per i moduli DocExplorer. Questo script utilizza lo stesso
input di messaggio XML dello script caricato sul modulo.

m preexplorer. Questo attributo determina la funzione ECMAScript eseguita
durante l'uso di questo schema in un modulo DocExplorer. Il valore di
questo attributo deve essere il nome Peregrine Studio della funzione
ECMAScript da eseguire. Questo script puo essere utilizzato per realizzare
delle modifiche di formattazione al messaggio XML restituito dai moduli
DocExplorer.

m search. Questo attributo determina se un documento secondario che
utilizza questo elemento ¢ visibile nei moduli di ricerca DocExplorer.
Il valore di questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore
su search="true" per visualizzare questo documento secondario nei moduli
di ricerca DocExplorer. Impostare il valore su search="false" per evitare
di visualizzare questo documento secondario nei moduli di ricerca
DocExplorer.

m subtypeprop. Questo attributo determina se questo elemento eredita le
proprieta di attributo dell'elemento principale <collection>. Se l'attributo
viene utilizzato, il suo valore deve essere inherit. Se 1'elemento deve
ereditare le proprieta di attributo, impostare il valore su
subtypeprop="inherit". Per specificare le proprieta di attributo per questo
elemento, non includere 'attributo subtypeprop.

Utilizzo nella mappatura fisica

La sezione di mappatura fisica utilizza gli elementi <document> per definire il
nome SQL della tabella del database back-end.

Attributi = name. Questo attributo determina I'elemento XML che Archway
richiesti Document Manager associa a una tabella del database back-end. Il valore
di questo attributo deve essere equivalente al nome file dello schema
(senza l'estensione .xml).
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m table. Questo attributo identifica la tabella utilizzata dallo schema nel
database back-end. 1l valore di questo attributo deve essere il nome
SQL della tabella da utilizzare per i dati di origine. Ciascun elemento
<document> pud avere un solo attributo table. Per utilizzare i dati di
altre tabelle, ¢ possibile creare dei documenti secondari all'interno
dello schema.

Attributi = attachtable. Questo attributo identifica la tabella ServiceCenter contenente
facoltativi i riferimenti agli allegati. Il valore di questo attributo deve essere il nome
SQL della tabella ServiceCenter da utilizzare.

m field. Questo attributo identifica il campo nel database back-end che deve
essere utilizzato dallo schema per le query sui documenti. Il valore di
questo attributo deve essere il nome SQL del campo da utilizzare per i dati
di origine. Questo attributo ¢ richiesto soltanto per creare un documento
secondario all'interno dello schema.

m insert. Questo attributo identifica il nome dell'evento da inviare a
ServiceCenter quando Get-Services inserisce (crea) un nuovo record.
Il valore di questo attributo deve essere il nome SQL dell'evento
ServiceCenter.

m joinfield. Questo attributo identifica il campo nel database back-end
utilizzato dallo schema per le query di informazioni aggiuntive in un
altro schema o tabella. Il valore di questo attributo deve essere il nome
SQL del campo da utilizzare per i dati di origine. Questo attributo &
richiesto soltanto per creare un documento secondario all'interno dello
schema. L'attributo joinfield definisce il campo dei criteri di selezione in
una proposizione SQL WHERE. L'equivalente SQL dell'attributo joinfield &:

SELECT <campo> FROM <tabella esterna> WHERE <joinfield>=<joinvalue>

Se non si fornisce un valore joinfield, Archway Document Manager utilizza
come attributo joinfield, il campo elencato per I'elemento <attribute
name="Id">.

® joinvalue. Questo attributo identifica I'elemento <attribute> con il valore da
utilizzare per le query di informazioni aggiuntive in un altro schema o
tabella. Il valore di questo attributo deve essere il nome di un elemento
<attribute> nello schema corrente. Questo attributo e richiesto soltanto
per creare un documento secondario all'interno dello schema. L'attributo
joinvalue definisce il valore di un campo in una proposizione SQL WHERE.
L'equivalente SQL dell'attributo joinvalue &:

SELECT <campo> FROM <tabella esterna> WHERE <joinfield>=<joinvalue>
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Se non si fornisce un valore joinvalue, Archway Document Manager
utilizza come attributo joinvalue il valore restituito per l'elemento <attribute
name="ld">.

m link. Questo attributo identifica il campo nel database back-end utilizzato
dallo schema per le query di informazioni aggiuntive in una tabella
contenente campi di ricerca o collegamenti. Il valore di questo attributo
deve essere il nome SQL del campo da utilizzare per i dati di origine.
Questo attributo e richiesto soltanto per creare un documento secondario
all'interno dello schema. Nella maggior parte dei casi, l'attributo link &
identico all'attributo joinfield. Questo valore sara diverso solo se il nome
SQL del campo collegamento nella tabella di origine differisce da quello
del campo destinazione nella tabella di destinazione.

m preprocess. Questo attributo determina la funzione ECMAScript che viene
eseguita prima che Archway Document Manager si connetta al database
back-end. Il valore di questo attributo deve essere il nome Peregrine
Studio della funzione ECMAScript da eseguire. Questo script puo essere
utilizzato per formattare la richiesta inviata al database back-end.

Ad esempio, ¢ possibile aggiungere ulteriori comandi SQL o confermare
che tutti i campi richiesti vengano elencati nella richiesta.

m postprocess. Questo attributo determina la funzione ECMAScript che
viene eseguita dopo che Archway Document Manager riceva una risposta
dal database back-end. Il valore di questo attributo deve essere il nome
Peregrine Studio della funzione ECMAScript da eseguire. Questo script
puo essere utilizzato per formattare la risposta inviata dal database
back-end. Ad esempio, & possibile ordinare i dati secondo un determinato
criterio o restituire un messaggio di errore se non viene trovato alcun
record.

m update. Questo attributo identifica il nome dell'evento da inviare a
ServiceCenter quando Get-Services aggiorna un record esistente. Il valore
di questo attributo deve essere il nome SQL dell'evento ServiceCenter.

<attribute>

Per creare uno schema valido, ¢ necessario aggiungere almeno due gruppi
di elementi <attribute> : un gruppo per le mappature logiche e un altro per
quelle fisiche.
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Attributi
richiesti

Utilizzo nella mappatura logica

Le sezioni di mappatura logica utilizzano gli elementi <attribute> per creare
un elemento XML in qualsiasi messaggio di documento generato da questo
schema.

m name. Questo attributo determina il tag XML che Archway Document

Manager genera durante 1'utilizzo dello schema. Il valore di questo
attributo puo essere un valore di stringa. Ad esempio, se il valore viene
impostato su name="contact", Archway Document Manager crea un tag
XML <contact>. E necessario definire almeno un elemento <attribute>
in cui l'attributo name presenti il valore name="1d". Questo elemento
<attribute> ¢ richiesto per identificare in modo univoco ciascun record
restituito da una query di schema.

type. Questo attributo determina il formato dei dati utilizzato dagli
elementi nonché il modo in cui Get-Services restituisce i dati
nell'interfaccia utente. Il valore di questo attributo deve essere

una delle seguenti stringhe:

= attachment. Questo elemento rappresenta un percorso e un nome file di
un allegato. Get-Services restituisce questo elemento come raccolta di
comandi per allegati.

= boolean. Questo elemento ¢ una stringa true o false. Get-Services
restituisce questo elemento come casella di controllo.

m date. Questo elemento & un elenco di date. Get-Services restituisce
questo elemento come comando di modifica data con un calendario
popup.

m datetime. Questo elemento & un elenco di date e ore. Get-Services
restituisce questo elemento come comando di modifica data.

= id. Questo elemento ¢ un numero che descrive in modo univoco un
record di database back-end. Get-Services restituisce questo elemento
come campo di modifica su singola riga.

= image. Questo elemento ¢ un'immagine. Get-Services restituisce questo
elemento come campo di immagine.

= link. Questo elemento ¢ un documento secondario descritto altrove
nello schema. Get-Services restituisce questo elemento come campo
di ricerca.

= memo. Questo elemento ¢ una stringa di testo. Get-Services restituisce
questo elemento come casella di modifica su righe multiple.
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= money. Questo elemento ¢ un importo di valuta. Get-Services restituisce
questo elemento come campo monetario che include uno strumento di
selezione valuta.

® number. Questo elemento & un intero. Get-Services restituisce questo
elemento come campo di modifica con pulsanti di selezione.

= preload. Questo elemento ¢ uno script eseguibile. Get-Services esegue lo
script elencato nell'elemento.

= string. Questo elemento & un testo. Get-Services restituisce questo
elemento come campo di modifica.

= time. Questo elemento & un elenco di ore. Get-Services restituisce
questo elemento come comando di modifica dell'ora.

= url. Questo elemento ¢ un indirizzo di sito Web. Get-Services restituisce
questo elemento come icona di collegamento HREF.

Nota: Archway Document Manager non verifica che il contenuto di un
elemento corrisponda al relativo attributo type elencato.

Attributi access. Questo attributo determina se 1'elemento e di sola lettura o
facoltativi modificabile nei moduli DocExplorer. Il valore di questo attributo
deve essere "r" o nullo. Impostare il valore su access="r" per ottenere un
elemento di sola lettura. Cancellare il valore o rimuovere l'attributo per
ottenere un elemento modificabile.

m ACLcreate. Questo attributo determina l'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo elemento.
Il valore di questo attributo deve essere un parametro di abilitazione.
Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di abilitazione citato
in questo attributo troveranno questo elemento nei moduli di creazione
DocExplorer che utilizzano questo schema.

m ACLdetail. Questo attributo determina l'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo elemento.
Il valore di questo attributo deve essere un parametro di abilitazione.
Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di abilitazione citato
in questo attributo troveranno questo elemento nei moduli di dettaglio
DocExplorer che utilizzano questo schema.

m ACLlist. Questo attributo determina l'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo elemento.
Il valore di questo attributo deve essere un parametro di abilitazione.
Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di abilitazione citato
in questo attributo troveranno questo elemento nei moduli di elernco
DocExplorer che utilizzano questo schema.
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ACLsearch. Questo attributo determina I'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo elemento.

Il valore di questo attributo deve essere un parametro di abilitazione.
Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di abilitazione citato
in questo attributo troveranno questo elemento nei moduli di ricerca
DocExplorer che utilizzano questo schema.

create. Questo attributo determina se I'elemento ¢ visibile nei moduli di
creazione DocExplorer. Il valore di questo attributo deve essere true o false.
Impostare il valore su create="true" per visualizzare questo campo nei
moduli di creazione DocExplorer. Impostare il valore su create="false"
per evitare la visualizzazione di questo campo nei moduli di creazione
DocExplorer.

detail. Questo attributo determina se 1'elemento & visibile nei moduli di
dettaglio DocExplorer. Il valore di questo attributo deve essere true o false.
Impostare il valore su detail="true" per visualizzare questo campo nei
moduli di dettaglio DocExplorer. Impostare il valore su detail="false" per
evitare la visualizzazione di questo campo nei moduli di dettaglio
DocExplorer.

label. Questo attributo determina il nome dell'elemento nell'elenco Campi
disponibili DocExplorer. Il valore di questo attributo pud essere dato da
qualsiasi stringa di testo. Di norma, questo valore corrisponde ad un nome
semplice di descrizione del contenuto del campo.

list. Questo attributo determina se 1'elemento & visibile nei moduli di
elenco DocExplorer. Il valore di questo attributo deve essere true o false.
Impostare il valore su list="true" per visualizzare questo campo nei moduli
di elenco DocExplorer. Impostare il valore su list="false" per evitare di
visualizzare questo campo nei moduli di elenco DocExplorer.

required. Questo attributo determina se 1'elemento deve avere un valore
per inserire o aggiornare un record nel database back-end. Il valore di
questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore su
required="true" per trasformare l'elemento in un campo di input necessario
quando viene aggiunto ai moduli DocExplorer.

search. Questo attributo determina se 1'elemento e visibile nei moduli di
ricerca DocExplorer. Il valore di questo attributo deve essere true o false.
Impostare il valore su search="true" per visualizzare questo campo nei
moduli di ricerca DocExplorer. Impostare il valore su search="false" per
evitare di visualizzare questo campo nei moduli di ricerca DocExplorer.
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Utilizzo nella mappatura fisica

Le sezioni di mappatura fisica utilizzano gli elementi <attribute> per definire
i campi del database back-end che vengono mappati a ciascuna mappatura
logica.

Attributi  m name. Questo attributo determina il tag XML in cui Archway Document
richiesti Manager colloca i risultati della query. Il valore di questo attributo deve
corrispondere a un elemento definito nella sezione di mappatura logica.

m field. Questo attributo identifica il campo nel database back-end che deve
essere utilizzato dallo schema per le query sui documenti. Il valore di
questo attributo deve essere il nome SQL del campo da utilizzare per i dati
di origine.

Attributi = link. Questo attributo identifica un valore di ricerca o di collegamento ad
facoltativi un'altra tabella. Il valore di questo attributo deve essere il nome SQL del
collegamento. Questo attributo ¢ necessario soltanto per effettuare delle
query da un campo di tabella che collega ad un altro campo di tabella
collegata. L'attributo link definisce il campo dei criteri di selezione in una
proposizione SQL WHERE. L'equivalente SQL dell'attributo link é:

SELECT <linkfield> FROM <linktable> WHERE <link>=<field>

m linkfield. Questo attributo identifica il campo di destinazione richiamato da
un valore di ricerca o collegamento in un'altra tabella. Il valore di questo
attributo deve essere il nome SQL del campo di destinazione. Questo
attributo & necessario soltanto per effettuare delle query da un campo di
tabella che collega ad un altro campo di tabella collegata. L'attributo
linkfield definisce il campo selezionato. L'equivalente SQL dell'attributo
link &:

SELECT <linkfield> FROM <linktable> WHERE <link>=<field>

m linkkey. Questo attributo identifica il campo, la ricerca o il collegamento
di due campi in tabelle collegate. Il valore di questo attributo deve essere
il nome SQL del campo di collegamento. Questo attributo ¢ necessario
soltanto per effettuare delle query da un campo di tabella che collega ad
un altro campo di tabella collegata. L'attributo linkkey definisce il campo
selezionato. L'equivalente SQL dell'attributo link é:

SELECT <linkfield> FROM <linktable> WHERE <linkkey>=<field>

In assenza di un valore linkkey, Archway Document Manager utilizza
come attributo linkkey il valore di link.
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<collection>

® linktable. Questo attributo identifica la tabella di destinazione richiamata

da un valore di ricerca o collegamento. Il valore di questo attributo deve
essere il nome SQL della tabella di destinazione. Questo attributo &
necessario soltanto per effettuare delle query da un campo di tabella che
collega ad un altro campo di tabella collegata. L'attributo linktable definisce
la tabella citata in una proposizione SQL WHERE. L'equivalente SQL
dell'attributo linktable &:

SELECT <linkfield> FROM <linktable> WHERE <link>=<field>

linktype. Questo attributo definisce le modalita di inserimento e
aggiornamento di documenti di Archway Document Manager. Il valore
di questo attributo deve essere soft 0 hard:

= soft. Archway Document Manager esegue una query al database
back-end utilizzando le posizioni elencate negli attributi linktable e
linkfield, quindi imposta l'attributo link sul valore del risultato della
query.

= hard. Archway Document Manager crea un nuovo record nel database
back-end nella posizione elencata negli attributi linktable e linkfield.
Archway Document Manager recupera il valore linkkey del nuovo
record e lo salva nel campo elencato nell'attributo link.

Se non si specifica un valore linktype, viene attribuito il valore soft
predefinito. Questo attributo ¢ necessario soltanto per effettuare delle
query da un campo di tabella che collega ad un altro campo di tabella
collegata.

Si tratta di un elemento facoltativo utile per creare dei documenti secondari
in cui possono essere restituiti pitt oggetti per il documento su cui si esegue
la query. Ad esempio, ¢ possibile creare un gruppo di elementi <collection>
per eseguire una query su tutti i ticket aperti da un determinato utente.
Nella terminologia di database, un elemento <collection> restituisce i record
da una tabella di intersezione. E necessario aggiungere un gruppo di elementi
<collection> per la creazione di ciascun documento secondario a piu oggetti.
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Utilizzo nella mappatura logica

La sezione di mappatura logica utilizza gli elementi <collection> per creare gli
elementi XML utilizzati dai documenti secondari.

Attributi = name. Questo attributo determina l'elemento XML che Archway
richiesti Document Manager genera come elemento di livello superiore in
qualsiasi documento generato utilizzando questo schema. Il valore
di questo attributo deve essere equivalente al nome file dello schema
(senza l'estensione .xml) utilizzato dal documento secondario.

Attributi = AcCLcreate. Questo attributo determina l'elenco per il controllo di accesso
facoltativi predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo documento
secondario. Il valore di questo attributo deve essere un parametro di
abilitazione. Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di
abilitazione citato in questo attributo troveranno un pulsante Crea
nei moduli DocExplorer che utilizzano questo schema.

m ACLdelete. Questo attributo determina I'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo documento
secondario. Il valore di questo attributo deve essere un parametro di
abilitazione. Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di
abilitazione citato in questo attributo troveranno un pulsante
Elimina nei moduli DocExplorer che utilizzano questo schema.

m ACLupdate. Questo attributo determina l'elenco per il controllo di accesso
predefinito dei moduli DocExplorer che utilizzano questo documento
secondario. Il valore di questo attributo deve essere un parametro di
abilitazione. Gli utenti che soddisfano o superano il parametro di
abilitazione citato in questo attributo potranno modificare i campi nei
moduli di dettaglio DocExplorer che utilizzano questo schema.

m create. Questo attributo determina se un documento secondario che
utilizza questo elemento ¢ visibile nei moduli di creazione DocExplorer.
Il valore di questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore
su create="true" per visualizzare questo documento secondario nei moduli
di creazione DocExplorer. Impostare il valore su create="false" per evitare
la visualizzazione di questo documento secondario nei moduli di
creazione DocExplorer.
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Attributi
richiesti

Attributi
facoltativi

m detail. Questo attributo determina se un documento secondario che

utilizza questo elemento ¢ visibile nei moduli di dettaglio DocExplorer.

Il valore di questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore
su detail="true" per visualizzare questo documento secondario nei moduli
di dettaglio DocExplorer. Impostare il valore su detail="false" per evitare la
visualizzazione di questo documento secondario nei moduli di dettaglio
DocExplorer.

label. Questo attributo determina il nome del documento secondario nei
moduli DocExplorer che utilizzano questo schema. Il valore di questo
attributo puo essere dato da qualsiasi stringa di testo. Di norma, questo
valore corrisponde ad un nome semplice che descrive il contenuto dello
schema.

list. Questo attributo determina se un documento secondario che utilizza
questo elemento e visibile nei moduli di elenco DocExplorer. 1l valore di
questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore su list="true"
per visualizzare questo documento secondario nei moduli di elenco
DocExplorer. Impostare il valore su list="false" per evitare di visualizzare
questo documento secondario nei moduli di elenco DocExplorer.

search. Questo attributo determina se un documento secondario che
utilizza questo elemento ¢ visibile nei moduli di ricerca DocExplorer.

Il valore di questo attributo deve essere true o false. Impostare il valore
su search="true" per visualizzare questo documento secondario nei moduli
di ricerca DocExplorer. Impostare il valore su search="false" per evitare di
visualizzare questo documento secondario nei moduli di ricerca
DocExplorer.

Utilizzo nella mappatura fisica

La sezione di mappatura fisica utilizza gli elementi <collection> per definire
il nome SQL della tabella del database back-end.

® name. Questo attributo determina I'elemento XML che Archway

Document Manager associa a una tabella del database back-end.
Il valore di questo attributo deve essere equivalente al nome file
dello schema (senza l'estensione .xml).

m Nessuno. Non esistono attributi facoltativi per la porzione di mappatura

fisica di un elemento <collection>.
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Documenti

Archway Document Manager utilizza gli schemi per creare documenti che
sono messaggi XML creati dai seguenti componenti:

m Definizioni logiche di schema. Le definizioni logiche di schema
determinano gli elementi XML che costituiscono il documento generato.

m Valori restituiti dalle query sui database. Archway Document Manager
utilizza le mappature fisiche di schema per creare query sui database.
I valori restituiti di queste query determinano il contenuto degli elementi
e attributi del documento generato

m Formattazione ECMAScript. Le funzioni ECMAScript possono
modificare un documento prima e dopo l'esecuzione di una query
sul database back-end.

L'output finale di questi tre processi & un documento XML che Archway
Document Manager restituisce in HTML nell'interfaccia.

E possibile visualizzare i documenti XML di Get-Services non elaborati,
attivando |'opzione Mostra informazioni modulo dalle impostazioni di
Amministrazione. La finestra di informazioni modulo visualizza le seguenti
informazioni sul documento:

m Script Input. Questa scheda visualizza il documento inviato al modulo
corrente dall'output di un precedente modulo. Ad esempio, un modulo
di elenco visualizza l'output di un precedente modulo di ricerca. Questo
documento viene trasferito allo script caricato nel modulo come
parametro di input.

m Script Output. Questa scheda visualizza il documento generato
dall'output dello script caricato nel modulo corrente. Di norma, ciascuno
script caricato richiama uno schema che esegue una query sul database
back-end per le informazioni pertinenti. Ad esempio, un modulo di
richiesta richiamera una query sul database attraverso lo schema di
richiesta.

m PreXSL. Questa scheda visualizza il documento dopo che ¢ stato elaborato
e preparato dal servlet Archway per essere restituito dal browser client.
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Documenti secondari

Di norma, ciascun modulo di Get-Services € mappato ad un unico schema,
a sua volta mappato ad una tabella nel database back-end. Per raccogliere e
rappresentare dati da pitt schemi e database, ¢ necessario creare dei
documenti secondari.

I documenti secondari sono messaggi XML aggiunti al documento corrente
che eseguono query su altri schemi e tabelle. I documenti secondari possono
essere creati con uno dei seguenti due metodi:

m E possibile aggiungere un nuovo elemento <document> interno ad un
elemento <document> esistente se il risultato della query sara un solo
documento secondario.

m E possibile aggiungere un elemento <collection> interno ad un elemento
<document> esistente se il risultato della query sara una raccolta di uno o
pitt documenti secondari.

Le seguenti sezioni riportano esempi di ciascun metodo.

Creazione di documenti secondari con I'elemento <document>

Ciascun elemento <document> & volto a restituire un solo documento
secondario, in altre parole, un solo set di record. Ad esempio, ¢ possibile
creare un documento secondario per eseguire una query sul nome contatto
di un ticket specifico, ma ciascun ticket deve essere associato ad un solo
contatto.

128 pCapitolo 6—Definizioni di schema di documento



Guida per I'amministratore

Schema

Il seguente segmento di schema illustra come aggiungere un documento
secondario con l'elemento <document>.

<documents name="base">
<document name="incident" label="Call"...>
<attribute name="Id" type="id" label="Ticket Number".../>
<attribute name="ProblemId" type="string" label="Problem Id".../>

Mappatura logica di un <attribute name="AssetTag" type="string" label="Asset Tag"/>
documento secondario: ..
Contact ———— <document name="Contact" docname="ticketcontact".../>
<document>
<documents>

<documents name="sc">
<document name="incident" table="incidents"...>

<attribute name="Id" field="incident.id"/>
<attribute name="ProblemId" field="problem.id"/>

Mappatura fisica di un <attribute name="AssetTag" field="affected.item"/>
documento secondario: .
Contact <document name="Contact" field="contact.name" table="contacts"

joinfield="contact.name" joinvalue="ContactName"/>

<document>
<documents>
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Elementi da una
mappatura di schema:
Id, AssetTag

Documento secondario

Contact

Output XML

Archway Document Manager produce un documento XML con la struttura
di seguito riportata. Tali documenti possono essere visualizzati nelle schede
Script Input e Script Output della finestra Mostra informazioni modulo.

I valori memorizzati negli elementi XML variano a seconda dell'effettivo
record utente selezionato.

<incident>
<Id>CALL10013</Id>
<AssetTag>TRAIN pc 100</AssetTag>
<Contact>
<Id>Hartke</Id>
<FirstName>Richard</FirstName>
<LastName>Hartke</LastName>
<Email>Richard.Hartke@peregrine.com</Email>
<Phone>619-481-5000</Phone>
<Location/>
<LocationId/>
<UserAssets _countFound="0"/>
</Contact>

</incident>

Creazione di documenti secondari con lI'elemento <collection>

Ciascun elemento <collection> ¢ volto a restituire pit documenti secondari
o set di record. Ad esempio, ¢ possibile creare una query per restituire tutti
i ticket appartenenti ad un determinato contatto.
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Schema

Il seguente segmento di schema illustra come aggiungere un documento
secondario con I'elemento <collection>.

<documents name="base">
<document name="incident" label="Call"...>
<attribute name="Id" type="id" label="Ticket Number".../>
<attribute name="ProblemId" type="string" label="Problem Id".../>
<attribute name="AssetTag" type="string" label="Asset Tag"/>

Mappatura logica di <collection name="RelatedIncidents" detail="true"
documenti secondari: label="Related Incidents" ACLDelete="oaa.forbidden">
relatedproblem  ——————— <document name="relatedproblem" detail="true"

subtypeprop="inherit" />
</collection>

<document>
<documents>

<documents name="sc">
<document name="incident" table="incidents"...>
<attribute name="Id" field="incident.id"/>
<attribute name="ProblemId" field="problem.id"/>
<attribute name="AssetTag" field="affected.item"/>

Mappatura fisica di <collection name="RelatedIncidents" >
documenti secondari: <document name="relatedproblem" table="screlation"
relatedproblem  ———— joinfield="source" joinvalue="id" />

</collection>

<document>
<documents>
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Output XML

Archway Document Manager produce un documento XML con la struttura
di seguito riportata. Tali documenti possono essere visualizzati nelle schede
Script Input e Script Output della finestra Mostra informazioni modulo. I
valori memorizzati negli elementi XML variano a seconda dell'effettivo
record utente selezionato.

<incident>

Elementidauna ——— <1d>CALL10013</1d>

mappatura di schema: <AssetTag>TRAIN pc 100</AssetTag>

Id, AssetTag -

Raccolta di documenti <RelatedIncidents _count="-1" _countFound="2" _more="0" _start="0">
secondari: <relatedproblem>

RelatedIncidents <Source>CALL10013</Source>

<Id>CALL10013/IM10003</Id>
Documenti secondari; <rincident>
relatedproblem <Id>IM10003</Id>

</relatedproblem>
<relatedproblem>
<Source>CALL10013</Source>

<Id>CALL10014/IM10004</1d>
<rincident>
<Id>IM10004</1d>

</relatedproblem>
<relatedproblem>
</RelatedIncidents>
</incident>
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7Modiﬁca del menu di selezione della

caeroroicategoria di richiesta di modifica

Questa sezione illustra come personalizzare moduli utilizzati in Gestione
modifiche di Get-Services che non possono esserlo dal browser (l'icona con
la chiave inglese non & disponibile per queste pagine), ma che possono essere
configurati tramite file XML.

Gli argomenti trattati in questa sezione sono:
m Configurazione del componente di menu gerarchico a pagina 134

m Configurazione del menu di selezione della categoria di richiesta di modifica
a pagina 142
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Configurazione del componente di menu gerarchico

E possibile configurare i moduli di menu utilizzati in Gestione modifiche
di Get-Services per selezionare la categoria di modifica tramite file XML.

Caratteristiche generali del componente di menu

La seguente illustrazione mostra le parti di menu che possono essere
configurate:

Amministrazione | Service Desk | Richiesta | Approvvigionamento

Titolo

— Coda attivita Selezionare Il Hpe di tichiesta che si desidara effattuare — [struzioni
Attivita personali
Cronologia attivits .

- Coda madifiche k Modifiche alle applicazioni di (5]} Mod/Aaq /Elim richiests di account

=oCaMOCie C produzione 22) utente
Richieste persanali -
Gronologia modifiche =
- Server hardware Sposta/Agqgiungi/Modifica
= Richieste di modifica (T hardware

Hetm i) @ Richiesta di modifica Sposta /Aaaiunai/Modifica generici

Cronologia richieste

< Approva richieste di
modifica Richiesta avanzata di

Mostra elenco ! i madifica
s \
Voci di menu

Il file di configurazione consente di impostare:

m ]l titolo del modulo.
m Le istruzioni visualizzate in cima al modulo.

m Le voci di menu disponibili sul modulo, ciascuna rappresentata da
un'icona e da un'etichetta.

Ciascuna voce di menu:

m Puo rappresentare una selezione finale: quando viene scelta, I'opzione
selezionata viene trasferita all'applicazione.

Nota: E inoltre possibile configurare un nodo di selezione finale per
ridirezionare un determinato URL verso un modulo specifico
di Get-Services, un'altra applicazione Web o un sito esterno.

m Pud condurre a un sottomenu: un nuovo modulo con propri titolo,
istruzioni e opzioni.
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Il seguente sottomenu presenta un testo sotto le istruzioni che indica l'origine
del modulo.

Arnrninistrazione | Service Desk | Richissts | Approvvigionamento

Pgins inizisl= [J9
Richiesta avanzata

< Coda attivith /Richiesta avsnzata di medifics

Attivitd personali
Cronologis attivits

- Coda modifiche

Modifiche di applicazioni aziendali Modifiche di attrezzature

Richieste personal
Cronologia modifiche
< Richieste di modifica

i, aggiunte e modifiche di Modifiche di rete

installazioni

i

L =
 Nuowa richiasta ‘—“ Altre modifiche

Modifiche di
madifica

approvvigionamenti
Ststo richissts

Cronologis richieste

< Approva richieste di
madifica

N Modifiche di proteziona Modifiche di Gestione servizi

Mostra elence
approvazioni

Modifiche di
telecomunicazioni

N Modifiche di formazione Modifiche di amministraziona
utenti

ten

Tutto il menu o parte di esso puo essere generato in modo dinamico dai dati
contenuti nel database.

Sintassi di un file di configurazione di menu

Un file di configurazione di menu ¢ un file XML. La sua sintassi ¢ descritta
nello schema W3C (schema XML): WEB-INF\etc\treemenu\treemenu.xsd.

I file di configurazione di Get-Services si trovano in WEB-INF\etc\gstrees.

Elemento principale: WizardMenu

Un elemento WizardMenu & sempre alla base di un file XML. Di norma
presenta due attributi che indicano lo schema W3C che descrive la sintassi
del file:

<WizardMenu xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"
xsi:noNamespaceSchemalocation="menu.xsd">

Immediatamente sotto 1'elemento WizardMenu, i relativi sottoelementi
descrivono il modulo del menu.

m 1d: facoltativo; contiene un valore che identifica questo elemento. Si tratta
del valore trasferito all'applicazione quando il menu non dispone di un
elemento Answers o quando quest'ultimo & vuoto.

m Title: facoltativo; contiene il testo visualizzato come titolo del modulo.
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m Title_ids: facoltativo; contiene l'identificatore di stringa che rappresenta il
testo visualizzato per il titolo del modulo. Questo valore viene espresso nel
formato modulo,nomestringa dove modulo corrisponde al nome del file
contenente la stringa e nomestringa ¢ 'identificatore della stringa nel file.

Nota: L'elemento Title, se & specificato, ha precedenza su Title_ids, e tutti
gli utenti, indipendentemente dalle impostazioni internazionali scelte
al momento dell'accesso, visualizzeranno lo stesso identico testo.

m Instructions: facoltativo; contiene il testo visualizzato per le istruzioni in
cima al modulo.

m Instructions_ids: facoltativo; contiene l'identificatore di stringa che
rappresenta il testo visualizzato per le istruzioni in cima al modulo.

Nota: L'elemento Instructions, se & specificato, ha precedenza su
Instructions_ids, e tutti gli utenti, indipendentemente dalle
impostazioni internazionali scelte al momento dell'accesso,
visualizzeranno lo stesso identico testo.

m Access: facoltativo; questo elemento contiene un parametro di
abilitazione, come getit.requester o getit.service. Solo gli utenti associati
a quel parametro di abilitazione possono visualizzare la voce di menu.

m ColumnCount: facoltativo; questo elemento specifica il numero di
colonne in cui disporre le voci di menu sullo schermo. Il valore predefinito
¢ impostato dall'applicazione che utilizza la struttura del menu.

m Answers: facoltativo; descrive le opzioni (voci di menu) disponibili nel
modulo. Quando l'elemento Answers non & fornito o quando non elenca
alcuna opzione, il modulo restituisce 1'elemento Id di WizardMenu,
se fornito.

Elenco delle voci di menu: I'elemento Answers

L'elemento Answers descrive le opzioni disponibili in un menu. Ciascun
sottoelemento dell'elemento Answers corrisponde a una o pitt opzioni.
Ciascun tipo di elemento puo essere utilizzato pil volte in un elemento
Answers. I tipi di sottoelementi supportati sono:

m WizardTarget: facoltativo; descrive un'opzione disponibile nel menu.
Questo elemento non conduce a sottomenu. Quando I'utente seleziona
questa opzione, l'elemento Id selezionato di WizardTarget viene trasferito
all'applicazione.
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m WizardMenu: facoltativo; descrive un'opzione che, se selezionata,
conduce a un sottomenu contenente pilt opzioni.

m DynamicAnswers: facoltativo; descrive una serie di opzioni recuperabili
in modo dinamico da un database.

Opzione di selezione semplice: I'elemento WizardTarget

m Id: elemento obbligatorio che deve essere univoco tra gli altri elementi di
Answers.

m Title: facoltativo; contiene il testo visualizzato per la voce di menu.

m Title_ids: elemento facoltativo contenente 1'id stringa che rappresenta il
testo visualizzato per la voce di menu. Questo valore viene espresso nel
formato modulo,nomestringa dove modulo corrisponde al nome del file
contenente la stringa e nomestringa ¢ 'identificatore della stringa nel file.

Nota: L'elemento Title o Title_ids deve essere specificato. L'elemento Title,
se € specificato, ha precedenza su Title_ids, e tutti gli utenti,
indipendentemente dalle impostazioni internazionali scelte al
momento dell'accesso, visualizzeranno lo stesso identico testo.

m Instructions: facoltativo; contiene il testo visualizzato in una descrizione
comandi disponibile al passaggio del mouse sopra la voce.

m Instructions_ids: facoltativo; contiene l'identificatore di stringa del testo
visualizzato in una descrizione comandi disponibile al passaggio del
mouse sopra la voce. Questo valore viene espresso nel formato
modulo,nomestringa dove modulo corrisponde al nome del file
contenente la stringa e nomestringa ¢ 1'identificatore della stringa nel file.

Nota: L'elemento Instructions, se & specificato, ha precedenza su
Instructions_ids, e tutti gli utenti, indipendentemente dalle
impostazioni internazionali scelte al momento dell'accesso,
visualizzeranno lo stesso identico testo.

m Image: facoltativo; questo elemento ¢ il percorso dell'immagine
visualizzata sullo schermo di fronte al testo per questa voce di menu.
Il valore & un percorso dell'icona relativo alla directory skin (ad esempio,
icons/oaa_assets.gif).

m Access: facoltativo; questo elemento contiene un parametro di
abilitazione, come getit.requester o getit.service. Solo gli utenti associati
a quel parametro di abilitazione possono visualizzare la voce di menu.
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m TargetForm: facoltativo; nome del modulo a cui viene reindirizzata
l'applicazione quando l'utente fa clic sulla voce di menu. Il valore &
espresso nel formato nomecomponente.nomeattivita.nomemodulo,
dove nomecomponente & il nome del componente in cui & posizionato
il modulo di destinazione, nomeattivita ¢ il nome dell'attivita in cui &
posizionato il file e nomemodulo ¢ il nome del modulo stesso. Il valore
puo essere inoltre espresso nel formato nomeattivita.nomemodulo,
in tal caso il componente & implicitamente il componente corrente;

o solo nel formato nomemodulo, in tal caso il modulo viene cercato
nel componente e attivita correnti.

m TargetURL: facoltativo; questo elemento contiene I'URL del modulo che
viene raggiunto quando l'utente fa clic sulla voce di menu. Accertarsi di
iniziare questo URL con I'elemento http:// se la destinazione ¢ un server
Web diverso da quello corrente. Invece di reindirizzare a una pagina,
questa voce di menu puo essere utilizzata per il recupero di documenti
memorizzati su un server. Sono supportati tutti i protocolli pit diffusi:
http, https, ftp.

Nota: Di norma, un elemento WizardTarget puo contenere un solo
TargetForm e TargetURL.

m TargetAddNoParams: facoltativo; questo elemento booleano,
se impostato su true, impedisce il trasferimento automatico di parametri
a TargetURL o a TargetForm quando la voce di menu viene selezionata.

m TargetParams: facoltativo; questo elemento ¢ 'elenco di parametri
separati da "e commerciale" (&) da aggiungere a TargetURL o da trasferire
a TargetForm. Se il parametro TargetAddNoParams non ¢ impostato o ¢
impostato su false, questi parametri vengono trasferiti in aggiunta ai
parametri automaticamente aggiunti.

= ContextFilter: facoltativo; questo elemento rappresenta un filtro che
agisce sui dati del contesto. Questa voce di menu viene visualizzata solo se
i dati del contesto soddisfano i criteri del filtro. I dati del contesto variano
a seconda dell'applicazione, ma contengono almeno il nome di accesso
dell'utente.
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Opzione di sottomenu: I'elemento WizardMenu

Non confondere questo elemento con l'elemento principale WizardMenu.
Sebbene simile nella struttura, presenta un maggiore numero di opzioni.
La sua presenza & univoca nel menu. La sua selezione conduce a un
sottomenu.

m Id: elemento obbligatorio che deve essere univoco tra gli altri elementi di
Answers.

m Title: facoltativo; contiene il testo visualizzato per la voce di menu.
Questo testo diventa il titolo del modulo del sottomenu.

m Title_ids: elemento facoltativo contenente 1'id stringa che rappresenta
il testo visualizzato per la voce di menu. Questo testo diventa il titolo
del modulo del sottomenu. Questo valore viene espresso nel formato
modulo,nomestringa dove modulo corrisponde al nome del file
contenente la stringa e nomestringa ¢ l'identificatore della stringa nel file.

Nota: L'elemento Title o Title_ids deve essere specificato. L'elemento Title,
se ¢ specificato, ha precedenza su Title_ids, e tutti gli utenti,
indipendentemente dalle impostazioni internazionali scelte al
momento dell'accesso, visualizzeranno lo stesso identico testo.

m Instructions: facoltativo; contiene il testo visualizzato in una descrizione
comandi disponibile al passaggio del mouse sopra la voce. Questo testo
costituisce le istruzioni del modulo del sottomenu.

m Instructions_ids: facoltativo; contiene l'identificatore di stringa del testo
visualizzato in una descrizione comandi disponibile al passaggio del
mouse sopra la voce. Questo testo costituisce le istruzioni del
modulo del sottomenu. Questo valore viene espresso nel formato
modulo,nomestringa dove modulo corrisponde al nome del file
contenente la stringa e nomestringa ¢ l'identificatore della stringa nel file.

Nota: L'elemento Instructions, se ¢ specificato, ha precedenza su
Instructions_ids, e tutti gli utenti, indipendentemente dalle
impostazioni internazionali scelte al momento dell'accesso,
visualizzeranno lo stesso identico testo.

m Image: facoltativo; questo elemento ¢ il percorso dell'immagine
visualizzata sullo schermo di fronte al testo per questa voce di menu.
Il valore & un percorso dell'icona relativo alla directory skin (ad esempio,
icons/oaa_assets.gif).
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m Access: facoltativo; questo elemento contiene un parametro di
abilitazione, come getit.requester o getit.service. Solo gli utenti associati
a quel parametro di abilitazione possono visualizzare la voce di menu.

m TargetForm: facoltativo; nome del modulo a cui viene reindirizzata
I'applicazione quando l'utente fa clic sulla voce di menu, che non
dispone di alcuna voce di sottomenu. Il valore & espresso nel formato
nomecomponente.nomeattivita.nomemodulo, dove nomecomponente ¢
il nome del componente in cui ¢ posizionato il modulo di destinazione,
nomeattivita ¢ il nome dell'attivita in cui ¢ posizionato il file e
nomemodulo é il nome del modulo stesso. Il valore puo essere inoltre
espresso nel formato nomeattivita.nomemodulo, in tal caso il
componente & implicitamente il componente corrente; o solo nel formato
nomemodulo, in tal caso il modulo viene cercato nel componente e
attivita correnti.

m TargetURL: facoltativo; questo elemento contiene I'URL del modulo da
aprire quando l'utente fa clic sulla voce di menu, che non dispone di
alcuna voce di sottomenu. Accertarsi di iniziare questo URL con
l'elemento http:// se la destinazione & un server Web diverso da quello
corrente. Invece di reindirizzare a una pagina, questa voce di menu puo
essere utilizzata per il recupero di documenti memorizzati su un server.
Sono supportati tutti i protocolli piu diffusi: http, https, ftp.

Nota: Di norma, un elemento WizardMenu puo contenere un solo
TargetForm e TargetURL.

m TargetAddNoParams: facoltativo; questo elemento booleano,
se impostato su true, impedisce il trasferimento automatico di parametri
a TargetURL o a TargetForm quando la voce di menu viene selezionata
e non dispone di alcuna voce di sottomenu.

m TargetParams: facoltativo; questo elemento ¢ l'elenco di parametri
separati da "e commerciale" (&) da aggiungere a TargetURL o da trasferire
a TargetForm. Se il parametro TargetAddNoParams non ¢ impostato o ¢
impostato su false, questi parametri vengono trasferiti in aggiunta ai
parametri automaticamente aggiunti.

m ContextFilter: facoltativo; questo elemento rappresenta un filtro che
agisce sui dati del contesto. Questa voce di menu viene visualizzata solo se
i dati del contesto soddisfano i criteri del filtro. I dati del contesto variano
a seconda dell'applicazione ma contengono almeno il nome di accesso
dell'utente.
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m ColumnCount: facoltativo; questo elemento specifica il numero di
colonne in cui disporre le voci di menu sullo schermo. Il valore predefinito
¢ impostato dall'applicazione che utilizza la struttura del menu.

m Answers: facoltativo; descrive le opzioni (voci di menu) disponibili nel
modulo del sottomenu. Quando I'elemento Answers non ¢ fornito o
quando non elenca alcuna opzione, vengono utilizzate le informazioni
di questo modulo.

Voci di menu dinamiche: I'elemento DynamicAnswers

m Target: obbligatorio; nome del sistema back-end (ad esempio ac o sc) in
cui sono memorizzati i dati di menu.

m Document: obbligatorio; nome dello schema che recupera i dati di menu.
Lo schema deve mappare almeno un elemento Id e un Title, ma puo anche
mappare qualsiasi elemento disponibile in un elemento WizardTarget o
WizardMenu.

m Image: facoltativo; questo elemento ¢ il percorso dell'immagine
visualizzata sullo schermo di fronte al testo per questa voce di menu
quando nessuna immagine ¢ disponibile nel database. Il valore ¢ un
percorso dell'icona relativo alla directory skin (ad esempio,
icons/catbundle.gif).

m Access: facoltativo; questo elemento contiene un parametro di
abilitazione, come getit.requester o getit.service. Questo elemento
DynamicAnswers ¢ disponibile solo per gli utenti che dispongono
del parametro di abilitazione appropriato.

m HasSubMenu: facoltativo; se impostato su false, tutte le voci restituite
sono considerate voci di selezione finale. Se non impostato o ¢ impostato
su true, quando l'utente seleziona una di queste voci, il programma tenta
di costruire un menu con il contenuto dell'elemento Answers. In assenza
di un elemento Answers, il programma imposta un parametro Parentld
per l'elemento Id del menu selezionato e riesegue la ricerca nel database
servendosi dell'elemento DynamicAnswers corrente.

m QueryParam: facoltativo; questo elemento rappresenta i parametri di
ricerca utilizzati per filtrare l'elenco delle voci di menu. I parametri di
ricerca effettivamente utilizzabili variano a seconda dello schema definito
nell'elemento Document. Questo elemento contiene uno o pilt
sottoelementi. Il nome di uno di questi sottoelementi e il nome
dell'attributo presente nello schema e il valore impostato viene utilizzato
nella query che recupera le informazioni della voce di menu.
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m Answers: facoltativo; descrive le opzioni (voci di menu) disponibili nel
modulo del sottomenu. Segue la sintassi dell'elemento Answers descritta
in precedenza.

Nota: Un'alternativa all'adozione di un elemento Target e di uno Document
¢ quella di fornire un elemento Script che rappresenti un nome di
funzione di uno script ECMA. Se la funzione li richiede, gli elementi
Target e Document possono eventualmente essere specificati.

Lo script viene trasferito alla definizione di nodo corrente,
accompagnato dall'elemento Parentld corrispondente all'ultima
voce di menu selezionata.

Configurazione del menu diselezione della categoria di
richiesta di modifica

Get-Services viene fornito con due configurazioni per il modulo Selezionare
un tipo di richiesta:

m Una definizione statica del menu, scchangecategory.xml,
in WEB-INF\etc\gstrees. Si tratta della definizione di menu utilizzata
per impostazione predefinita dopo l'installazione di Get-Services. La
descrizione di ogni singola voce include per ciascuna un'icona specifica.

m Una definizione dinamica del menu scchangecategory_dyn.xml,
in WEB-INF\etc\gstrees\usersamples, che descrive come leggere le voci
di menu direttamente dal database. Per utilizzare questa definizione di
menu, copiarla in una cartella WEB-INF\etc\gstrees\user e rinominarla
in scchangecategory.xml.

Per utilizzare la propria definizione di menu per questo modulo, procurarsi
sempre la propria versione e salvarla come
WEB-INF\etc\gstrees\user\scchangecategory.xml. Questo ¢ il file che
Get-Services sceglie prima di passare per impostazione predefinita a
WEB-INF\etc\gstrees\scchangecategory.xml.

Avviso: Non modificare mai direttamente i file installati con il software.
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Per la sintassi da adottare per questo file, ¢ disponibile uno schema XML
in WEB-INF\etc\gstrees\menu.xsd, che puo essere utilizzato con editor XML
di terze parti per creare e convalidare la sintassi dei file.

La sintassi ¢ descritta nella sezione Configurazione del componente di menu
gerarchico a pagina 134.

Esistono alcuni vincoli specifici sui file di configurazione di menu per questo
modulo:

m [l primo livello corrisponde sempre a una categoria di modifica e
l'elemento Id del menu deve essere il nome di un record cm3rcategory.

m Il secondo livello corrisponde sempre a una sottocategoria di modifica
e l'elemento Id del menu deve essere il valore di una sottocategoria di
record cm3rcategory.
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8Amministrazione di Get-Services

CAPITOLO

Questo capitolo descrive le istruzioni per l'amministrazione del sistema
Get-Services.

Gli argomenti trattati in questo capitolo sono:

Accesso al componente Amministrazione di Peregrine Portal a pagina 146
Utilizzo del Pannello di controllo a pagina 148

Visualizzazione delle versioni distribuite a pagina 149
Visualizzazione del registro del server a pagina 150

Utilizzo della pagina Impostazioni a pagina 150

Verifica dello stato degli script a pagina 154

Visualizzazione delle code messaggi a pagina 154
Visualizzazione dello stato della coda a pagina 155
Importazione ed esportazione di personalizzazioni a pagina 156
Visualizzazione delle transazioni dell'adattatore a pagina 156
Utilizzo di IBM WebSphere Portal a pagina 157
Visualizzazione delle informazioni sui moduli a pagina 157

Registrazione automatica degli utenti a pagina 160

Modifica di password a pagina 161

Registrazione e monitoraggio delle sessioni utente a pagina 161

Configurazione dei moduli di Gestione modifiche a pagina 163
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Accesso al componente Amministrazione di Peregrine

Portal

La pagina diaccesso dell'amministratore consente di accedere al componente
Amministrazione di Peregrine Portal. Tale componente viene utilizzato per
definire le impostazioni del sistema Peregrine.

Nota: Al termine dell'installazione e della creazione di Get-Services,
¢ necessario connettersi come utente di ServiceCenter con diritti
getit.admin per poter accedere al componente Amministrazione
e amministrare l'integrazione di Get-Services con ServiceCenter.
Per I'elenco di parametri di abilitazione di accesso e le istruzioni
di configurazione degli adattatori, consultare il capitolo Protezione
di Get-Services pit avanti nella guida.

Il ruolo di amministratore predefinito (System) consente di accedere al
componente Amministrazione senza essere connessi a un sistema back-end.
Dopo aver configurato il proprio nome utente nella scheda Comune,

¢ anche possibile accedere al componente Amministrazione dal menu

di navigazione.

Importante: Quando si modificano parametri con il componente
Amministrazione, nella directory \<appsrvr>\WEB-INF viene
creato un file local.xml (dove appsrvr e il percorso del server
applicazioni) per memorizzare tali parametri. In caso di
reinstallazione di Get-Services, eseguire una copia di questo
file e memorizzarla in un percorso diverso da quello
dell'installazione di Get-Services. In caso contrario, i valori
dei parametri impostati andranno persi durante la nuova
installazione.

Per accedere alla pagina di acceso dell'amministratore di Peregrine Portal:
Verificare che il server applicazioni (ad esempio Tomcat) sia in esecuzione.
Nel campo Indirizzo del browser Web digitare:

<nomehost>/oaa/admin.jsp
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3 Premere Invio per aprire la pagina di accesso dell'amministratore di
Peregrine Portal.

2 Peregrine Portal Administration - Microsoft Internet Explorer =] 3]

Fle Modfica Wisudicza  Preferiti  Strumenti 2 |

Digitare il nome host Eindero - = - (@[3 | Qe Gprefeti Gvotimeds 4| By &b =1 =
per connettersi al lodiizo | hitpsfiyourto =] el | Colegament

N dmin. jsp _
server locale. Peregri ] -
eregrine Portal Egﬁl € Peredrine

Accesso alla manutenzione del sistema

= Accesso Specificare il norne utente & la password per l'accesso alle funzieni di
ranutenzione del sisterna,

System ¢& il nome Nome utentes |
predefinito Passwords |
dell'amministratore.

sccedi alla manutenzione del sistema

|&] operazione completata || | |8 ntranet locale 4

4 Nel campo Nome, digitare System.
L'accesso iniziale non richiede alcuna password.

5 Fare clic su Accedi alla manutenzione del sistema per aprire la pagina
Pannello di controllo.

Pannello di controllo B4 =

~ Amministrazione Di seguito & riportata un elenco degli adattatori correntemente registrati
sul server, Se necessario, & possibile anche riavviare il server e tutte le
relative connessiani.

= Pannello di controllo

Warsioni distribuite

Gli amministratori
. . Reqistro server
utilizzano il componente Impostazioni [Destinazione Jadattatore ——— [stae |

. . Mostra stato script weblication com. peregrine.oaa. adapter.ac. ACAdapter connesso
Amministrazione per e loamie comparasrine.oss sdsptenscSadaptar  connassa
Mostrs code messaga
definire le i tazioni o£irs cofe meseadal GRRequestDB  com.peregrine.0aa, adapter. ac ACAdapter connesso
erinire le Impostazioni Mostrs stato code e o, paregring. oas, adapten sc ACAdsptar connesso
. 1 a/Esport s com. peregrine.oaa, adapter.sc, SCAdapter connesso
del sistema. s
Transazioni sdattstore — "
RIATLAL S Sessioni utente attive

Inteqrazions I8M Nome Ultimo S minuti (valore |20 minuti (valore
J—Webs;here Fortal servar minuto medio) medio)
[ [ z

localhost o

visite al minuto

Nome Ultimo S minuti (valore |20 minuti (valore
servar minuto medio) medio)
] [ 7

localhost 1

Riauwia server
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Le attivita disponibili nel componente Amministrazione comprendono:

Opzione

Operazione

Pannello di controllo

Visualizzare lo stato delle connessioni ai sistemi
back-end.

Versioni distribuite

Visualizzare l'elenco delle applicazioni distribuite
sul server con il relativo numero di versione.

Registro server

Visualizzare 1'attivita sul server di Get-Services.

Impostazioni

Visualizzare e modificare le impostazioni di
Peregrine Portal.

Mostra stato script

Visualizzare e verificare gli script in esecuzione.
Da questa finestra & anche possibile avviare e
interrompere script.

Mostra code messaggi

Visualizzare un elenco di tutte le code messaggi.

Mostra stato code

Visualizzare lo stato corrente delle code: operative
e sbloccate o sospese.

Importa / Esporta

Spostare le personalizzazioni da un ambiente di
sviluppo a uno di produzione.

Transazioni adattatore al
minuto

Visualizzare le transazioni al minuto
dell'adattatore del sistema back-end.

Integrazione IBM WebSphere
Portal

Visualizzare i componenti del portale OAA
installati nell'ambiente IBM WPS.

Utilizzo del Pannello di controllo

La pagina Pannello di controllo consente di verificare lo stato delle
connessioni ai database cui si accede con Get-Services e le proprie
applicazioni Web. E possibile inoltre reimpostare la connessione
tra il servlet Archway e i connettori dei sistemi back-end.

148 > Capitolo 8—Amministrazione di Get-Services



Guida per I'amministratore

Per reimpostare la connessione tra il servlet Archway e il sistema back-end:
» Fare clic su Riavvia server.

Un messaggio in cima alla pagina indica che le connessioni sono state
reimpostate.

Pannello di controllo

A oA ~ Amministrazione ( [ lat Arch le relati ioni adattato tate
| messaggl InfOrmatIVI, d| cqie-er:t:me;ctgwr:iynfpjst:e ive connessioni ada re 50Nng =
i Pannello di controllo -

H H Di seguito  riportato un elenco deqli adsttaton correnternente registrati
avvertimento e d| errore Versioni distribuite sul server, S& necessario, & possibile anche risvviare il server e tutte le
. . .. ReETENE GEEER relative connessioni.
Beqistro server
vengono visualizzati in
) i Impostazioni
Stato connessione
cima alla pagina. et e ——
(Destinazions [Adateators
[ weblication com.peregrine. 0aa. adapter, ac ACAdapter connessa
Mostra stato code porkalDE com.peragrine, 0as. adapter, so.5CAdaptar connessa
a . Lcas. ac.
[T . GRReguestDE  com.peregrine,0aa.adapter, ac, ACAdapter connesso
ac com.peregrine, oas. adapter, sc ACAdapter connessa
Transazioni adattatore [ com.peregrine 0aa.adapter, sc. $CAdapter connesso
al minuto
Integrazione IBM P "
Websphere Portal Sassioni utente attive
Name Ulimo 5 minuti (valore 20 minuti (valore
server minuta media) media)
localhost i 1 o 2

Visite al minuto

Nome ultimo 5minuti (valore |20 minuti (valore -
. £ L Picco
server minubo medio) medio)
1 o o 7

localhost

Rizwwis server

Visualizzazione delle versioni distribuite

La pagina Versioni distribuite elenca tutti i package distribuiti durante
l'installazione, con il numero di versione di ciascun package.

Per visualizzare 1'elenco delle versioni distribuite:

1 Dal menu delle attivita, selezionare Versioni distribuite.

Verra visualizzato un elenco dei package installati.

Versioni distribuite

~ Amministrazione Elenco delle spplicazioni distribuite sul server con | numeri di versione,

Per visualizzare le Pannello di contrallo
@

appllcaZ|0n| correnti AssetCenter Adapter acadapter.4.1,0.11
Registro server
| lati . Peregrine Enterprise Portal ibility Theme ibleth 4.1.0.5
Impostazioni
elerelative versiont, Loasitagrann AssetCenter warkflow Display Applet acworkflow.4,1.0,12
scedliere I'opzione Mostra stato script OmA Adapters Language Pack [it)
g p e sl messseE OmA Archway Servlet
VerS|On| d|Str|bU|tE. R — Peregrine Enterprise Portal Baja Theme bajatheme.
OmA Persistence bizdoc.4.1,0.21
Importa/Esporta
Loopasitadle e OAA Persistence Adapter bizdocadapter.4.1.0,7
Transazioni adattatore Peregrine Enterprise Portal Classic Theme classictherme, 4.
e OfA Common Business Objects commonobject:
Intearazione IBM 0fA Core Application core, 4.1,0.32
Wehsphere Portal
Get-Services 4.1 Language Pack (it) get-services-change-it4,1.0.4
Peregrine Enterprize Portal portal.4,1,0.44
Peregrine Enterprize Portal Quicksilver Theme  quicksiluartheme.4,1.0.4
ServiceCanter Adapter scadapter4,1.0.8
Peregrine Enterprize Portal Sierra Theme sisrratheme 4.1,0.5

2 Fare clic su Stampa per stampare 1'elenco.
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Visualizzazione del registro del server

Il registro del server fornisce la cronologia degli eventi del server. Il nome file
predefinito ¢ archway.log.

Per visualizzare il registro del server:
1 Dal menu delle attivita, selezionare Registro server.

Verra visualizzato un modulo con una casella di riepilogo che consente di
selezionare il registro da visualizzare.

Selezione file registro da visualizzare

Il file registro pud essere |~ Amministraz: lezionare un file ragistro dall'slanco saguente.
visualizzato nel browser Eannclls dicontielly -
. Versioni distribuite File registro: archway.log -
Web oppure scaricato nel Numera di righe (comaraso tra 102 70): [75
H Impostazioni
percorso desiderato. T e

Mostra stato script
Mostrs code messagai
Mostrs stato code
Imports/Esports
Transazioni sdatkators
2l minuto

Integrazions IBM
Websphere Portal

2 Fare clic sulla casella di riepilogo e selezionare il file registro da visualizzare.
3 Impostare il numero di righe da visualizzare.
4 Effettuare una delle seguenti operazioni:

m Fare clic su Visualizza per visualizzare il file registro nel browser Web.

m Fare clic su Scarica per visualizzare la finestra di dialogo di download
del file e scaricare il file archway.log nel percorso desiderato.

Utilizzo della pagina Impostazioni

Nel menu delle attivita, fare clic su Impostazioni per visualizzare le
impostazioni correnti dei parametri. La pagina Impostazioni ¢ suddivisa in
schede. Le schede visualizzate dipendono dalle applicazioni Web installate
e dagli adattatori in uso. La scheda Comune ¢ disponibile per tutte le
installazioni.
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Le impostazioni delle schede Portale, Database portale, Applicazione Web

e Service Center (SCadapter) vengono effettuate durante l'installazione
(consultare la Guida all'installazione di Get-Services). E possibile accedere alla
pagina Impostazioni in qualunque momento per modificare le impostazioni
dell'installazione. Impostare la scheda E-mail solo se gli utenti hanno accesso
alla registrazione automatica (vedere Registrazione automatica degli utenti a
pagina 160).

Per visualizzare le impostazioni:

» Dal menu delle attivita, fare clic su Impostazioni.

Per ogni parametro di ciascuna scheda una breve descrizione illustra le
diverse impostazioni.

Impostazioni di Amministrazione

Lle schede — [~ Amministazione Applicazione Web | AssetCentsr Datsbase portale | Datsbase richiests Get-Resources | Gestione modifiche
Ezannells di controlly Get-Rescurces | Portale | Reaistro | ServicaCanter | Ssrvice Deck | Temi | KSL

V|SUa||ZZate ¥ersioni di Dimensioni massime allegati (in KB): Dimensioni massime dei file che possono essere inviati in allegato. II
nella pagina P o valare 0 indica che nan esiste un limite. Questo valors predefinits pus
pag el e essere ignorate utilizzande | valori nei campi dei singali allegati,
| t P i: Impostazioni Back-end comune: Momne dell'adattatore di destinazione utilizzato per le operazioni
mpostazioni HEErErEEToETEs p utents comuni.
X S Fare clic per ripristinare il vslore predefinito: [portalDg]
aa i ; . ; :
dlpendono dalle lesiie sndle mizssaa Elenco alias di destinazions: Elenco (dalimitato da punta = virgola) degli aliss di destinazione
L Mostra stato code [veblication utilizzati dalle spplicazioni Web del pacchatta,
app|lCaZIOﬂI - Fare dlic per ripri il vslore predefinito: [weblicati il]
Importa/Esporta
. importa/Esporta Mome utente manutenzione del sistema Mome utente di manutenzione del sistema che consente di accedere
Web |nsta||ate Transazioni adattatore [vstem alle funzionaliti di amministrazione. L'utente addetto alla
. dmmtn rmanutenzione del sistema & indipendente dagli adattatori installato.
Utilizzare questa name di accesso per configurare un sistema di nuava
Inteqrazione IBM installazione o per risolvere problemi relativi a un'installazione
Websphere Portal esistente.
Passuord di manutenzions dal sistama: Password di accesso alle funzioni di manutenzions del sisterma,
percarso applicazionit Percorso delle applicazioni Web di Peregrine Partal.

[wee-1nFfappss

Coda sventi: Specificars il nome dell'adattstore che deve essers utilizzato dal
T — rmotore dalle code degli sventi di Peregrine Portal. Ad esempio:

# Immettere "sc" per utilizzare il repository di ServiceCenter
# Immettere "ac’ per utilizzare il repositary di AssetCenter

Fare clic per ripristinare il valore predefinite: [portsIDE

Traduzione

Classs factory server di traduzione: Classe factory Java che deve generars |a classe associata al server di
[com. peregrine.util WTSLanguageTranslstorFactory traduzions,

=l

Impostazione di parametri mediante il componente
Amministrazione

Quando si apportano delle modifiche mediante la pagina Impostazioni di
Amministrazione, nella directory C:\<appsrvr>\WEB-INF viene creato un
file local.xml. Tutte le modifiche alle impostazioni delle proprieta vengono
memorizzate in questo file. Riavviare Tomcat dopo aver apportato modifiche
che vengono memorizzate in local.xml.
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Importante: Se vengono modificati dei parametri nella pagina Impostazioni
di Amministrazione e successivamente si rende necessaria la
reinstallazione di Get-Services, ¢ importante copiare il file
local.xml in un percorso diverso da quello dell'installazione di
Get-Services; in caso contrario, tutte le impostazioni andranno
perse durante la reinstallazione di Get-Services. Dopo
l'installazione, spostare nuovamente la copia del file nella
directory WEB-INF.

Per definire un parametro:
1 Individuare l'impostazione da modificare e digitare il nuovo parametro.

Nota: Se ¢ stata modificata un'impostazione e si desidera tornare
all'impostazione predefinita, selezionare Fare clic per ripristinare il
valore predefinito visualizzato nell'area di descrizione del parametro
da ripristinare. Questo collegamento viene visualizzato solo se
I'impostazione attiva non & quella predefinita.

2 Scorrere fino alla fine della pagina, quindi fare clic su Salva.

Nota: Fare clic su Salva in ciascuna pagina prima di modificare un'altra
impostazione.

Verra visualizzato il Pannello di controllo.

3 Fare clic su Riavvia server.

Un messaggio informativo in cima al Pannello di controllo indica che il
server ¢ stato riavviato.

Configurazione dei parametri di Service Desk

Questa sezione fornisce un elenco di parametri specifici di Get-Services.
Queste impostazioni vengono configurate nella scheda Service Desk della
pagina Impostazioni di Amministrazione. L'adattatore SCadapter, impostato
durante l'installazione, si trova sulla scheda ServiceCenter (consultare la
Guida all'installazione di Get-Services).

Nota: I nomi dei campi nel componente Gestione incidenti dipendono dal
numero di versione.
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Gestione incidenti ¢ il componente predefinito utilizzato per i ticket
di problema aperti in Get-Services con l'adattatore ServiceCenter.
Per consentire agli utenti finali di creare anche ticket di chiamata di
ServiceCenter, & necessario abilitare il componente Gestione servizi
e configurare le impostazioni di Get-Services appropriate.

Per configurare le impostazioni di Get-Services per ServiceCenter:

1 Dal componente Amministrazione di Peregrine Portal, fare clic su
Impostazioni, quindi scegliere la scheda Service Desk.

Le funzioni della scheda Service Desk includono:

Opzione Operazione

Riassegnazione ticket Scegliere il ruolo dell'utente per la riassegnazione
del ticket (il valore predefinito ¢ getit.itmanager).

Livello di categoria Definire il numero dei livelli di categorizzazione da
utente finale utilizzare all'apertura di un ticket.

Livello di categoria per Definire il numero dei livelli di categorizzazione da
Dipendente IT utilizzare all'apertura di un ticket.

Consenti agli utenti ESS Determinare se gli utenti possono chiudere o

la chiusura dei ticket meno i propri ticket.

2 Selezionare un gruppo di assegnazione dalla casella di riepilogo
Riassegnazione ticket.

Riassegnazione ticket: I ruoli utente assegnati a
[Dipendente 1T ] questo campo possono
: dente finale:  riassegnare ticket ad
Arnrninistrazione altre persone.
3 Se necessario, selezionare Si nel parametro Attiva Gestione servizi per

consentire |'apertura dei ticket creati da Get-Services all'interno del
componente Gestione servizi della propria installazione di ServiceCenter.

Nota: Il componente Gestione servizi deve essere installato su ServiceCenter.
Consultare la Guida per l'amministratore di ServiceCenter.

Impostazioni di Gestione servizi di ServiceCenter

Attiva Gestione servizi: Se si desidera che i ticket creati in Get-Services vengano aperti nel
'l 5 i Mo componente Gestione servizi di ServiceCenter, attivare Gestione
servizi.

4 Scorrere fino alla fine della pagina, quindi fare clic su Salva per tornare al
Pannello di controllo.

5 Fare clic su Riavvia server per salvare le modifiche.
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Verifica dello stato degli script

La pagina Stato degli script mostra il nome e lo stato di qualunque script in
esecuzione.

Per verificare lo stato degli script:

1 Dal menu delle attivita di Amministrazione, fare clic su Mostra stato script
per visualizzare la pagina Stato script con il nome di ciascuno script.

= Amministrazione Fare clic su uno script per inkeromparne o avviame le operazioni,

Pannelle di contralle

warsioni distribuite

Reri A noticenterpoller Operational
) orocesswikEvents Operational
Imnpeostazionl processwhalarms Operational
brocssswkAutoComplate Opsrationsl

Mostrs code meszsqai
Mostrs stato code
Imports/Esports
Transazioni adatkstore
2l minuto

Integrazions IBM
Websphere Portal

2 Fare clic sullo script per sospenderlo.

Visualizzazione delle code messaggi

Le code messaggi vengono visualizzate quando una coda contiene dati in
attesa di trasmissione.

Per visualizzare le code messaggi:

1 Dal menu delle attivita di Amministrazione, fare clic su Mostra code
messaggi per accedere alla pagina Code attive.

Code attive [ )

~ Amministrazions Fare dic su una cada per visualizzarne il contenuto.

Pannelle di contralle
Reaqiztro server
Impostazioni
Mostra stato script
Mostrs stato code

Imports/Esports
Transazioni sdatkstore
2l minuto

Integrazions IBM
Websphere Portal

2 Fare clic sul nome di una coda nell'elenco per visualizzarne il contenuto.
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Visualizzazione dello stato della coda

Utilizzare l'opzione Mostra stato code per verificare o modificare lo stato
delle code messaggi.

Per visualizzare lo stato della coda:

1 Dal menu delle attivita, fare clic su Mostra stato code per accedere alla pagina
Stato code.

Stato code B4 3

= Amministrazione Le code sono operative e shloccate,

Pannella di controlla

Versioni distribuite [ MitivaiDizsttiva operazioni in cods

Reqgistro server
Impostazioni

Muostra stato script
Mostra code messaqgagi
Importa/Esporta
Transazioni adattatare
al minuto

Integrazione IBM
websphere Partal

2 Fare clic su Attiva/Disattiva operazioni in coda per modificare lo stato in
Sospeso.

Stato code B4 =

- ini i A i
B H - Tutte le operazioni in cods sone sospese. Disconnettersi dal madula
Un messaggio di avviso —| il ol corinlly dell'amministrazians oppure 3l termine fare dic sul pulsants "Attiva/Disattivs
. d h I Wersioni distribuite operazioni in coda" in "Mostra stato code” per riavviare le operazioni in coda.
indica che tutte le

Reqistra server

operazioni in coda Lo e I o e |
Mostra stato script
S0N0 SOSpese.

Mostrs code messaqai

i Mostra stato code
Importa/Esporta
Transazioni adattatore
al minuto

Integrazione IBM
websphere Partal

3 Fare clic su Attiva/Disattiva operazioni in coda per tornare allo stato
operativo.
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Importazione ed esportazione di personalizzazioni

Le personalizzazioni create in un ambiente di sviluppo possono essere
spostate in un ambiente di produzione. Per istruzioni dettagliate

sull' importazione ed esportazione di personalizzazioni, vedere il capitolo
Utilizzo dell'interfaccia di personalizzazione in questa guida. Per accedere
alla pagina, selezionare I'opzione Importa / Esporta dal menu di attivita
di Amministrazione.

Importazione fesportazione [~}

=

: [Ci\Program Filest\Peregring\CommontTomeatdiwebapps
Pannelle di controllo

Nome file: [persanalization. bak
Wersioni distribuite

Reqistro server Esporta Importa
Impostazioni
Mostra stato script
Mostra code messagai
Mostra stato code
 Importa/Esporta
Transazioni sdattatore
al minuto

Integrazione IBM
websphere Partal

Visualizzazione delle transazioni dell'adattatore

E possibile monitorare le transazioni dell'adattatore visualizzando la pagina
dello stato dell'adattatore.

Per visualizzare le transazioni dell'adattatore al minuto:

» Dal menu delle attivita, fare clic su Transazioni adattatore al minuto per
aprire la pagina Stato dell'adattatore.

Stato di ac [ ¢

~ Amministrazione Mumero di transazioni al minuto per gli adattatori connessi,
Pannello di controllo

versioni distribuits

Registro sarver

Impostazioni
Impostazioni STr—

Ultimo minuto|5 minuti (valore medio)[20 minuti (valore medio) Picco]
0 0 4

Moztra stato soript
Mostra code messsqai
e e e lacalhost o o o 15

:: Iransazioni
adattatore al minuto

Inteqrazione IBM
Websphere Partal
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Utilizzo di IBM WebSphere Portal

E possibile generare un file di archivio Web (WAR) per IBM WebSphere
Portal Server configurato con riferimenti ai componenti del portale OAA
installati.

Per generare un file WAR:

1 Dal menu delle attivita, fare clic su Integrazione IBM WebSphere Portal per
aprire la pagina Integrazione IBM WebSphere Portal.

Integrazione IBM Websphere Portal | ol %}

~ Amministrazione In quests pagina & possibile generare un file di srchivio Web per IBM Websphere Porkal Server
configurat con riferimenti ai cormpanenti del porkale AR installsti, 11 file websphers,uar contenuto

Pannello di contrall
e nella directory dei package inztallati viene copisto & il file portlet xml sostituite, Accartarsi che I'URL

Versioni distribuite di base per Paccesso alle pagine del server sia corratto, 1l file generato deve essere installsto
utilizzando I'utilits di smministrazione 18M Websphere Portal Server (WPS). Ogni volta che =i installa
Registro server una nuova spplicazione OAA, & necessario ripetere quests procedura in mede da esporre | nuowi

—— componenti del portale nell'ambisnts IBM WPRS,
impostagion)

Mostra stato script
Mostra code messaqal Cereerem e eefmey Immettere il percorso

[ci/oaafpackagesfoaawebsphere.war completo di origine sul
server del file

websphere.war installato,

Mostra stato code

Imports/Esports

Percorso di destinazione: Immetters il percorso di
e cifossipack bsphere-genarated.war castinazicnalsullsariay
3l minuta del file websphere.war
:: Inteqrazione IBM generate.
Portal URL di base: Immettere 'URL di base
[http:i7xanadu-110n: 911 0aa-it! del server.

Genera file Wik

2 Immettere le seguenti informazioni:
m Percorso di origine
m Percorso di destinazione
m URL di base

3 Fare clic su Genera file WAR.

Visualizzazione delle informazioni sui moduli

E possibile utilizzare il componente Amministrazione per configurare i
moduli delle applicazioni Web per la visualizzazione del percorso e del
nome file del modulo attivo.
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Impostare
Informazioni sul
modulo su Si.

Per visualizzare le informazioni sui moduli:

1 Dal componente Amministrazione, scegliere Impostazioni, quindi Registro.

2 Scorrere fino al campo Mostra informazioni modulo, quindi fare clic su Si,

se necessario.

Impostazioni di Amministrazione x|

+ Amministrazione
Pannello di controllo

Wersioni distribuite

Registro

Reqistro server >
Opzioni ragistra:

.
Applicazione Web | AszetCenter | Comune | Database portale | Databaze richieste Get-Resources I—
Gestione modifiche | Get-Resources | Portale

ServiceCenter | Service Desk | Terni | 5L

Elenco (delimitato da punto e wirgola) delle

Impostazioni

Mostra stato script
Mostra code messaqai
Mostra stato code
Importa/Esporta

Transazioni adattatore
al minute

Inteqrazione TRM
Websphere Portal

Script di debug:
® 5 Cno

Mostra informazioni modulo:

[ ™

3 Fare clic su Salva.

2] epeioni del registro di 2secuzions da sttivare,
Le opzioni disponibili sono:

j e dil - caricarnento e scaricamento della

DLL dell'adattatore

wehblication - applicazione Web e

rendering dells personalizzazione —
jurn - gestione e stato dell'ambiente di
esecuzione Java

® locks - blocco della sincronizzazione
degli script

® cecurity - controllo della protezione
Archway

statistics - statistiche di
amministrazione

Se |'opzione & selezionata, le informazioni
relstive all'esecuzione della script ECMA
vengona inserite nel registro, Disattivare
questa opzione in un sisterna di produzione,

Quando quests opzione & selezionata, in ogni
finestra vengono visualizzate e infarmazioni

sul modula per semplificare |a creazione e la
personalizzazione dell'applicazione Web, j

Verra visualizzato il Pannello di controllo.

4 Fare clic su Riavvia server.

Il nome del modulo sara visualizzato in cima a ciascun modulo.

Il nome del modulo sara visualizzato

in cima alla pagina.

Impostazioni di Amministrazione

<~ Amministrazione

Pannello di controlla

Fare clic sul pulsante Mostra informazioni modulo
per visualizzare la composizione del modulo.

Project,

Applicszione Web | AssetCente

Versioni distribuite

Reqgistro server

:: Impostazioni Dimensioni massime allegati (in KB):

Dstabace portals | Databass richiests Get-Resources | Gestione modifiche
Get-Resources | Portale | Registro | ServicsCenter | Service Desk | Terni | X5L

Mostra stato script [o

Mostra code messaqaqi Back-end comune:

Mostra stato code =

Importa/Esporta

Elenco alias di destinazione:

Transazioni adattatore [reblication
al minute

Mome utente manutenzione dal sistama;

Integrazione IBM

Websphere Portal [svstem

Password di manutenzione del sistema:

Percorso applicazioni:

[wee-1nFrappss

Coda eventi:

[
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Dimensioni massime dei file che possona essere inviati in allegato, 11
valore 0 indica che non esiste un limite, Questo valore pradefinita pus
essere ignorato utilizzanda i valori nei campi dei singoli allegati.
Morne dell'adsttatore di destinazione utilizzato per le eperazioni
utente comnuni.

Fare clic per tipri il uslore predefinita: [portslDE]

Elenco (delimitato da punts e virgola) degli alias di destinazione
utilizzati dalle applicazioni Web del pacchetto.
Fare clic per ripristinare il valore predefinita: [weblication;mail]

Homne utente di manutenzione del sisterna che consente di acceders
slle funzionalits di smministrazione, L'utente sddetto alla
manutenzione del siskerna & indipendente dagli adattatori installsto,
Utilizzsre queste nome di accesso per configurare un sisterna di
nuova installazione o per rizalvers problemi relstivi a un'installazions
esistente,

Password di accesso alle funzioni di manutenzione del sisterma,

Percorso delle applicazioni Web di Peregrine Partal,

Specificare il nome dell'adattatore che deve essere utilizzato dal
motore delle cade degli eventi di Peregrine Portal. Ad esempio:

® Irmrnetters "sc” per utilizzare il repositary di ServiceCenter
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Visualizzazione dei dettagli dei moduli

E anche possibile visualizzare informazioni dettagliate sul modulo attivo.
Fare clic sul pulsante Mostra informazioni modulo nella parte superiore
destra del modulo. Verra visualizzata una finestra separata.

Ingirizzo [{€] http:jhostnamejoaafdisplay_form_info,htm ~| pva ﬁ
Ml | scriot Output | | User Session | Log || presst || Brouser source [ BackChannel source =
Eééh(atmn Channel Source Tab Source Menu Source Syne/Update Window Help

<?wral varsion="1.0" encoding="UTF-5"?>
<_docr
<_docExplorarien=
<_docExplorariodal>

n

- on d /_d I antext>
«_dacExplorerlnstancel>
plorerbackendswablication </_DocExplorerbackands
do:EprarerSubTypef}

>detail</_d. |

i
=y

. . . <_farm}e_adm\n_semngs_stamdo{/_form}
Visualizzare il contenuto rmatulerrcomman </, modaless
- <_rmodule>admin</_module>

d| ciascuna SCheda per «_activity > settings</_activity>

<_farmmnarne>start</_farmname>
o L famnan

ulteriori informazioni sul raunts 205/ _counts
<_tabs>

modulo. wtab ballosn="$§I05(zomman configPortallabel)” caption="4$1D%

(comman,canfigPaortallabel)” url="s_admin_settings_start. do?targat=portal’/>
wtab balloan="$§1D5(scaddptar configaCLabal)” caption="§41D%
(acadapter,confighCLabal)’ url="e_adrmin_ssttings_start.da?target=ac'/>
<tab balloan="${I05(zommen configlommanLabal)” caption="$5109
(cornmen, configCommanLabel]” relected="tue" url="s_sdmin_ssttings_start, doTtarget=cammen’é>
wtab lloen="$5105(Incdantrgt configProblemT sbLabal)” caption="441D%
(mc\dentmgt cerfigRroblernTsbLabal)” url="s_sdrin_ssttings_start do?targat=incidantrgt’/>
tab balloon="§$IDS(comman,configPartalDbLabel)” caption="431DS
(cammon canﬁgnmaIDBLabelj url="s_zadrnin_settings_start, dartara —parta\DB Ue
<tab balloan="$§I0S(zommon, configThamesLsbal)” caption="$310
(comnmon.cenflaTharmesLabal)" urie e, sdrmin. setinas. start do"target—thamas e
<tab balloan="$$I1D5(cammon, configieblicatianLabel)" caption="$§I105
(comnmon.configiablicationt sball” trits. adpmin.eatinas. starh dortarsatmseblicstions>
<tsb balloon="$4$ID5(resources, configGRRequestDBLabel)" caption="$$ID5
(resources,configGRRequastDBLabel)” url="s_adrin_settings_stark dovtarget=GRRequestDB"/ >
<tab balloan="$$ID5(cemmon,configlagaingLabel)’ caption="$§I1D5
(comman,canfiglogginglabel)” url="s_admin_settings_start. dovtarget=logaing"s>
<tab balloan="§$I05(common,confighcLabel)” caption="$§I05
& i in_settings_start.doPtarget=sci>
SconfigRasourcesLabel)’ caption="$§I105
(resources,configResourcesLabel)” url="e_admin_settings_start. dovtargat=rasources"/>
<tab balloen="KSL" caption="K5L" url="s_sdmin_settings_start dortarget=xsl"/>
<tab balloan="$$I105(changerequastrnat.configChangeTabLabel)" caption="$$I1D%
(changeraquestmgt.configChangeTablabel)' url="e_adrmin_settings_start. do?target=changamat'/>
<target>cornmon</targets
</ _tabs>
< Jocalexite/_lacalex
</_docExplorertindal>

< _doe b
il [T [ tranet locale v

Il modulo presenta le seguenti schede:

Scheda Contenuto
Script Input Script che invia una richiesta al sistema back-end.
Script Output Informazioni restituite dalla richiesta dello script al

sistema back-end.

User Session Dettagli sulla sessione utente corrente, incluso il tipo
di browser, la versione del sistema back-end e 1 diritti
di accesso definiti per 1'utente.

Log Elenco di azioni dello script per I'esecuzione del modulo.

PreXSL Output di XSL prima di essere restituito al browser.

Browser Source Codice sorgente HTML per la pagina corrente.
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Scheda Contenuto

BackChannel Source  Codice sorgente HTML per i frame in cui sono
memorizzati i dati.

Application Channel ~ Codice sorgente HTML per le applicazioni condivise.

Source
Tab Source Codice sorgente HTML per le schede.
Menu Source Codice sorgente HTML per i menu.

Sync/Update Window Codice sorgente HTML per la sincronizzazione con la
pagina e l'aggiornamento.

Help Guida per il debugging della finestra.

Registrazione automatica degli utenti

Con il componente Amministrazione, gli amministratori possono optare
per la registrazione automatica degli utenti dalla pagina di accesso, qualora
l'utente non sia gia inserito nel database di ServiceCenter. Quando l'utente
si registra, ServiceCenter crea un record operatore e un record di contatto
per il nuovo utente con diritti di accesso di base. Consultare il capitolo
Protezione pill avanti nella guida per ulteriori informazioni sulla procedura
di registrazione.

Per abilitare la registrazione automatica degli utenti dalla schermata di
accesso:

1 Dalla pagina di impostazioni del componente Amministrazione, fare clic su
Comune.

2 Scorrere fino all'opzione Consenti registrazione utente.
Consenti registrazione utente: Fare clic su Si per autarizzare gli utenti alla

Mo registrazione automatica di nuovi account.

3 Fare clic su Si.
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Guida per I'amministratore

Suggerimenti: Quando si utilizza un'applicazione con ServiceCenter 5.0
come sistema back-end, nome e cognome nel record contatto
di ServiceCenter sono invertiti rispetto al formato utilizzato
in un'applicazione su piattaforma OAA.

ServiceCenter 5.0 memorizza i nomi nel formato
cognome/nome. La piattaforma OAA memorizza i nomi
nel formato nome/cognome. Come soluzione provvisoria,
¢ possibile modificare la gestione dei nomi degli operatori
in ServiceCenter utilizzando 1'opzione Usa nome completo
operatore nei record di ambiente di Gestione servizi e
Gestione incidenti. Per le istruzioni, consultare la Guida per
l'amministratore di ServiceCenter 5.0.

Modifica di password

Utilizzando il componente Amministrazione, gli amministratori possono
scegliere di autorizzare gli utenti finali alla modifica della password dalla
pagina iniziale.

Per autorizzare gli utenti alla modifica della password:

1 Dalla pagina di impostazioni del componente Amministrazione, fare clic su
Comune.

2 Scorrere fino all'opzione Consenti modifica password.

Consenti modifica pazsword:  Fare clic su Si per autorizzare gli utenti
. alla modifica della propria password.

3 Fare clic su Si.

Registrazione e monitoraggio delle sessioni utente

Il file usage.log presenta un record di accessi utente nella directory bin del
percorso di installazione del server applicazioni. Questo file consente di
stabilire le applicazioni in uso e il numero di utenti che accedono a
un'applicazione durante la giornata.
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Descrizione del file usage.log

La seguente riga mostra una parte di un file usage.log:

10.2.3.239 - roxy [12/Nov/2002:09:07:18 -0800] "GET
portal/portal/home/e_portal_home_start.jsp HTTP/1.0" 200 0

-loix]
Fle Modiica Formato 2
!»— roxy [12/Movi2002:08:46:00 -0800] "GET commondogaut/mainde_logout_main_auto.jsp HTTRA.0" 2000 =

- - aroxy [12/Mow2002:08:46:12 -0800] "GET commanflogin/mainfe_login_main_process.jsp HTTR/1.0" 200 0
- - roxy [12/Nov/2002:08:46:12 -0800] "GET portalfportalfhomese_partal_home_start. jsp HTTRP/1.0" 200 0
- - roxy [12/Nov/2002:08:46:28 -0800] "GET incidentrgt/helpdesk/create/e_helpdesk_create_setup jsp HTTR/1.0" 2000
- - roxy [12/Nov/2002:08:46:30 -0800] "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTR/1.0" 2000
- - belle [12/Mow2002:08:48:43 -0800] "GET portalfportalfhome/e_portal_home_start jsp HTTR/1.0" 200 0
- - belle [12/Mow2002:08:48:46 -0800] "GET incidentmgt/helpdeskicreate/e_helpdesk_create_setup jsp HTTR/1.0" 2000
- - belle [12/Mow2002:08:48:46 -0800] "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start.jsp HTTR/1.0" 2000
- - belle [12/Mow2002:08:53:50 -0300] "GET common/logout/main/e_logout_main_auto jsp HTTPA.0" 200 0
- - roxy [12/Nov/2002:08:53:52 -0800] "GET portalfportalfhomese_partal_home_start. jsp HTTRP/1.0" 200 0
- - roxy [12/Nov/2002:03:03:02 -0800] "GET changemgt/changetMgmtMyTasks/e_changeMgmt_MyTasks_setup jsp HTTPA.0" 200 0
el 2002030202 0200 MGE T atudioflacE calosdafanliia. docEplaar dafauliclad jon SITEI L0 200 0
( 10.2.3.239 - roxy [12/Now2002:09:07:18 -0800] "GET portal/portal/home/e_portal_home_start jsp HTTPA1.0" 200 0 ’
2o 20 - TORy 12202 007 28 -Do00] GE T CHanGermgUueange Griy 4ok e Crange g1y SR Setip Jjop
10.2.3.239 - roxy [12/Now/2002:09:07:24 -0800] "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTP/1.0" 200 0
10.2.3.239 - roxy [12/Now/2002:09:08:13 -0800] "GET comman/ogout/main/e_logout_main_auto jsp HTTR/1.0" 200 0
10.2.3.239 - scooter [12/Mow2002:09:08:20 -0800] "GET portal/portal/home/e_portal_home_start jsp HTTR/1.0" 2000
10.2.3.239 - scooter [12/MNow2002:09:08:23 -0800] "GET changemgt/changeMgmt/MyTasks/e_changeMgmt_MyTasks_setup jsp HTTPA.0" 2000
10.2.3.239 - scooter [12/MNow2002:09:08:23 -0800] "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTRPA.0" 200 0
- - roxy [12/Nov/2002:09:54:03 -0800] "GET incidentrgt/helpdesk/create/e_helpdesk_create_setup jsp HTTR/1.0" 2000
102.3 239 - scooter [12/Now2002:10:32:37 -0800] "GET changemgt/changeMgmt/MyTasks/e_changeMgmt_MyTasks_setup jep HTTP/1.0' 200 0
10.2.3.239 - scooter [12/Mow2002:10:32:38 -0800] "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTRPA.0" 200 0
10.2.3.239 - roxy [12/Now/2002:11:16:41 -0800] "GET portal/portal/home/e_portal_home_start jsp HTTPA.0" 200 0

Il

Ogni accesso occupa una riga. Nell'ambito della sessione di un utente,
ciascun componente registra una sola riga.

La seguente tabella illustra il significato di ciascun elemento nella voce di

registro:

Host Accesso

remoto  Rfc931 utente Data Richiesta Stato Byte

10.2.3.239 - roxy [12/Nov/  "GET portal/portal/ 200 O

2002:09:07: home/e_portal_home_
18 -0800]  startjsp HTTP/1.0"

Elemento Contenuto

Host remoto Nome host remoto o indirizzo IP se il nome host DNS non
¢ disponibile o non ¢ stato fornito.

Rfc931 Nome di accesso remoto dell'utente. Viene sempre reso
con un trattino, dato che questa informazione non &
necessaria.

Accesso utente Nome utente autenticato per l'accesso a Peregrine Portal.

Data Data e ora della richiesta.
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Elemento Contenuto

Richiesta Componente utilizzato dall'utente. Il nome del
componente corrisponde alla prima parte del parametro
GET. Nell'esempio sopra riportato, il componente
utilizzato ¢ notificationservices, 'ubicazione dello script
di accesso.

Stato Codice di risposta HTTP restituito al client. Questo valore
e sempre 200 per indicare che la richiesta era valida.

Byte Numero di byte trasmessi. Il numero inserito ¢ sempre 0,
dato che questa informazione non @ necessaria.

Configurazione dei moduli di Gestione modifiche

E possibile modificare i moduli preconfigurati di Gestione modifiche per
l'uso con Get-Services.

Modifica dei moduli di Gestione modifiche

In ServiceCenter le fasi Modifica e Attivita utilizzano moduli diversi
configurabili dall'amministratore. La stessa funzione ¢ disponibile in
Gestione modifiche di Get-Services. Get-Services offre i seguenti moduli
preconfigurati:

Tipo Fase

Utente ESS modifiche crea una nuova modifica per le categorie:
MAC
RdM - Avanzata
Server hardware
aggiorna modifica per le seguenti fasi di modifica:
Analisi
Approvazione
Implementazione
Test
Server hardware
1.assess
2.plan
3.build
4.implement
5.accept
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Tipo Fase

Tecnico modifiche aggiorna modifica per le seguenti fasi:
1.assess
2.plan
3.build
4.implement
5.accept
Progettazione
Approvazione app
Produzione
Controllo qualita

Attivita Plan.1/2.task
Protezione

Gli amministratori possono modificare i moduli preconfigurati e
aggiungerne di nuovi per altre categorie utilizzando la personalizzazione di
DocExplorer (vedere Utilizzo dell'interfaccia di personalizzazione in questa
guida). Nell'esempio seguente, l'attivita T17 non dispone di un modulo
personalizzato per la categoria installazione.

Per modificare i moduli:

1 Dalla scheda Gestione modifiche, fare clic su Visualizza tutto per aprire il
modulo Risultati ricerca Attivita.

Risultati ricerca Attivita

= Coda attivits Fare clic su un elemento per visualizzarne i dettagli.

= Attivith personali

Cronoloaia attivits Numero attivita |Priorita Cateqoria
— Coda modifiche (117 2 (normsle) Installstion 1)
= T linferiare a test e proguziane) config/INE Arve |
Richieste persanali
Cronologia modifiche oD

= Richieste di modifica
Muova richiesta modifica
Stato richiesta
Cronologia richieste

= Approva richieste di modifica

Mostra elenco approvazioni
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attivita.

Dettagli Attivita
~ Loda attivith
: Attivitd personali

Cronologis stivits

~ Loda modifiche
Richieste personali
Cronologis modifiche

~ Richieste di modifica

Huoua richiests modifica

Guida per I'amministratore

2 Fare clic sulla riga dell'attivita da visualizzare per aprire il modulo Dettagli

Fare clic sull'icona Personalizza pagina per
cambiare il layout del modulo predefinito.

B ENE
C
Numero attivita: Tie
Stato: reopenad
Fase di avviso: notice
Fase: Installation

Stato approvazione: pending
Categoria: Installstion

Priorita: 2 Tnormale]

Stato richiasts
Cronoloqia richieste

= Approva richieste di
modifica

di rischio: | 2 - rischio medio -
Tazk Reopened =

Descrizione:

Mostra elenco

approvazioni Inizio previsto:

26 =] [feb =] [2003 =] [0 =] :[o0
Fine prevista: - - - =1 &

Risorsa interessata:

Maodello:

» La funzione Chiudi
attivita e disponibile
solo sul modulo

Tipo risorsa:

a: Richard Hartke

Reparto: customer service
B EREPEN Telefono: £1%-481-5000
Deﬂag“ Attivita. Coordinatore: Richard Hartke [0 [£F)
Telefono: £13-451-5000

» La funzione Visualizza Contratto diservizios | =]

modifica principale oot Cr—re—
Manodopera Aqgiungi

mostra i dettagli della
modifica dell'attivita = z or2ne s
( Chiudi attivitd Wizualizza modifics principale ) Irwiz modifiche

corrente.

N? parte

Torna 3ll'elenco

Avviso: Se le sezioni relative a parti e manodopera non sono visualizzate in
un modulo di dettagli dell'attivita (personalizzato), I'aggiornamento
dell'attivita pud comportare la cancellazione dei dati relativi a parti e
manodopera in ServiceCenter.
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3 Fare clic sull'icona Personalizza pagina per modificare questa
personalizzazione.

7 Personalizzazione dettagli documento - Microsoft Internet Exp (=] ]

|

Selezionare i campi da visualizzare quando =i crea un nuove documento Chiamata, Fare
doppic cic su un campo nella coloanna di destra per modificarne gli attributi,

Campi documento

Campi disponibili Configurazione corrente
--.Titolo sezione -- Pa -- Dettagli ticket --
Tag rizsorsa Descrizione
Gruppo di assegnazione -- Contatto --
Origine chiamata rh—__. Contatto
b=

Tipo chiarmata -- Risorsa assegnata al ticket --

Categoria Risarsa con problemi

Datafora chiusura
Id zocietd
Morne contatto

Struttura societaria

Descrizions LI

Dpzioni modulo

Titolo: |$$IDS(studiO,expIorerTitIeCreate,$$IDS(schema,schem
$$IDS(studio,explorerInstructionsCreate, $$105 ;I
Istruzioni: (schema,schema_incident))

=
DOpzioni Explorer

Crea: ¥ per impostazione predefinita, si apre direttarnente la
zchermata di creazione,

Ignora ricerca: I_ La pagina di ricerca viene ignorata e viene eseguita una
query predefinita,

Dettagli singolo elemento: [ 5e la ricerca trova un solo elernenta, si apre direttarmente
la pagina dei dettagli.

Riepilogo: [ Mostra una pagina di riepiloge per il documento,

Limita le operazioni ai seguenti ruoli:

Creazione documento: I

Eliminazione documento: I

Selezionare Salva per Aggiomamento documento: |

SalVa r? I_I mOdUIO come Ripristina configurazione predefinita
predefinito. =l

4 Modificare il modulo come desiderato, quindi fare clic su Salva per salvarlo
come nuovo modulo predefinito.

Al successivo accesso di un utente ai Dettagli Attivita di questa fase attivita,
si apriranno i moduli con la nuova personalizzazione.
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Gli amministratori possono configurare i moduli per diverse categorie,
inclusi:

m Moduli di dettagli delle attivita personali
m Moduli di dettagli della cronologia attivita

m Moduli di dettagli della modifica (disponibili quando si sceglie Visualizza
modifica principale nel modulo Dettagli Attivita)

Nota: Configurare Dettagli Cronologia attivita e Dettagli Modifica come
campi di sola lettura (per ulteriori informazioni sull'impostazione dei
campi su sola lettura, vedere Configurazione degli attributi di campo).

Per visualizzare i dettagli della modifica principale:
» Dal modulo Dettagli Attivita, fare clic su Visualizza modifica principale.

Verra visualizzato il modulo Dettagli.

Arnministrazione | Service Deck | Richissts | Approvvigionsmento

Paains inizisle

= Coda attivita Informazioni di base
i Attivith personali Numero modifica: c17

Categoria: MAC
Stato approvazione: spproved

Cronologia attivitd
~ Coda madifiche appro
Fase di avviso: notice

Richieste p Il N - " o n
EEE— valutazione di rischio: [ERNEEAEIERT

Cronologia madifiche

Priorita: [z (nermale) =1
< Richieste di modifica
Fase comente: Testing
Muova richiesta madifica Stator initisl
Cronologia richieste -
Descrizione:
= Approva richieste di j
madifica

approvazioni =
Giustificazione: =] Soluzione alternativa: i

Fnepreviotss [ E[ = = H

Richiedente Assegnato a

E-mail: E-mail:

Telefono: Telefono:

Coordinatore madifica Responsabile lavoro
Coordinatore: Hartke Responsabile lavoro: Hartke
Risorsa interessata: 2

Modello:
Tipo risorsa:
Nome fornitore:

Allegati

. =
Allegati: = =
Proced alla fase suocessiva Iria modifiche Torna allslenco

Nota: Gli utenti possono creare, eliminare e aggiornare moduli in base
ai propri diritti di personalizzazione. Per informazioni dettagliate
sull'assegnazione di diritti, vedere la sezione Interfaccia di
personalizzazione in questa guida.
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Visualizzazione di documenti correlati sulla pagina Dettagli

In Service Desk, ¢ possibile visualizzare i dettagli di chiamate, modifiche e
incidenti correlati ai ticket esistenti nella sezione Documenti correlati della
pagina Dettagli. Per i campi Chiamate correlate e Incidenti correlati ¢
disponibile la funzione di aggiunta, che consente agli utenti di aggiungere
manualmente ticket al campo. I record di modifica sono di sola lettura e
non dispongono della funzione di aggiunta.

Avviso: Non personalizzare le modifiche correlate utilizzando la funzione di

aggiunta. Questo campo DEVE rimanere a sola lettura per garantire
l'integrita referenziale.

Per il campo Incidenti correlati e
disponibile la funzione di aggiunta.

Ai dettagli chiamata
di questo esempio
non & associato alcun
incidente correlato, Modifica correlata
ma e associata una

o €7
modifica correlata.

Documenti correlati

Incidenti comrelati  Aggiungi
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CAP|T0L0|SerVicecenter

Get-Services deve essere configurato per 1'uso con un database back-end.
Questo capitolo descrive la procedura di reporting dei ticket di Get-Services
eseguita dagli amministratori di ServiceCenter e la modalita di elaborazione
sincronizzata degli eventi.

Gli argomenti trattati in questo capitolo sono:

m Report di ticket di Get-Services in ServiceCenter a pagina 170

m Registrazioni di eventi in ServiceCenter a pagina 171

m Modifiche all'interfaccia utente di Gestione servizi a pagina 172

Nota: Nelle versioni di ServiceCenter precedenti alla 4.x, Gestione incidenti
¢ denominato Gestione problemi. Alcuni parametri di Gestione
incidenti utilizzano ancora il termine problem in quanto essi sono
mappati alle tabelle problem di ServiceCenter.
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Report di ticket di Get-Services in ServiceCenter

Get-Services consente agli amministratori di ServiceCenter di creare

report contenenti l'elenco e il numero complessivo dei ticket aperti con
Get-Services. Per memorizzare il flag di Get-Services per i ticket (problemi e
incidenti), € necessario aggiungere il campo originating.system alle seguenti
tabelle (file):

m probsummary
m problem
m incidents

La procedura descritta pitt avanti consente di apportare le necessarie
modifiche al database per supportare questa funzionalita. Completare la
procedura per ciascuno dei tre file tabella, inserendo il nome file appropriato
nel passaggio 2.

Per modificare il database e consentire il reporting dei ticket di Get-Services
in ServiceCenter:

1 Accedere a ServiceCenter e scegliere Dizionario database nella scheda
Toolkit.

2 Quando richiesto, immettere il nome di uno dei tre file tabella sopra riportati
e premere Invio.

3 Quando viene visualizzato il record dbdict, fare clic su Nuovo.
Verra visualizzata la finestra di dialogo field.window.

Nella casella Nome, immettere originating.system.

Nella casella Tipo, immettere character.

Fare clic sul segno piu (+) per aggiungere il record.

Fare clic su OK.

N o un b
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Registrazioni di eventi in ServiceCenter

L'amministratore di ServiceCenter deve accertarsi che gli eventi seguenti
siano configurati per elaborare gli eventi di input e output in modo

sincronizzato.

Codice evento Tipo evento
cm3tin input
cm3tout output
cm3rin input
cm3rout output
approval input
approval output

Per elaborare gli eventi in modo sincronizzato:

1 Da ServiceCenter, selezionare Utilita > Servizi evento > Amministrazione >
Registrazione.

2 Nel campo Codice evento, cercare il codice evento.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record eventregister] =10 x|
) Ble modfica wisualzza Formato Opzioni Cpzoni clenc Finestra Guida ETET|
: raale

Indietio ol Aggung NP0 Cerca T Trova $ Riempi

. . . REGISTRAZIONE EVENTO
Selezionare il codice ‘ |

P . Codice evento [emiin InpLt o output Conversione
gvento e il tipo input ;=0 — et = 3 -
0 output. ¥ Elabora eventi diinput in moda y ] Verificare che
Espressioni |E‘,landa|d | Applicazione | H
il campo
[ contenga un
segno di
spunta.

Pronlo insetimenta | evertregister g [US]

3 Nel campo Input o Output, selezionare il tipo input o output.

4 Se necessario, selezionare la casella di controllo Elabora eventi
di input in modo sincronizzato.
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5 Fare clic su Salva.
6 Riavviare ServiceCenter.

Per informazioni sulla registrazione di eventi, consultare la Guida per
l'amministratore di ServiceCenter.

Modifiche all'interfaccia utente di Gestione servizi

Quando gli utenti accedono a Gestione servizi all'interno di Get-Services,
si verificano le seguenti modifiche all'interfaccia:

m In Gestione servizi non ¢ possibile allegare file. Per questa ragione,
nei ticket di chiamata non vengono visualizzati i pulsanti e la casella di
riepilogo che consentono di allegare file. Questa funzione ¢ disponibile
soltanto nei ticket di incidente.

m [ ticket di incidente/problema e i ticket di chiamata vengono visualizzati
come opzioni distinte nel menu delle attivita.

m Quando si utilizza la funzione di creazione ticket, viene creato un ticket
di chiamata in ServiceCenter.

File allegati

Nell'integrazione di Get-Services con ServiceCenter, gli utenti possono
allegare file (ad esempio, un foglio elettronico Microsoft Excel o un
documento Word) alle richieste di Get-Services per fornire informazioni
aggiuntive.

Accesso alla directory degli allegati

L'installazione di Peregrine OAA crea una directory virtuale attachments
nella directory oaa. Tuttavia, a garanzia della protezione del sistema,

si raccomanda di utilizzare il software di amministrazione del server Web
appropriato per modificare le autorizzazioni relative alla directory virtuale
attachments nelle sole opzioni di lettura e scrittura.

La procedura illustrata di seguito utilizza il server Tomcat.
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Per allegare file:

1 Selezionare la directory webapps di Tomcat. Il percorso predefinito &:
C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps

2 Nella directory oaa, fare clic con il pulsante destro del mouse sulla directory
attachments, quindi scegliere Proprieta.

Directoty - Controlla

Diectoy:  D:devipub

il,

i Anrula

Home: Aggiungi |

Bimuovi

i

Eventi da controllar

Dperazioni Dperazioni
iseite _fallte

Lettura

Nella finestra di dialogo
delle proprieta selezionare
le autorizzazioni di lettura e
scrittura.

Sciittura

Esscuzions
Eliminazione

Modifica autorizzazioni

00 <
(o (o o (o

Diventa piopristario

3 Nella scheda Protezione, impostare le autorizzazioni sulle opzioni di lettura
e scrittura.

4 Fare clic su OK.

Impostazioni relative agli allegati nella scheda Comune

La funzione Allega file utilizza impostazioni predefinite che possono essere
ignorate modificando il parametro nella scheda Comune della pagina
Impostazioni del componente Amministrazione. Questo parametro puo
essere modificato in modo da contenere il percorso per i file allegati.

Per impostare il percorso per i file allegati:

1 Dal componente Amministrazione di Peregrine Portal, fare clic
su Impostazioni, quindi scegliere la scheda Comune.

2 Scorrere fino al parametro Cartella file allegati.

3 Impostare il percorso della directory nella quale vengono salvati
i file allegati prima del loro inserimento nell'archivio dati.

L'impostazione predefinita ¢ /attachments/.
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CAPITOLO

OProtezione

Questo capitolo descrive le diverse opzioni di configurazione della
protezione disponibili in Get-Services. Gli argomenti trattati in questo
capitolo sono:

Metodi di codifica password a pagina 176

Protezione dei sistemi back-end a pagina 177

Diritti di accesso globali di Get-Services a pagina 179
Registrazione degli utenti a pagina 180

Autenticazione degli utenti a pagina 182

Configurazione di protezione predefinita a pagina 183
Configurazione JAAS personalizzata a pagina 184
Configurazione JAAS standard di Sun Microsystems a pagina 193
Autenticazione integrata di Windows a pagina 194
Integrazione con strumenti di registrazione singola a pagina 203
Autenticazione basata sul contatto a pagina 205

Creazione di una pagina di accesso alternativa a pagina 211
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Metodi di codifica password

Per impostazione predefinita, Get-Services non codifica le password inviate
sulla rete. Get-Services invia password in testo normale ai database back-
end di autenticazione e le memorizza in un cookie del browser se l'utente
sceglie di consentire I'accesso automatico. Per proteggere le password di
Get-Services sono disponibili tre opzioni:

m Abilitare Secure Sockets Layer (SSL) sul server Web

m Configurare Get-Services per l'utilizzo di un servizio di elenchi in linea,
ad esempio LDAP

m Abilitare il server Web all'utilizzo dell'autenticazione Challenge/Response
di Windows NT

Per poter utilizzare SSL ¢ necessario ottenere un certificato digitale. Se si
dispone di un certificato per il server Web, I'URL di accesso a Get-Services
deve includere l'indicatore di protocollo https. Una volta che il browser
dell'utente effettua una connessione protetta al server Web, tutti i dati
trasmessi vengono crittografati. Per informazioni sulla configurazione di
SSL consultare la documentazione del server Web.

Get-Services supporta anche l'autenticazione mediante un servizio di elenchi
in linea, ad esempio LDAP. Quando si effettua l'autenticazione a un servizio
di elenchi in linea, Get-Services passa al servizio password codificate con
hash SHA. Per istruzioni sulla configurazione di un servizio di elenchi in
linea, vedere Configurazione JAAS personalizzata a pagina 184.

Get-Services supporta anche Autenticazione integrata di Windows. Quando
viene utilizzata questa forma di autenticazione, non vi ¢ un reale scambio di
password tra browser e server Web e il processo di autenticazione viene
mantenuto protetto. Tuttavia, Autenticazione integrata di Windows ¢
supportata solo dai browser Internet Explorer eseguiti in sistemi Windows.
Per istruzioni sulla configurazione di Autenticazione integrata di Windows,
vedere Autenticazione integrata di Windows a pagina 194.
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Protezione dei sistemi back-end

Questa sezione descrive il modo in cui Get-Services autentica gli utenti
e memorizza le modifiche di personalizzazione nel sistema back-end
ServiceCenter.

Autenticazione con ServiceCenter

Quando un utente accede a Get-Services, il nome utente e la password
vengono convalidati su un record operatore corrispondente di
ServiceCenter. Ogni record operatore deve contenere parametri di
abilitazione adeguati per consentire I'accesso a Get-Services e |'utilizzo
delle sue varie funzioni.

Per ulteriori informazioni sui record operatore, consultare la Guida per
l'amministratore di ServiceCenter.

Parametri di abilitazione di ServiceCenter

Di seguito e riportato un elenco dei parametri di abilitazione per le
funzionalita di Get-Services; tali parametri possono essere assegnati
a un record operatore di ServiceCenter:

Parametro di abilitazione di Descrizione
ServiceCenter

getit.admin Consente di accedere al componente
Amministrazione di OAA.

getit.change.technician Consente di accedere al componente
Gestione modifiche di Get-Services.
Valido solo con Gestione modifiche
in ServiceCenter 5.0 e 5.1.

getit.itemployee Consente di accedere ai componenti
Gestione incidenti e Gestione servizi
di Get-Services. E necessario assegnare
getit.service agli utenti. Le abilitazioni
comprendono: aggiornamento e
chiusura dei ticket, visualizzazione dei
ticket assegnati, ecc.
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Parametro di abilitazione di Descrizione
ServiceCenter

getit.itmanager Consente di accedere ai componenti
Gestione incidenti e Gestione servizi
di Get-Services. E necessario assegnare
getit.service e getit.itemployee agli
utenti. Le abilitazioni includono quelle
di tipo itemployee oltre alla possibilita di
assegnare ticket e visualizzare report.

getit.personalization.admin Consente di impostare le opzioni di
personalizzazione e salvare le modifiche
come layout predefinito.

getit.personalization.default Consente di modificare il layout
e aggiungere o rimuovere campi
dall'interfaccia di Get-Services.

getit.personalization.limited Consente di personalizzare solo le
funzioni rese visibili da un utente con
diritti di personalizzazione maggiori.

getit.portal Consente di visualizzare la pagina
iniziale di OAA e dei componenti
del portale.

getit.service Concede l'accesso base a funzioni di

Get-Services che includono l'apertura e
la chiusura di ticket e la visualizzazione
dello stato e della cronologia dei ticket.

oaa.forbidden Parametro di abilitazione riservato per
impedire 'accesso a tutti gli utenti OAA
(non puod essere concesso a nessun
utente).

La tabella seguente presenta degli esempi di ruoli e dei rispettivi parametri
di abilitazione che devono essere assegnati nei record operatore di
ServiceCenter:

Questo ruolo Richiede i parametri di abilitazione seguenti

Dipendente normale  getit.service

Dipendente IT getit.service e getit.itemployee

Responsabile IT getit.service, getit.itemployee e getit.itmanager
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Questo ruolo Richiede i parametri di abilitazione seguenti
Amministratore getit.admin
Tecnico modifiche getit.change.technician

Per istruzioni dettagliate sull'assegnazione dei parametri di abilitazione ai
record operatore, consultare la Guida dell'amministratore di ServiceCenter.

Protezione password di ServiceCenter

E possibile impostare il parametro securepassword nel file sc.ini di
ServiceCenter per impedire agli utenti esperti di eseguire una query
di Get-Services che restituisca un elenco di password utente.

Per impostare il parametro di protezione password in ServiceCenter:
1 Aprire il file sc.ini con un editor di testo.
2 Aggiungere il parametro securepassword e salvare il file.

Un'eventuale richiesta di un elenco di password in Get-Services
restituira un elenco con le password nascoste.

Diritti di accesso globali di Get-Services

Sebbene i diritti di accesso iniziali a Get-Services siano convalidati sul record
operatore di ServiceCenter dell'utente, & possibile concedere diritti di accesso
globali a tutti gli utenti a prescindere dalla definizione della protezione di
ciascuno. Ad esempio, se si definisce getit.service come diritto di accesso
globale, tutti gli utenti saranno abilitati ad accedere a Get-Services, anche

se tale diritto non era stato loro assegnato nel record operatore di
ServiceCenter.

I diritti di accesso globali vengono definiti sulla pagina delle impostazioni
per ServiceCenter del componente Amministrazione di Peregrine Portal.

Per definire i diritti di accesso globali in Get-Services:
1 Aprire il componente Amministrazione di Peregrine Portal in Get-Services.

2 Nel riquadro sinistro dei menu, fare clic su Impostazioni.
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3 Nella pagina delle Impostazioni:
m Fare clic sulla scheda ServiceCenter se il sistema back-end e ServiceCenter.

4 Nella pagina delle impostazioni per ServiceCenter, aggiornare il campo
appropriato con i diritti di accesso globali da concedere a tutti gli utenti
nel seguente formato:

<back-end>(parametro di abilitazione)

dove <back-end> rappresenta ac per AssetCenter o sc per ServiceCenter
come database back-end.

E possibile concedere pitt diritti di accesso predefiniti separando i valori
dei parametri di abilitazione con un punto e virgola (;). Ad esempio:

sc(getit.service);sc(getit.itemployee)

Di seguito ¢ riportato un esempio dell'aggiornamento del campo della pagina
delle impostazioni per ServiceCenter per concedere a tutti gli utenti il diritto
predefinito di accesso a Get-Services:

Pagina Impostazioni Nome campo Valore campo di
esempio
ServiceCenter Diritti di accesso predefiniti:  sc(getit.requester)

5 Scorrere fino alla fine del modulo, quindi fare clic su Salva.

6 Quando viene visualizzato il Pannello di controllo, fare clic su Riavvia server
per applicare le modifiche alla configurazione.

Registrazione degli utenti

Tutti gli utenti di Get-Services necessitano di un account di accesso nel
database back-end in grado di fornire un'autenticazione. Ad esempio,

se si utilizza ServiceCenter come database back-end, ¢ necessario definire
i parametri di abilitazione appropriati nel record operatore dell'utente.
Diritti di accesso simili possono essere definiti in qualunque sistema
back-end in uso. L'accesso utente viene automaticamente autenticato

nel sistema back-end.
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In caso di primo accesso senza un'autenticazione di back-end, all'utente
verranno richieste le informazioni predefinite mostrate nella seguente
schermata. I primi quattro campi sono obbligatori, come indicato dalla
freccia sulla destra di ciascun campo.

Peregrine POI'taI Eaﬁ

Dati utente

Accesso Project comman.login. register.info

% Registrazione E possibile effettuare |a registrazions in lines di un nuovo account utente. Completare | seguenti campi. Una
volta cresto il nucva account, la password verrd inviata tramite posta elettronica, Attenzions! Hon & possibile
cresre un sccount senzs comunicare un indivizze di posts elettronica aziendals valide = autorizzate,

Nome: | I
Cagnome: | I
Nome diaccesso: | [¥
Indivizzoe-mait: [ [
Numero di telefono: [ |

Registrazione

Quando l'utente fa clic su Registrazione, le informazioni vengono
memorizzate nel database appropriato. In ServiceCenter, Get-Services
crea un record operatore e di contatto per il nuovo utente.

Nota: E necessario definire 1'adattatore del sistema back-end appropriato
prima che i parametri di abilitazione possano essere riconosciuti.
Ad esempio, se non & definito un adattatore per ServiceCenter,
i parametri di abilitazione di ServiceCenter non verranno utilizzati.

Le informazioni di registrazione di base e gli script di accesso vengono
memorizzati nella directory .../oaa/apps/common/jscript/. Gli script di
accesso si trovano nel file login.js. Per apportare modifiche alla procedura
di registrazione, ad esempio alla modalita di definizione delle password
utente, ¢ possibile modificare gli script presenti in questa directory.

Abilitazione dell'adattatore E-mail

Se gli utenti sono abilitati alla registrazione automatica, ¢ necessario che la
scheda E-mail della pagina Impostazioni di Amministrazione di Get-Services
contenga il nome dell'adattatore MailAdapter.

L'adattatore MailAdapter ¢ un'implementazione di JavaMail API 1.2 e
supporta i seguenti protocolli di posta:

m POP3 per la posta in entrata
m IMAP per la posta in entrata
m SMTP per la posta in uscita
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L'adattatore MailAdapter supporta anche allegati MIME nella posta in uscita.

Impostare i seguenti parametri in base alle proprie esigenze nella scheda
E-mail della pagina Impostazioni di Amministrazione.

Applicazione Wweb | AzsetCenter | Cornuns | Datsbsse portale | Datsbase richisste Get—Resources
Gestione modifiche | Get-Resources | Portale | Registro | ServicsCenter | Service Desk | Terni | ¥5L

Server posta in entrata: Marme completo o indirizzo 1P del computer sul quale si

Digitare il nome

|ma‘|h05t trova il server della posta in entrata, Se il campo & vuoto, lo

Protacallo posta in entrata:

pop3 x

ID utente posta in entratas

Password posts in entrata:

Indirizzo e-mail mittente:

Darmini consentiti;

[perear rapsyde

Home utente anonimo:

[falcan

Password snonima:

Server posta in uscita:

[rrailhast

ID utente posts in uscits:

stato dell'adattatore E-mail indica lo stato della connessione
al server della posta in uscita,

Protocolle utilizzste dal server della posts in entrata (IMAP
o POP3),
Esre clic per vipristinare il valore predefinita: [imap]

ID utente per laccesso al server della posta in entrata,

Passuord utente per I'accesso al server della posta in
entrata,

Indirizzo mittente predefinito per i messaqgi in uscita,

Elenco (delimitste da punto & virgala) dei demini di posta
per Raregrine Portal. Solo gli utenti in possesso di un
indivizza sppartenents 3 questi domini svranno accesse alla
registrazione sutomnatica online,

MNome utente anonimo utilizzato quando un utente
sconosciuta tenta di comunicare con I'adattatare E-mail,

Password utente anonime per 'sdsttatore E-mail,

Nome campleto o indirizzo IP del computer sul quale si
trova il server della posta in uscita,

ID utents per I'accesso sl server dells posta in uscita,

.
dell'adattatore
Password posta in uscita: Password utente per 'accesso al server della posta in

MailAdapter nel [ uscita,
CampO Adattatore Adattatore: )er:orsa di ricerca classi completo dell’adsttatore sssociate

comn.peregrine, oaa. adapter. mail MailAdspter qlastalde:ticazioney

salva

Risoluzione dei problemi della connessione MailAdapter

E possibile verificare lo stato della connessione MailAdapter sul Pannello di
controllo. Se l'adattatore appare disconnesso, verificare che le impostazioni
nella scheda E-mail della pagina Impostazioni siano corrette. Se il problema
persiste, contattare I'amministratore del sistema per verificare i valori dei
parametri.

Autenticazione degli utenti

E possibile configurare la piattaforma Peregrine OAA per l'uso di una delle
cinque opzioni di autenticazione protetta:

m Utilizzo della configurazione predefinita per l'autenticazione degli utenti
sugli adattatori Peregrine. Vedere Configurazione di protezione predefinita
a pagina 183.

m Utilizzo di una configurazione personalizzata per l'autenticazione su
adattatori definiti dall'utente come database compatibili LDAP o JDBC.
Vedere Configurazione JAAS personalizzata a pagina 184.
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m Utilizzo di una configurazione JAAS standard per l'autenticazione degli
utenti sul Java Authentication and Authorization Service (JAAS) standard
di Sun Microsystems. Vedere Configurazione JAAS standard di Sun
Microsystems a pagina 193.

m Utilizzo di Autenticazione integrata di Windows per l'autenticazione degli
utenti e il trasferimento delle informazioni all'applicazione Web. Vedere
Autenticazione integrata di Windows a pagina 194.

m Utilizzo di una pagina di accesso alternativa e autenticazione degli utenti
su una delle altre opzioni di accesso. Vedere Creazione di una pagina di
accesso alternativa a pagina 211.

Una volta effettuata I'autenticazione dell'utente, i componenti cui l'utente
puo accedere vengono definiti dal sistema back-end. Se si utilizza
ServiceCenter come sistema back-end, I'utente dovra disporre dei parametri
di abilitazione adeguati impostati nel record operatore di ServiceCenter per
poter visualizzare il componente corrispondente nell'applicazione Web.

Configurazione di protezione predefinita

La configurazione predefinita autentica gli utenti su un set di componenti di
accesso JAAS preconfigurati. Per impostazione predefinita, viene configurato
un componente di accesso JAAS per ciascun adattatore Peregrine registrato.
Ad esempio, se si utilizza sia AssetCenter che ServiceCenter, Get-Services
crea componenti di accesso per entrambi gli adattatori ACAdapter e
SCAdapter.

Questi componenti di accesso vengono usati solo per autenticare gli

utenti. I diritti di accesso degli utenti derivano dai record di profilo utente
memorizzati nei sistemi back-end (ad esempio ServiceCenter o AssetCenter).
I diritti di accesso utente determinano i componenti cui l'utente puo
accedere e le attivita che puo eseguire all'interno di questi componenti.

Ad esempio, un utente puo essere autorizzato solo ad aprire ticket, mentre
un altro puo anche essere autorizzato ad approvarli.

Non & necessario effettuare alcuna configurazione aggiuntiva per utilizzare
la configurazione di protezione predefinita. Get-Services genera
automaticamente i componenti di accesso per ciascun adattatore
Peregrine installato nel sistema.
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Le impostazioni del componente di accesso predefinito sono le seguenti:
m loginModule=com.peregrine. OAA.security. OAALoginModule
= control flag=OPTIONAL

m options=<none>

Configurazione JAAS personalizzata

La configurazione JAAS personalizzata autentica gli utenti su un set di
componenti di accesso (LoginModule) JAAS definiti dall'utente in un file
local.xml. Questo file contiene le impostazioni da utilizzare per ciascun
LoginModule JAAS. Una voce <jaas_config> nel file local.xml presenta il
seguente formato.

<jaas_config>

<jaasConfiguration>CustomConfig</jaasConfiguration>
<CustomConfig>adapterl;adapter2</CustomConfig>

<adapterl>
<loginModule>Jdava class of Tlogin module</loginModule>
<controlFlag>authentication behavior</controlFlag>
<options>semicolon separated list of options</options>
</adapterl>

<adapterz>
<loginModule>Jdava class of Tlogin module</loginModule>
<controlFlag>authentication behavior</controlFlag>
<options>semicolon separated list of options</options>
</adapterz>

</jaas_config>

La seguente tabella descrive l'utilizzo dei tag XML e I'assegnazione dei valori
corretti:

Importante: Il codice XML distingue tra maiuscole e minuscole.
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Tag XML Funzione

<jaas_config> </jaas_config> Definire una configurazione JAAS
personalizzata. Tutte le impostazioni
della configurazione JAAS devono
essere riportate tra questi due tag.

<jaasConfiguration> Definire il nome del LoginModule JAAS
</jaasConfiguration> personalizzato. Il valore di questo tag
determina il nome da utilizzare per il
tag successivo. Ad esempio, se si crea una
configurazione personalizzata con il
valore CustomConfig, & necessario
utilizzare i tag <CustomConfig>
e </CustomConfig> per definire
l'elenco degli adattatori utilizzati.

<CustomConfig> Definire 'elenco di tutti gli adattatori da
</CustomConfig> utilizzare per l'autenticazione. Utilizzare
Questo tag puo essere il punto e virgola tra le voci per specificare
definito dall'utente piu adattatori.

Se il nome adattatore specificato non
corrisponde a un AdapterPool registrato,
Get-Services considerera il nome un
nome logico di un LoginModule

non OAA.

Get-Services tenta di autenticare gli utenti
su ciascun adattatore elencato. I valori
elencati in questo tag determinano i nomi
di tag da utilizzare per ciascun adattatore.
Ad esempio, se si creano i due adattatori
adapterl e adapter2, ¢ necessario
utilizzareitag <Adapterl>, </Adapterl>,
<Adapter2> e </Adapter2> per definire
gli adattatori.

<adapterl> </adapterl> Definire le impostazioni del LoginModule
<adapter2> </adapter2> JAAS per ciascun adattatore. Ogni

Queesti tag possono essere adattatore deve avere entrambi i tag
definiti dall utente <loginModule> e <controlFlag> definiti.
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Tag XML Funzione
<loginModule> </loginModule> Definire il nome classe completo del
LoginModule JAAS.

Questo tag ¢ obbligatorio solo nelle
autenticazioni su adattatori LoginModule
non OAA. Il valore predefinito ¢
com.peregrine.oaa.archway.security.
OAALoginModule.

Questo tag e facoltativo solo nelle
autenticazioni su sistemi back-end

Peregrine.
<controlFlag> </controlFlag> Definire il comportamento di
Questo tag & facoltativo. autenticazione di questo LoginModule.

Il valore predefinito ¢ REQUIRED.

Vedere Flag di controllo di LoginModule
JAAS a pagina 186 per una descrizione
delle opzioni disponibili.

<options> </options> Definire I'elenco delle opzioni di
autenticazione. Utilizzare il punto e
virgola tra le voci per specificare pil
opzioni. Questa impostazione & facoltativa
per ciascun LoginModule JAAS utilizzato.
Vedere Opzioni di configurazione JAAS a
pagina 188 per una descrizione delle
opzioni disponibili.

Flag di controllo di LoginModule JAAS

La seguente tabella elenca le possibili impostazioni del tag <controlFlag>.
Un LoginModule JAAS puo avere uno dei quattro comportamenti seguenti:

Flag di controllo  Comportamento di autenticazione

REQUIRED Se & impossibile autenticare 1'utente sull'adattatore,
l'accesso non viene eseguito. A prescindere dal suo esito,
l'autenticazione prosegue al successivo LoginModule
dell'elenco. Si tratta del comportamento predefinito.

REQUISITE Se ¢ impossibile autenticare I'utente sull'adattatore, I'accesso
non viene eseguito. Se l'esito ¢ positivo, l'autenticazione
prosegue al successivo LoginModule dell'elenco.
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Flag di controllo  Comportamento di autenticazione

SUFFICIENT L'autenticazione puo procedere anche se l'esito di
questo LoginModule ¢ negativo. Se l'esito & positivo,
l'autenticazione non prosegue al successivo LoginModule
dell'elenco. Se I'esito ¢ negativo, I'autenticazione prosegue
al successivo LoginModule dell'elenco.

OPTIONAL L'autenticazione puo procedere anche se 'esito di questo
LoginModule ¢ negativo. A prescindere dal suo esito,
l'autenticazione prosegue al successivo LoginModule
dell'elenco.

Nota: Le impostazioni di ControlFlag non distinguono tra maiuscole e
minuscole.

L'autenticazione complessiva ha esito positivo solo se tutti i LoginModule
con flag di controllo Required e Requisite hanno esito positivo. Se ¢
configurato un LoginModule Sufficient e il suo esito & positivo, solo i
LoginModule Required e Requisite che precedono il LoginModule Sufficient
devono avere avuto esito positivo affinché 'autenticazione complessiva
riesca. Se per un'applicazione non sono stati configurati LoginModule
Required o Requisite, almeno un LoginModule Sufficient o Optional

deve avere esito positivo.

Per impostazione predefinita, I'impostazione del flag di controllo di tutti
i LoginModule delle applicazioni Web di Get-Services ¢ Optional. Questa
¢ la configurazione ideale per la maggior parte delle aziende.

La seguente tabella mostra alcuni scenari di esempio e il funzionamento
della procedura di accesso.

Nome componente Stato Scenario1  Scenario 2 Scenario 3
LoginModulel Required riuscita riuscita non riuscita
LoginModule2 Sufficient non riuscita nonriuscita  non riuscita
LoginModule3 Requisite riuscita riuscita riuscita
LoginModule4 Optional riuscita nonriuscita  non riuscita
Autenticazione finale riuscita riuscita non riuscita
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Nello Scenario 1, l'autenticazione ha esito positivo anche se LoginModule2
ha esito negativo. Cio accade perché il LoginModule con flag di controllo
Required ha la precedenza sul LoginModule con flag di controllo Sufficient.

Nello Scenario 2, I'autenticazione ha esito positivo in quanto i LoginModule
con esito negativo sono solo Sufficient e Optional.

Nello Scenario 3, l'autenticazione ha esito negativo in quanto
un LoginModule con stato Required ha avuto esito negativo.

Opzioni di configurazione JAAS

Le seguenti tabelle elencano le possibili impostazioni del tag <options>.

Opzioni JAAS standard
La seguente tabella elenca le opzioni JAAS standard disponibili per tutti gli

adattatori.

Opzione

Utilizzo

Descrizione

debug=true

facoltativo

Indica a un LoginModule di restituire
informazioni di debugging. OAALoginModule
registra le informazioni di debugging in stdout
e non in archway.log.

tryFirstPass=true

facoltativo

Il primo LoginModule dell'elenco salva la
password immessa; questa password viene
utilizzata dai LoginModule successivi.

Se l'autenticazione ha esito negativo,

i LoginModule richiedono una nuova password
e la procedura di autenticazione verra ripetuta.

useFirstPass=true

facoltativo

Il primo LoginModule dell'elenco salva la
password immessa; questa password viene
utilizzata dai LoginModule successivi.

Se l'autenticazione ha esito negativo,

i LoginModule non richiedono una
nuova password.

storePass=true

facoltativo

Memorizza la password per 1'utente che sta
effettuando l'autenticazione.

clearPass=true

facoltativo

Cancella la password per l'utente che sta
effettuando ['autenticazione.
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Opzioni per JndiLoginModule di Peregrine

La seguente tabella elenca le opzioni disponibili per i LoginModule JAAS
personalizzati con JndiLoginModule di Peregrine.

Opzione Utilizzo Descrizione

user.provider.url ~ obbligatorio Utilizzare questa opzione per fornire 'URL
al punto iniziale da cui eseguire la ricerca
di utenti nel servizio di elenchi in linea.

Ad esempio, |dap://server/dc=peregrine,
dc=com

Nota: Questa opzione corrisponde al
parametro Java Context.PROVIDER_URL.

security.principal ~ facoltativo  Utilizzare questa opzione per specificare
l'utente di servizio di elenchi in linea da
utilizzare per autenticare le query non anonime
del servizio di elenchi in linea. Utilizzare il DN
dell'utente del servizio di elenchi in linea.
Ad esempio, uid=user,dc=peregrine,dc=com

Suggerimento: Per impedire che le password
utente siano visibili agli utenti, impostare
questa opzione solo se si utilizza un server
directory come IPlanet in cui le password
utente vengono codificate con hash SHA

per impostazione predefinita.

Nota: Questa opzione corrisponde al
parametro Java Context.SECURITY_
PRINCIPAL.
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Opzione

Utilizzo

Descrizione

security.credentials facoltativo

Utilizzare questa opzione per definire la
password per l'utente security.principal.
Questa opzione deve essere usata solo insieme
all'opzione security.principal.

Importante: Se si utilizza un protocollo
di autenticazione protetta
semplice, questa password
puo essere passata in testo
normale.

Suggerimento: Per proteggere questa
password, abilitare SSL (impostare 1'opzione
security.protocol=ssl) o utilizzare un'opzione
security.authentication che protegga le
password.

Nota: Questa opzione corrisponde al
parametro Java Context.SECURITY _
CREDENTIALS.

security.protocol

facoltativo

Utilizzare questa opzione per abilitare o
disabilitare la connessione SSL tra
JndiLoginModule e server directory. Questa
opzione presenta due valori possibili:

m simple (semplice, impostazione predefinita)
m ssl

Nota: Questa opzione corrisponde al
parametro Java Context.SECURITY_
PROTOCOL.
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Opzione Utilizzo Descrizione
security. facoltativo  Utilizzare questa opzione per abilitare o
authentication disabilitare il binding anonimo al servizio di

elenchi in linea. Di norma, questa opzione
presenta uno dei due seguenti valori:

® none (nessuno, impostazione predefinita)
m simple

Nota: Se non si specifica un valore per
security.principal, il valore predefinito di
security.authentication sara none. Allo stesso
modo, se si imposta security.authentication
su simple, ma security.credentials viene
omesso o ha lunghezza zero, il valore di
security.authentication verra ripristinato

su none.

Nota: Questa opzione corrisponde al

parametro Java Context.SECURITY_
AUTHENTICATION.

user.search.scope  facoltativo  Utilizzare questa opzione per specificare il
numero di livelli cui scendere per la ricerca
dell'utente autenticato da user.provider.url.
Questo valore deve essere un intero. Il valore
predefinito e 1.

Nota: Questa opzione corrisponde
al parametro Java SearchControls.
ONELEVEL_SCOPE.

group.provider.url facoltativo  Utilizzare questa opzione per fornire 'URL
al punto iniziale da cui eseguire la ricerca
di gruppi nel servizio di elenchi in linea.

Ad esempio, Idap://server/
dc=peregrine,dc=com

Nota: Questa opzione corrisponde al
parametro Java Context.PROVIDER_URL.

group.search.scope facoltativo  Utilizzare questa opzione per specificare il
numero di livelli cui scendere per la ricerca di
un gruppo. Questa opzione deve essere usata
solo con group.provider.url. Questo valore
deve essere un intero. Il valore predefinito ¢ 1.

Nota: Questa opzione corrisponde
al parametro Java SearchControls.
ONELEVEL_SCOPE.
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Opzione Utilizzo Descrizione

group.search.object facoltativo  Utilizzare questa opzione per specificare il
Class nome objectClass del gruppo LDAP. I valori
ammessi sono:

m groupOfNames (valore predefinito)

m groupOfUniqueNames

® groupOfUrls

Nota: E possibile utilizzare groupOfNames o
groupOfUniqueNames per definire gruppi

statici in LDAP, ma i due valori non possono
essere utilizzati insieme.

Se si sceglie 1'opzione groupOfUrls, vengono
configurati gruppi dinamici. Non sono
necessarie ulteriori impostazioni di
configurazione per riconoscere i gruppi
dinamici.

storeldentity=true facoltativo  Utilizzare questa opzione per memorizzare
un riferimento all'utente che sta effettuando
l'autenticazione.

clearldentity=true facoltativo  Utilizzare questa opzione per cancellare un
riferimento all'utente che sta effettuando
l'autenticazione.

Esempio: Definizione di una configurazione personalizzata LDAP

Il seguente codice XML mostra una definizione di esempio di un
LoginModule per l'autenticazione degli utenti su un servizio di
elenchi in linea LDAP.

Nota: LDAP non ¢ un adattatore e non richiede nessuna altra funzione.

<jaasConfiguration>myConfig</jaasConfiguration>
<myConfig>1dap</myConfig>

<ldap>
<loginModule>
com.sun.security.auth.module.JdndilLoginModule
</loginModule>
<controlFlag>REQUIRED</controlFlag>
<options>
user.provider.url="ldap://server/dc=peregrine,dc=com";
group.provider.url="ldap://server/dc=peregrine,dc=com"
</options>

</ldap>

</jaas_config>
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Configurazione JAAS standard di Sun Microsystems

L'opzione di configurazione JAAS standard autentica gli utenti sulla
configurazione JAAS formattata di Sun Microsystems. Per abilitare la
configurazione JAAS standard ¢ necessario modificare il file local.xml
aggiungendo le seguenti righe:

<jaas_config>
<useStandardJAASConfiguration>true</useStandardJAASConfiguration>
</jaas_config>

Se si sceglie di utilizzare la configurazione JAAS standard, ¢ anche necessario
effettuare una delle due seguenti operazioni:

m Specificare le opzioni JAAS adeguate per la riga di comando all'avvio del
contenitore

— oppure —

m Configurare il file java.security in $)AVA_HOME/jre/lib/security per
JAAS.

Opzioni della riga di comando

Le proprieta della riga di comando necessarie per ['utilizzo della
configurazione standard basata su file sono le seguenti:

Jjava -classpath <elenco di jar> \
-Djava.security.manager \
-Djava.security.policy==javaz.policy \
-Djava.security.auth.policy==jaas.policy \
-Djava.security.auth.login.config==jaas.config \
<ClassePrincipale>

Al posto di <elenco di jar>, immettere 1'elenco di jar usati dall'applicazione
Java abilitata per JAAS.

Al posto di <ClassePrincipale>, immettere il nome classe completo della
classe di programma principale Java.
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Autenticazione integrata di Windows

Autenticazione integrata di Windows (nota come Challenge/Response nelle
precedenti versioni di Windows NT) ¢ uno dei modi in cui Windows agevola
l'autenticazione degli utenti su un server Web. Il processo consiste in un
handshake sicuro tra Internet Explorer (IE) e il server Web Internet
Information Server (IIS). L'handshake consente al server Web di conoscere
con esattezza l'identita dell'utente, in base alla modalita di accesso alla
propria workstation. Cid consente al server Web di limitare l'accesso a file o
applicazioni in base all'identita dell'utente. Le applicazioni in esecuzione sul
server Web possono utilizzare queste informazioni per identificare gli utenti
senza che questi effettuino l'accesso.

Get-Services utilizza Autenticazione integrata di Windows nel modo
seguente:

m ['utente accede a una workstation con sistema operativo Windows
XP/2000/NT.

m L'utente avvia il browser IE e raggiunge la pagina login.asp.

m [E invia automaticamente informazioni di autenticazione utente a IIS.
La password dell'utente non viene trasmessa, ma ['handshake di
Autenticazione integrata di Windows tra IE e IIS ¢ sufficiente per
il riconoscimento dell'utente da parte del server.

m Il componente di accesso dell'applicazione Web rileva automaticamente
l'utente utilizzando i dati di Autenticazione integrata di Windows/server
IIS.

m L'utente pud accedere all'applicazione senza dover fornire un nome e una
password.

Durante questa procedura, il database back-end autentica ed emula I'utente
Windows con ciascuno dei propri adattatori.

Le seguenti circostanze costituiscono eccezioni alla normale procedura di
accesso con Autenticazione integrata di Windows:

m L'utente Windows ha gia effettuato la registrazione con un adattatore di
database back-end. In questo caso, Get-Services richiede dall'utente di
registrarsi e di immettere le informazioni sul profilo. Quindi, Get-Services
consente 'accesso dell'utente e memorizza tali informazioni per i futuri
tentativi di accesso.
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m Il nome utente di Windows non ¢ ancora registrato come amministratore
nel sistema back-end. In questo caso, 'applicazione Web non procede con
l'accesso automatico. Verra visualizzata un'altra schermata di accesso che
richiede all'utente di verificare la propria password. Questo passaggio &
un'ulteriore misura di protezione per evitare che un utente possa accedere
accidentalmente con diritti di amministrazione.

Configurazione di Autenticazione integrata di Windows

La presente sezione descrive la configurazione di Get-Services per |'utilizzo
di IIS per Autenticazione integrata di Windows con un server Web principale
Apache. Le stesse istruzioni sono valide per ['utilizzo di IIS come server Web
principale.

Il processo ¢ costituito da sette passaggi:

Passaggio 1 Verificare che tutti gli utenti dispongano di un record operatore nel database
back-end appropriato. Vedere Creazione di un record operatore a pagina 196.

Passaggio 2 Installare e configurare Get-Services con Apache e Tomcat. Vedere
Preparazione alla configurazione di Autenticazione integrata di Windows a
pagina 196.

Nota: Tomcat/Apache ¢ la configurazione preferita per Get-Services.

Passaggio 3 Impostare le proprieta del server Web per il file login.asp. Vedere
Impostazione delle proprieta del server Web per il file login.asp a pagina 197.

Passaggio 4 Impostare le proprieta del server Web per il file e_login_main_start.asp.
Vedere Impostazione delle proprieta del server Web per il file
e_login_main_start.asp a pagina 198.

Passaggio 5 Impostare le proprieta del server Web per il file loginverify.asp. Vedere
Impostazione delle proprieta del server Web per il file loginverify.asp a
pagina 200.

Passaggio 6 Impostare il parametro Richiedi autenticazione Challenge/Response
di Windows NT ed eventualmente i parametri Nome utente accesso
predefinito e Password utente accesso predefinito dalla pagina di
amministrazione di Get-Services. Vedere Impostazione dei parametri di
Amministrazione a pagina 201.
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Passaggio 7 Definire eventualmente I'URL di disconnessione dalla pagina di
amministrazione di Get-Services. Questo passaggio ¢ necessario quando
Get-Services e IIS risiedono su server differenti. Vedere Definizione dell' URL
di disconnessione a pagina 202.

Le seguenti procedure illustrano la configurazione di Autenticazione
integrata di Windows utilizzando Windows 2000 come esempio.
Con Windows XP, la procedura complessiva ¢ identica. La console
di gestione IIS ¢ denominata Internet Information Services.

Creazione di un record operatore

Tutti gli utenti devono disporre di un record operatore nel database
back-end. Contattare I'amministratore di AssetCenter o di ServiceCenter
per accertarsi che gli utenti abbiano ciascuno un record operatore. Creare
un record operatore, in base alle proprie esigenze.

Preparazione alla configurazione di Autenticazione integrata
di Windows
Nota: Se non si utilizza la configurazione preferita Tomcat/Apache, saltare

questa sezione.

1 Installare e configurare Get-Services con Apache e Tomcat e verificare che sia
possibile accedere con login.jsp.

2 Su un server che esegue IIS, creare una directory virtuale denominata oaa.

Sulla directory virtuale deve essere concesso l'accesso in lettura nonché
'autorizzazione per l'esecuzione di script.

3 Dalla directory di installazione di Get-Services, copiare i seguenti file nella
directory virtuale oaa sul server IIS:

m login.asp
m loginverify.asp
m e_login_main_start.asp

La directory di installazione predefinita di Get-Services é:
C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa
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Impostazione delle proprieta del server Web per il file login.asp

Nota: Se si utilizza IIS per il server Web, andare direttamente al passaggio 3.

1 Sul server IIS, modificare login.asp mediante un editor di testo.

Modificare <FORM... action...> sostituendo login.jsp con I'URL assoluto di
login.jsp sul server Apache.

Ad esempio, modificare da:

<FORM name="f" action="login.jsp" method="post">
a:

<FORM name="f" action=
"http://<serverapache.nome societa.com>/0aa/login.jsp" method="post">

2 Aprire la console di gestione IIS (Start > Programmi > Strumenti di
amministrazione > Internet Information Services).

Fare clic sulla directory virtuale oaa.

Fare clic con il pulsante destro del mouse su login.asp e scegliere Proprieta.

Selezionare la scheda Protezione file.

N 1 b~ W

Fare clic su Modifica nella sezione Controllo autenticazione e accesso
anonimo e impostare le autorizzazioni come segue:

a Disabilitare Accesso anonimo.

b Selezionare Autenticazione integrata di Windows.

Metodi di autenticazione ﬂ

Deselezionare

la casella di )
controllo ) . _
ACCESSO Mome utente & pazzwaord non neceszan per l'accezso a questa rizorza.

anonimo. " .
Account utiizzato per 'acceszo anonimo: odifica... |

—Accesso coh aukenticazione

Per i zequenti metodi di autenticazione, & necessaro specificare
nome utente e pazsword quando

- laccesso anonimo & disabilitato, oppure

- +i zoho restrizioni di accesso attivate con ACL MTFS

[T autenticazione di base [password non crittografata)

Selezionare un dominio predefinito: Modifica... |

[T isutenticazions classificata per server di dominio Windows

{ ¥ Auterlicazione integrata di Windawes

Selezionare la
casella di
controllo
Autenticazione

integrata di oK I Annulla | ?

Windows.
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7 Fare clic su OK in tutte le finestre visualizzate fino a tornare a Microsoft
Management Console.
8 Da Esplora risorse, aggiornare le seguenti proprieta in login.asp.
a Aggiungere il gruppo Utenti autorizzati all'elenco degli utenti autorizzati.
b Concedere le seguenti Autorizzazioni al gruppo Utenti autorizzati:
u Lettura ed esecuzione. Consenti

= Lettura. Consenti

Proprieta - login.asp ﬂll

Generale  Protezione | Riepilogo

Mome | Aggiungi... |
‘ Authenticated Users
Bimuovi |

Autorizzazioni: Conzenti Mega

Controllo complata
Modifica

Lettura ed esecuzione
Lettura

Scrittura

Ayanzate. .. |

LConzenti di propagare a questo oggetto le autorizzazioni
ereditabili dal padre

QK I Annulla | Applica |

OoEdEO0O
Ooooon

Impostazione delle proprieta del server Web per il file
e_login_main_start.asp

Nota: Se si utilizza IIS per il server Web, andare direttamente al passaggio 3.

1 Sulserver IIS, modificare e_login_main_start.asp mediante un editor di testo.
Modificare <FORM... action...> sostituendo e_login_main_start.do con I'URL
assoluto di e_login_main_start.do sul server Apache.

Ad esempio, modificare da:

<FORM name="f" action="e_login_main_start.do" method="post">
a:

<FORM name="f" action="http://<serverapache.nome societa.com>
/oaa/e_login_main_start.do" method="post">
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2 Aprire la console di gestione IIS (Start>Programmi>Strumenti di
amministrazione>Internet Information Services).

Fare clic sulla directory virtuale oaa.

4 Fare clic con il pulsante destro del mouse su e_login_main_start.asp
e scegliere Proprieta.

5 Selezionare la scheda Protezione file.

6 Fare clic su Modifica nella sezione Controllo autenticazione e accesso
anonimo e impostare le autorizzazioni come segue:

a Disabilitare Accesso anonimo.

b Selezionare Autenticazione integrata di Windows.

. Metodi di autenticazione
Deselezionare

la casella di (:|—

controllo _ . _
AcCesso Mome utente & paszword non neceszan per 'accesso a questa rigorza.
anonimo.

Account utilizzato per ['acceszo anonimo: Modifica... |

—Acceszo con autenticazione

Per i zeguenti metodi di autenticazione, & neceszsanio specificare
nome utente e pazzword quando

- lacceszo anonimo & dizabilitato, oppure

- vi gono restizioni di acceszso attivate con ACL MNTFS

[ Autenticazions di bage [pazsword non crittografata)

Seleziohare un dominio predefinito; todifiza,.. |

Selezionare la [T Autenticazione classificata per server dildaminio Windows

lla di ziore | i
casella di ( ¥ Auterticazione integrata di Wlndu@
controllo

Autenticazione

integrata di oK I Annulla | ?

Windows.

7 Fare clic su OK in tutte le finestre visualizzate fino a tornare a Microsoft
Management Console.
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8 Da Esplora risorse, aggiornare le seguenti proprieta in
e_login_main_start.asp.

a Aggiungere il gruppo Utenti autorizzati all'elenco degli utenti autorizzati.
b Concedere le seguenti Autorizzazioni al gruppo Utenti autorizzati:
= Lettura ed esecuzione. Consenti

= Lettura. Consenti

Proprieta - login.asp ﬂll

Generale  Protezione | Riepilogo

Mome | Aggiungi... |
‘ Authenticated Users
Bimuovi |

Autorizzazioni: Conzenti Mega

Controllo complata
Modifica

Lettura ed esecuzione
Lettura

OoEdEO0O
Ooooon

Scrittura

Ayanzate. .. |

LConzenti di propagare a questo oggetto le autorizzazioni
ereditabili dal padre

QK I Annulla | Applica |

Impostazione delle proprieta del server Web per il file
loginverify.asp

1 Aprire la console di gestione IIS (Start > Programmi > Strumenti di
amministrazione>Internet Information Services).

2 Fare clic sulla directory virtuale oaa.

3 Fare clic con il pulsante destro del mouse su loginverify.asp e scegliere
Proprieta.

4 Selezionare la scheda Protezione file.
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5 Fare clic su Modifica nella sezione Controllo autenticazione e accesso
anonimo.

Metodi di autenticazione x|

Selezionare la

casella di (:p &

controllo = _ _
Accesso Mome utente & paszword non neceszan per 'accesso a questa rigorza.
anonimo.

Account utilizzato per ['acceszo anonimo: Modifica... |

—Acceszo con autenticazione

Per i zeguenti metodi di autenticazione, & neceszsanio specificare
nome utente e pazzword quando

- lacceszo anonimo & dizabilitato, oppure

- vi gono restizioni di acceszso attivate con ACL MNTFS

[ Autenticazions di bage [pazsword non crittografata)

Seleziohare un dominio predefinito; todifiza,.. |

Selezionare la [T | futenticazione classifizata per zenen di dominia Windows

casella di . - o
controllo < ¥ Autenticazions integrata di Wlndu:uwa
Autenticazione

integrata di kK I Annulla | ?

Windows.

6 Verificare che le caselle Accesso anonimo e Autenticazione integrata di
Windows siano selezionate.

7 Fare clic su OK in tutte le finestre visualizzate fino a tornare a Microsoft
Management Console.

8 Chiudere la console di gestione.

Impostazione dei parametri di Amministrazione

E necessario impostare il parametro Richiedi autenticazione Challenge/
Response di Windows NT su Si se si desidera consentire I'accesso solo agli
utenti che dispongono di un account Windows. Per gli utenti senza
autenticazione Windows, agire sui parametri di abilitazione assegnando
un Nome utente accesso predefinito.

Avviso: Il nome utente predefinito dispone delle abilitazioni assegnate nel
sistema back-end ServiceCenter o AssetCenter. L'abilitazione di
questa funzione consente l'accesso a qualunque utente. Assegnare
i diritti utente minimi per questo utente.
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Per impostare l'autenticazione Challenge/Response di Windows NT:
1 Aprire un browser Web.

2 Immettere il seguente URL: http://<server_web>/<oaa>/admin.jsp nel
campo Indirizzo del browser (dove <server_web> ¢ il nome del server Web
e <oaa> & il nome della directory virtuale creata durante I'installazione).

Accedere utilizzando il nome utente e la password di amministratore.

4 Dalla pagina iniziale di Amministrazione, fare clic su Impostazioni.

Impostazioni di Amministrazione

- Amministrazione URL discannessions: URL di destinazione da visuslizzare alla chiusura dellas sessione, =l

Pannello di cantrallo
URL server: Collegamento al server, Sostituire I'host con il nome del server, Le

Versioni distribuite

[Fttp i localnostyosafloginsp?_bookmark= applicazioni possono aggiungere | pagina JSP di destinazione in fase
Registra server di esecuzione,
Fare clic per ripristinare il valore predefinito:
:: Impostazioni [httpifflocalhost/oas/loqin.isp? bookmark=1
Mostra stato script Prefisso URL messaggi: Daorminio HTTP utilizzato per generare i riferirmenti URL con meszsggi
codificati,
Mostra code messagqi
L T Prefisso URL Guida: Prefissa del'URL che consente di sccedere ai moduli della Guida,
Per la voce Richiedi Mastra state code T Quandn & impostato, viene nonerat un URL della Guida nel modulo
X X Importa/Esporta {PrefissaURLGuida} 7form=e_{componente}_{athivita}_{modulo}
autenticazione #language={ImpostazinternazUtente}, dove {PrefissolURLGuida} &
Transazioni adattatore

una proprietd di configurazione. Se questa proprictd non & definita,
al minuto

I'URL wiene generata nel modulo help/{ImpastazinternazUtente}ie_
Challenge/Response R [componenta). [attiuits)_ frmadulo) il
. . Websphere Portal Prefiszo URL loginuerify, asp: Prefisso URL par loginverify. asp da imretbers nel caso 115 sia
di Windows NT, — Get-Resources [ installsto su un server diverso da OAA Ad esempio:

http:/fserver_iis.nome_saciets, com/oasl.

selezionare |'opzione smministrazions cote /" piuh o autenticazions Challange/Respanse di Windows \Ge | parametro & impostats su 'S (tue), 'sccezso & consentita olo
. N Slacguiste NT: laqli utenti che hanno eseguita la preautenticazione in Windows. Prima
& oo di attivare l'opzione & necessarin canfigurare 'autenticazione
Si per consentire SR NO) Challenge/Response di Windows NT come descritto nella guida di
' . . installaziane, Definire questa impostazione insieme all'opzione URL
I'accesso ai soli diccarmassions,

. . Horne utente accesso predefinito: Merne utente predefinito facoltativa, con privileqi rinimi, da utilizzare
utenti Windows. per 'accesso ai sistemi back-end quando Fallisce il tantativa inizisle di
sutenticazione Challenge/Responss di Windows HT. Hota:
L'attivaziene di questa impostazione pud comportare rischi per ls
sicurezza, Aszegnare un nomne utente predefinits con divith di accesso
rnolte limitati ai sistemni back-end,

5 Nella scheda Comune, impostare il parametro Richiedi autenticazione
Challenge/Response di Windows NT su Si.

6 Per consentire I'accesso agli utenti senza autenticazione Windows, assegnare
un Nome utente accesso predefinito ed eventualmente una password.

7 Fare clic su Salva, quindi su Riavvia server.

Definizione dell'URL di disconnessione

Nota: Questo passaggio € necessario quando Get-Services e IIS risiedono su
server differenti.

-

Dalla pagina iniziale di Amministrazione, (vedere Per impostare
l'autenticazione Challenge/Response di Windows NT: a pagina 202), fare clic
su Impostazioni.

2 Nella scheda Comune, immettere nel campo URL disconnessione I'URL di
destinazione degli utenti se Autenticazione integrata di Windows non va a
buon fine o ¢ impossibile a causa del browser utilizzato.

3 Fare clic su Salva, quindi su Riavvia server.
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Verifica delle impostazioni

Accedere alla propria applicazione Web di Peregrine per verificare che le
autorizzazioni di accesso siano impostate correttamente. Le impostazioni
di Autenticazione integrata di Windows vengono attivate quando si accede
mediante una pagina di accesso particolare denominata login.asp. Se si
accede alle applicazioni mediante la pagina login.jsp standard, 'utente
dovra effettuare 1'accesso con la procedura usuale.

Per verificare le impostazioni:
1 Aprire un browser Web.

2 Immettere il seguente URL: http://<server_web>/<oaa>/login.asp nel
campo indirizzo del browser (dove <server_web> ¢ il nome del server Web
e <oaa> ¢ il nome della directory virtuale creata durante l'installazione).

3 Verificare che l'accesso a Get-Services corrisponda alle impostazioni
effettuate per i file login.asp e loginverify.asp.

Integrazione con strumenti di registrazione singola

Per eliminare la visualizzazione della schermata di accesso di Get-Services,
¢ possibile integrare Get-Services con uno strumento di registrazione singola
come SiteMinder. In presenza di un tale strumento, gli utenti di Get-Services
raggiungono un URL speciale che recupera le informazioni utente dallo
strumento di registrazione singola e consente automaticamente l'accesso se
le informazioni vengono convalidate. I passaggi seguenti riguardano
l'integrazione di Get-Services con uno strumento di registrazione singola di
terze parti. Per utilizzare Autenticazione integrata di Windows con strumenti
di registrazione singola di terze parti, consultare Autenticazione integrata di
Windows a pagina 194.

Per realizzare un'integrazione con uno strumento di registrazione singola:

1 Scegliere o creare un record utente per ciascun utente di registrazione singola
che deve accedere a Get-Services. Ciascun record utente deve avere una
password e un elenco di parametri di abilitazione o diritti utente.

Importante: Il record utente del database back-end ¢ necessario per
determinare le parti dell'interfaccia di Get-Services a cui
'utente puo accedere.
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2 Aprire un editor di testo come Blocco note.

3 Creare un nuovo file JSP per farne la destinazione dell'URL di accesso
automatico.

E possibile utilizzare il seguente codice come modello:

Aggiungere qui il <%@ include file="jspheader.jsp" %>
codice JSP per ottenere <%
il nome utente della

persona autenticata // Add JSP code that obtains proper user name from
dallo strumentodi —————// the third party single-sign on tool
registrazione singola ZARES

// Replace "user" with the user name obtained above

Sostituire il valore "user* String sUser = "user";
con il nome utente
ottenuto dallo strumento // Turn on OAA pre-authentication
di registrazione singola user.setPreAuthenticated(true);
%>
<HTML>
<BODY>

<FORM name="f" action="login.jsp" method="post">
<INPUT type="hidden" name="loginuser" value="<%=sUser%>" />
</FORM>

</B0ODY>
</HTML>

<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript">
self.document.forms[0].submit()
</SCRIPT>

4 Aggiungere il codice JSP necessario per interrogare lo strumento di
registrazione singola sul nome dell'utente che ¢ stato preautenticato.

Di norma, questi strumenti utilizzano intestazioni HTTP per inviare le
informazioni. Per dettagli, vedere la documentazione relativa all'API
dello strumento di registrazione singola.

5 Salvare il file come autologin.jsp nella cartella di presentazione del server
applicazioni. Ad esempio:

C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\autologin.jsp

Nota: Il nome scelto per il file JSP sara il nome del file richiesto nell'URL.
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Verifica dell'accesso a Get-Services da uno strumento di
registrazione singola

Per verificare I'accesso a Get-Services dallo strumento di registrazione
singola, effettuare le seguenti operazioni.

Per testare le impostazioni dello strumento di registrazione singola:
1 Accedere allo strumento di registrazione singola.
2 Aprire il browser e specificare il seguente URL:
http://<nome_server>/oaa/autologin.jsp

Se le impostazioni di accesso sono corrette, l'utente sara autenticato e
reindirizzato automaticamente alla pagina iniziale di Get-Services.

Nota: Se la pagina di accesso automatico ¢ stata salvata con un altro nome,
utilizzare quel nome invece di autologin.jsp.

Autenticazione basata sul contatto

Il metodo seguente descrive uno schema di autenticazione alternativo che
verifica automaticamente gli utenti Windows come contatti ServiceCenter.

E possibile configurare Get-Services in modo da consentire 1'accesso
automatico di specifici gruppi di utenti Windows autenticati come uno o pit
operatori predefiniti in ServiceCenter. Ciascun gruppo di utenti Windows
dispone della propria pagina di accesso.

Passaggio 1 Scegliere o creare un record operatore in ServiceCenter per ciascun gruppo
di utenti Windows da autenticare. Vedere Creazione di un record operatore in
ServiceCenter a pagina 206.

Passaggio 2 Dal server di dominio Windows, aggiungere un gruppo Windows per
ciascun operatore definito nel passaggio 1. Per ulteriori informazioni
sull'aggiunta di gruppi, consultare la documentazione di Windows. Vedere
Aggiunta di gruppi a pagina 207.

Passaggio 3 Creare un file ASP di accesso per ciascun operatore definito nel passaggio 1.
Vedere Configurazione del file ASP di accesso a pagina 207.

Passaggio 4 Configurare ciascun file ASP di accesso in modo che sia esclusivo a ciascun
gruppo Windows definito nel passaggio 2. Vedere Immpostazione delle
proprieta del file ASP di accesso a pagina 208.
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Passaggio 5 Modificare local.xml in <server applicazioni>\oaa\WEB-INF per definire le
password per ciascun operatore definito nel passaggio 2. Vedere Modifica del
file local.xml a pagina 210.

Creazione di un record operatore in ServiceCenter

Scegliere o creare un record operatore per ciascun gruppo di utenti o ruolo
che deve accedere a Get-Services. Ciascun operatore deve disporre di una
password e di un elenco di parametri di abilitazione. Ad esempio, ¢ possibile
definire un operatore con un accesso di tipo predefinito (scdefault) e uno
con accesso di tipo responsabile (scmgr). Per ulteriori informazioni
sull'aggiunta di record operatore, consultare la documentazione di
ServiceCenter.

Le seguenti procedure descrivono la modalita di utilizzo di scdefault e scmgr
come operatori.

Utilizzo di record operatore in ServiceCenter:
1 Creare due record operatore: scdefault e scmgr.

Per informazioni sull'aggiunta di record operatore, consultare la
documentazione di ServiceCenter.

2 Aggiungere i parametri di abilitazione di Get-Services da associare agli utenti
assegnati a questo operatore. Ad esempio:

Operatore Parametri di abilitazione

scdefault getit.service
getit.personalization.default

scmgr getit.service
getit.employee
getit.itmanager
getit.personalization.default

Nota: Ciascun operatore dispone della propria pagina di accesso.

In questo esempio, gli utenti che accedono a logindefault.asp hanno
le abilitazioni dell'operatore scdefault in ServiceCenter. Gli utenti che
accedono a loginmgr.asp hanno le abilitazioni dell'operatore scmgr

in ServiceCenter.
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3 Assegnare una password a ciascun operatore.

Nota: La password deve essere identica a quella definita in Modifica del file
local.xml a pagina 210.

Aggiunta di gruppi

E necessario disporre di un gruppo Windows equivalente per ciascun
operatore da autenticare. Ad esempio:

Operatore Esempio di gruppo
scdefault Utenti autenticati (gruppo Windows predefinito)
scmgr Responsabili (creato sul server di dominio)

Per 'aggiunta di gruppi a Windows, consultare la documentazione di
Windows.

Configurazione del file ASP di accesso

E necessario configurare o creare un file ASP di accesso distinto per ciascun
operatore definito (vedere Creazione di un record operatore in ServiceCenter a
pagina 206). Ciascun file deve avere un nome univoco.

La directory di installazione di Get-Services contiene due esempi di file ASP
di accesso, logindefault.asp e loginmgr.asp: <server applicazioni>\oaa

Per configurare il file ASP di accesso:
1 Creare un file di accesso univoco per ciascun operatore.

Ad esempio, creare logindefault.asp per scdefault e creare loginmgr.asp per
scmgr.

a Copiare logindefault.asp dalla cartella di installazione:
<server applicazioni>\oaa

b Incollare il file nella stessa cartella e rinominare il file copiato.

Nota: Il nome di file scelto diventa parte dell'URL specificato dagli utenti per
accedere a Get-Services. Ad esempio, se il nome di file ¢ accesso.asp,
I'URL diventa: http://nome_host/oaa/accesso.asp.
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2 Modificare il valore di input del modulo OPERATOR in modo che
corrisponda a quello dell'operatore definito in Creazione di un record
operatore in ServiceCenter a pagina 206.

<FORM name="f" action="login.jsp" method="post">
<INPUT type="hidden" name="AUTH_TYPE" value="<%=sType%>" />
<INPUT type="hidden" name="AUTH_USER" value="<%=sUser%>" />
<INPUT type="hidden" name="AUTH_KEY" value="<%=sKey%>" />
<INPUT type="hidden" name="0OPERATOR" value="scdefault" />
</FORM>

[ valore di OPERATOR deve essere
identico al nome dell'operatore.

3 Salvare e chiudere il file.

Impostazione delle proprieta del file ASP di accesso

E necessario configurare ciascun file ASP di accesso in modo che sia
esclusivo a ciascun gruppo Windows. Cio implica la modifica del metodo di
autenticazione in IIS e l'impostazione delle proprieta di protezione del file in
Windows.

Per modificare il metodo di autenticazione in IIS:

1 Aprire la console di gestione IIS (Start>Programmi>Strumenti di
amministrazione>Internet Information Services).

2 Selezionare la directory virtuale oaa.

3 Per ciascun operatore, individuare il file ASP creato in Configurazione del file
ASP di accesso a pagina 207.

Ad esempio, selezionare logindefault.asp per scdefault; selezionare
loginmgr.asp per scmgr.

4 Fare clic con il pulsante destro sul file e scegliere Proprieta.
Selezionare la scheda Protezione file.

6 Fare clic su Modifica nella sezione Controllo autenticazione e accesso
anonimo e impostare le autorizzazioni come segue:

a Disabilitare Accesso anonimo.
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b Selezionare Autenticazione integrata di Windows.

) Metodi di autenticazione Xl
Deselezionare la casella '

di controllo Accesso
anonimo.

Mome utente & paszword non neceszan per 'accesso a questa rigorza.

Account utilizzato per ['acceszo anonimo: Modifica... |

—Acceszo con autenticazione

Per i zeguenti metodi di autenticazione, & neceszsanio specificare
nome utente e pazzword quando

- lacceszo anonimo & dizabilitato, oppure

- vi gono restizioni di acceszso attivate con ACL MNTFS

[ Autenticazions di bage [pazsword non crittografata)

Seleziohare un dominio predefinito; todifiza,.. |

[T | futenticazione classifizata per zenen di dominia Windows
| W Autenticazione integrata di Windu@

OF. I Annulla | 7

Selezionare la casella di
controllo Autenticazione
integrata di Windows.

7 Fare clic su OK in tutte le finestre visualizzate fino a tornare a Microsoft
Management Console.

Per impostare le proprieta di protezione del file in Windows:
1 Aprire Esplora risorse.
2 Selezionare la cartella di installazione: <server applicazioni>\oaa
3 Aggiornare le seguenti proprieta di accesso ASP:

a Fare clic con il pulsante destro del mouse sul file ASP, ad esempio
scdefault.asp, quindi scegliere Proprieta.
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b Aggiungere il gruppo utenti associato a questo operatore; ad esempio,
Utenti autenticati.

Proprieta - scdefault.asp 2=l

Generale  Protezione | Riepilogo

Nome | sggiungi. i Fan_a clic su Aggiungi per aprire
€7 Authenticated Users - la finestra di dialogo Seleziona
utenti, computer o gruppi e
selezionare il gruppo Windows
associato a questo operatore.

Autorizzazioni Consenti  Mega In Autorizzazioni, selezionare la
casella Consenti per Lettura ed
esecuzione e Lettura.

Controllo complata
Modifica

Lettura ed esecuzione
Lettura

OoEEO0O
OoOooon

Scrittura

Ayanzate. .. |

Lonzenti di propagare a questo oggetto le autorizzazioni
ereditabili dal padre

QK | Annulla | Applica |

¢ Concedere le seguenti Autorizzazioni al gruppo Utenti autorizzati:
u Lettura ed esecuzione. Consenti
= Lettura. Consenti

d Fare clic su OK.

4 Ripetere il passaggio 3 per ciascun file ASP di accesso.

Modifica del file local.xml

E necessario identificare la password per ciascun operatore definito nel file
local.xml. Questo file si trova nella directory:
<server applicazioni>\oaa\WEB-INF\local.xml.

Per modificare il file local.xml:
1 Mediante un editor di testo, modificare local.xml.

Il percorso predefinito é:
C:\Programmi\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\WEB-INF.

2 Aggiungere un riferimento XML per ciascun operatore.

Il tag presenta il formato: <[nome operatore]password>
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Ad esempio, per scmgr e scdefault, aggiungere quanto segue all'interno dei
tag <settings> ... </settings>:

<scmgrPassword>passwordl</scmgrPassword>
<scdefaultPassword>password2</scdefaultPassword>

Importante: La password deve essere identica a quella definita in
ServiceCenter per 1'operatore.

3 Riavviare il server applicazioni per rendere effettive le modifiche.

Creazione di una pagina di accesso alternativa

Se non si desidera utilizzare la pagina di accesso Peregrine OAA predefinita,
¢ possibile creare una pagina di accesso personalizzata che autentichi gli
utenti e li reindirizzi alla pagina iniziale adeguata. La creazione di una
pagina di accesso alternativa prevede due passaggi di base:

Passaggio 1 Creare una pagina Web di accesso con i necessari parametri di
autenticazione. Vedere la sezione seguente Creazione di una pagina Web di
accesso.

Passaggio 2 Modificare il file archway.xml per specificare il metodo di autenticazione
HTTP da utilizzare. Vedere Definizione di un metodo di autenticazione
alternativo a pagina 213.

Creazione di una pagina Web di accesso

La pagina Web di accesso personalizzata puo essere qualunque modulo
HTML che richieda i seguenti parametri obbligatori:

= Nome utente

m Password

E inoltre possibile includere parametri di accesso facoltativi, ad esempio:
m Lingua di visualizzazione e impostazioni internazionali

m Formato data/ora

m Tema
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Un modulo di accesso HTML di esempio, login_sample.html, si trova nella
cartella di installazione OAA del server applicazioni:

<server applicazioni>\WEB-INF\oaa\

Personalizzare il modulo HTML di esempio in base alle seguenti linee guida:

Qualunque file di accesso personalizzato creato diventa parte del proprio
URL di accesso. Ad esempio, se viene creata una pagina personalizzata
denominata mio_accesso.htm, 'URL di accesso sara
http://<server>:<porta>/oaa/mio_accesso.htm.

E necessario specificare il servlet basicauth nell'azione del modulo.
Ad esempio: action="http://<server>:<porta>/oaa/servlet/basicauth".

Gli utenti che dispongono del parametro di abilitazione getit.portal
visualizzano la pagina iniziale e_portal_home_start.do se l'autenticazione
va a buon fine.

Gli utenti che non dispongono del parametro di abilitazione getit.portal
visualizzano la pagina iniziale e_home_main_start.do se 'autenticazione
va a buon fine.

Gli utenti per i quali I'autenticazione non va a buon fine visualizzano la
pagina specificata nel valore _failURL.

Il servlet basicauth non codifica i nomi utente e le password durante
l'accesso. Per proteggere le password sulla propria Intranet & necessario
abilitare il protocollo HTTPS.

Se non viene specificato un URL nell'azione del modulo, gli utenti
autenticati verranno reindirizzati a
http://<server>:<porta>/oaa/login.jsp dove visualizzeranno
e_portal_home_start.do o e_home_main_start.do a seconda

dei propri parametri di abilitazione.

Non vi sono impostazioni specifiche da effettuare nella pagina
Amministrazione per configurare una pagina di accesso personalizzata.
Tutti i parametri di accesso devono essere definiti nella propria pagina
di accesso personalizzata.

Per visualizzare una pagina OAA specifica al momento dell'accesso,

¢ possibile indicare la pagina nell'URL dell'azione del modulo. Ad
esempio, il valore action="http://<server>:<porta>/oaa/servlet/
basicauth/e_home_main_start.do" visualizza la versione senza portale
della pagina iniziale di Peregrine OAA.
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m Sono disponibili i seguenti parametri di accesso:

Parametro di Descrizione
accesso
loginuser Parametro di accesso obbligatorio che specifica il nome

utente. E necessario specificare un modulo di input per
questo parametro.

loginpass Parametro di accesso obbligatorio che specifica la
password di accesso. E necessario specificare un
modulo di input per questo parametro.

_locale Parametro di accesso facoltativo che specifica le
impostazioni internazionali di visualizzazione per I'utente.

_timezone Parametro di accesso facoltativo che specifica il fuso orario
dell'utente.
_theme Parametro di accesso facoltativo che specifica il tema da

visualizzare in Peregrine OAA.

Definizione di un metodo di autenticazione alternativo

Per impostazione predefinita, Peregrine OAA utilizza I'autenticazione HTTP
di base fornita dalla classe HttpBasicAuthenticationManager. Se viene creata
una pagina di accesso personalizzata, € necessario specificare il metodo di
autenticazione alternativo nel file archway.xml.

Per specificare un metodo di autenticazione HTTP alternativo:

1 Arrestare il server applicazioni.

2 Utilizzando un editor di testo, aprire il file archway.xml nel percorso:
<server applicazioni>\webapps\oaa\WEB-INF\default.

3 Modificare la riga contenente l'istruzione:
<httpauthclass ...>HttpBasicAuthenticationManager</httpauthclass>

4 Cambiare il valore HttpBasicAuthenticationManager in
HttpAlternateAuthenticationManager.

5 Salvare il file.
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6 Modificare il file web.xml.

L'abilitazione del servlet AuthController ¢ necessaria per definire un proxy
per l'autenticazione HTTP di base.

a Utilizzando un editor di testo, aprire il file web.xml che si trova nella
directory:

<server applicazioni>\webapps\oaa\WEB-INF.

b Aggiungere le seguenti righe alla fine dell'ultima definizione <serviet>:

<servlet>

<servlet-name>AuthController</servlet-name>

<display-name>AuthController</display-name>

<description>Serviet di controllo (decorator) utilizzabile per abilitare la
protezione dell'autenticazione configurabile di qualunque
risorsa.</description>

<servlet-class>com.peregrine.oaa.archway.AuthControllerServiet
</servlet-class>
<load-on-startup>2</load-on-startup>

</servlet>

<servlet-mapping>
<servlet-name>AuthController</servlet-name>
<url-pattern>/servlet/basicauth/*</url-pattern>

</servlet-mapping>

<servlet-mapping>
<servlet-name>AuthController</servlet-name>
<url-pattern>/servlet/auth/*</url-pattern>

</servlet-mapping>

¢ Salvare il file.

7 Riavviare il server applicazioni.

Avviso: La modifica dell'impostazione di autenticazione HTTP in
AlternateAuthenticationManager espone le query (inclusi i nomi
di accesso e le password) nell' URL. Per proteggere le query URL
¢ necessario limitare 1'accesso a queste informazioni mediante il
proprio server Web.
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1 1 Risoluzione dei problemi

CAPITOLO

La presente sezione offre soluzioni per la risoluzione dei problemi di
amministrazione.

Questo capitolo tratta i seguenti argomenti:
m Problemi con il browser a pagina 215

m Problemi con Tomcat a pagina 216

m Problemi con WebSphere Portal Server a pagina 217

Problemi con il browser

Problema

Soluzione

I seguenti problemi possono essere originati dal browser Internet utilizzato
per visualizzare Get-Services.

Dopo aver effettuato 1'accesso a Get-Services, I'utilizzo dei pulsanti del
browser Indietro, Avanti e Aggiorna puo provocare comportamenti
non previsti dei moduli di Get-Services.

Non utilizzare i pulsanti di navigazione o il pulsante Aggiorna del browser
quando sono visualizzati i moduli di Get-Services.
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Problema

Soluzione

Problema

Soluzione

Problema

Soluzione

Con il browser Microsoft Internet Explorer 5.5, si possono verificare i
seguenti episodi:

m Non vengono visualizzate le icone nei risultati del set di dati.

m Non & possibile personalizzare raccolte e documenti secondari.

m Visualizzazione di errori JavaScript durante l'accesso (visibili solo se
l'opzione di visualizzazione degli errori JavaScript nel browser ¢ attivata).

Aggiornare il browser installando Internet Explorer 6.

Dopo aver completato la modifica di un tema nella pagina Cambia tema,
il pulsante Indietro non riconduce alla Pagina iniziale.

Nel menu delle attivita sulla barra laterale fare clic su Pagina iniziale
personale.

L'uso discontinuo del pulsante Indietro produce un messaggio di errore
di pagina scaduta. L'errore si verifica piu frequentemente quando si tenta
di tornare a una schermata elenco da una schermata dettagli.

Creare una nuova ricerca per rigenerare l'elenco. Get-Services non
memorizza nella cache il contenuto della schermata.

Problemi con Tomcat

Problema

Soluzione

Problema

Soluzione

I seguenti problemi possono verificarsi quando si utilizza Tomcat come
server applicazioni.

Impossibile avviare Tomcat dopo l'installazione di una nuova versione del
JDK.

Quando si installa un nuovo JDK, & necessario copiare i file JAR da
C:\Programmi\Peregdrine\oaa\external nella nuova directory jre\lib\ext
di JDK (o nella posizione di installazione specificata).

Tomcat e Apache non vengono avviati automaticamente dopo un
aggiornamento UNIX.

Riavviare OAA eseguendo il comando:
/usr/local/peregrine/bin/oaactl restart
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Problemi con WebSphere Portal Server

I seguenti problemi possono verificarsi durante 'utilizzo di WebSphere
Portal Server.

Problema 1l browser Web visualizza errori di run-time quando Get-Services viene
visualizzato all'interno di una pagina di WebSphere Portal Server.
Il problema si verifica con Internet Explorer versione 5.50.4807.2300 SP2,
ma potrebbe verificarsi anche con altri browser meno recenti.

Soluzione  Aggiornare il browser Web alla versione piu recente.

Problema  In WebSphere Portal Server i risultati del modulo di Get-Services non
vengono visualizzati in una nuova finestra ingrandita.

Soluzione  Per visualizzare i risultati del modulo in una finestra ingrandita, ingrandire
prima il portlet WebSphere, quindi inviare il modulo. I risultati vengono
visualizzati nello stesso portlet.

Problema Incaso di timeout durante la visualizzazione in un portlet WebSphere Portal
Server ingrandito, facendo clic su qualsiasi collegamento, 1'utente viene
riportato alla pagina http://<nome_server>/oaa/login.jsp invece che
all'interfaccia di WebSphere Portal Server.

Soluzione  Modificare il parametro di timeout predefinito.

Problema Quando il browser utilizzato & Netscape 7.0 o Mozilla 1.0+, durante la
visualizzazione di portlet Get-Services in WebSphere Portal Server si
verificano vari errori di rendering. Questi errori sono dovuti a un problema

noto di Mozilla. Per maggiori dettagli, fare riferimento a Bugzilla Bug 67903.

Soluzione  Per la visualizzazione dei portlet WebSphere Portal Server, utilizzare una
versione di Internet Explorer supportata.
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Glossario

Caso di Help Desk. Vedere Chiamata.

Categoria. Classificazione di un gruppo di chiamate o di incidenti.
ServiceCenter comprende una serie di categorie predefinite e gli
amministratori possono crearne di nuove. E possibile specificare le
categorie predefinite per le chiamate e gli incidenti di Get-Services
nella scheda Service Desk del componente Amministrazione di
Peregrine Portal.

Categoria sito. Estensione di un sito o di un campus in base al numero di
utenti. In ServiceCenter questo elemento influenza il modo in cui viene
fornito supporto al sito e le risorse allocate sul sito. La categoria del sito
indica il livello di supporto erogato. E possibile specificare le categorie
del sito per le chiamate e gli incidenti di Get-Services nella scheda Service
Desk del componente Amministrazione di Peregrine Portal.

Chiamata. Richiesta di servizi o di informazioni. In ServiceCenter
la chiamata ¢ lo strumento che consente di stabilire una linea di
comunicazione con il Service Desk. In seguito a una chiamata all'Help
Desk, puo essere generato un report di chiamata o un ticket di incidente.

Contatto. Persona che segnala un problema o richiede informazioni.
Puo trattarsi di un cliente interno (dipendente dell'azienda) o di
un cliente esterno (persona esterna all'azienda).
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Gravita. L'urgenza dell'incidente per il chiamante. In ServiceCenter i livelli
di gravita vengono definiti da un amministratore. I livelli di gravita
predefiniti sono: 1 - Critica; 2 - Urgente, 3 - Normale, 4 - Bassa, 5 - Molto
bassa. E possibile specificare i livelli di gravita predefiniti per le chiamate
e gli incidenti di Get-Services nella scheda Service Desk del componente
Amministrazione di Peregrine Portal.

Incidente. Qualunque evento che richieda attivita di gestione oltre
'operativita standard del Service Desk e che causi o possa causare
un'interruzione o una riduzione della qualita del servizio.

In ServiceCenter gli incidenti, al contrario delle chiamate, richiedono
azioni di risoluzione. Cio che distingue una chiamata da un incidente ¢ il
livello di assistenza richiesto per la sua soluzione. Tale livello puo essere
determinato, ad esempio, dalla complessita del problema, dal numero

di persone coinvolte o dalla quantita di lavoro richiesto.

Nota: I termini incidente e problema vengono utilizzati come sinonimi
nell'interfaccia di Get-Services. Nelle versioni di ServiceCenter
precedenti alla 4.x, Gestione incidenti ¢ denominato Gestione
problemi. Alcuni parametri di Gestione incidenti utilizzano ancora
il termine problem in quanto essi sono mappati alle tabelle problem
di ServiceCenter quando si usa SCAdapter.

Modulo. Layout di schermata (o finestra) di ServiceCenter utilizzata per
accedere, aggiungere, modificare e visualizzare record di un file specifico
di ServiceCenter, o utilizzata come parte dell'interazione utente in
un'applicazione di ServiceCenter.

Operatore di Help Desk. Persona che tiene traccia dei problemi e si occupa
della loro soluzione. In ServiceCenter ci si riferisce a questa persona
anche come operatore o coordinatore.

Problema. Vedere Incidente.
Richiesta. Nota anche come problema. Vedere Incidente.

Sottocategoria. Ulteriore definizione di una chiamata o incidente sulla
base della categoria primaria gia selezionata. E possibile specificare le
sottocategorie per le chiamate e gli incidenti di Get-Services nella scheda
Service Desk del componente Amministrazione di Peregrine Portal.
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Tipo di problema. Tipo di incidente. In ServiceCenter il tipo di problema
¢ una sottocategoria di Tipo prodotto, che consente una categorizzazione
pit specifica di un problema per un particolare tipo di prodotto.
E possibile specificare i tipi di problemi predefiniti per le chiamate e gli
incidenti di Get-Services nella scheda Service Desk del componente
Amministrazione di Peregrine Portal.

Tipo di prodotto. Classificazione ampia di dispositivi (denominata anche
"tipo di dispositivo"). In ServiceCenter il tipo di prodotto & una
sottocategoria di sottocategoria. E possibile specificare i tipi di prodotti
predefiniti per le chiamate e gli incidenti di Get-Services nella scheda
Service Desk del componente Amministrazione di Peregrine Portal.
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