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La Guida per l'amministratore delle applicazioni fornisce
un'introduzione ai principali componenti di ServiceCenter dal punto
di vista dell'amministratore delle applicazioni. Per iniziare, leggere la
Panoramica a pagina 17. Per un approfondimento sui componenti di
ServiceCenter, consultare i Diagrammi di flusso dei processi a pagina 501.

Per informazioni sui componenti di ServiceCenter leggere le seguenti
sezioni:

Profili utente a pagina 21

Gestione servizi a pagina 43

Gestione incidenti a pagina 65

Analisi cause primarie a pagina 143

Manutenzione pianificata a pagina 165

Gestione inventario a pagina 181

Informazioni sul servizio di Gestione inventario a pagina 221
Gestione modifiche a pagina 365

Gestione del livello di servizio a pagina 275

Informazioni sulla guida € 13
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Per ulteriori informazioni leggere le seguenti appendici:

m Diagrammi di flusso dei processi a pagina 501
m Dettagli sui campi a pagina 519
m Report di Gestione livello servizio a pagina 551

m Eventi a pagina 559

Conoscenze richieste

Le istruzioni contenute in questa guida prevedono la conoscenza operativa di
ServiceCenter di Peregrine Systems. Ulteriori informazioni sono disponibili
nelle guide elencate di seguito.

m Le informazioni sull'amministrazione e sulla configurazione del sistema
sono reperibili nella Guida per l'amministratore del sistema di ServiceCenter
e nella Guida per l'amministratore delle applicazioni di ServiceCenter.

m Per informazioni sulla configurazione del database, consultare la
ServiceCenter Database Management and Administration Guide
(in inglese).

m Le copie delle guide in formato PDF possono essere scaricate dal sito Web
CenterPoint e consultate utilizzando Adobe Acrobat Reader, disponibile
sul sito. Per ulteriori informazioni, vedere Sito Web CenterPoint di
Peregrine a pagina 15.. E inoltre possibile ordinare copie cartacee della
documentazione contattando il proprio rappresentante Peregrine
Systems.

Esempi

Le finestre e gli esempi riportati in questa guida hanno scopo meramente
illustrativo e potrebbero differire dai casi specifici.

Come contattare I'Assistenza Clienti

Per maggiori informazioni e assistenza in merito alla nuova versione o
a ServiceCenter in generale, contattare I'Assistenza Clienti di Peregrine
Systems.
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Sito Web CenterPoint di Peregrine

Informazioni sulla compatibilita tra versioni, sui requisiti hardware
e software e su altri aspetti della configurazione sono disponibili presso il
sito Web CenterPoint di Peregrine all'indirizzo: http://support.peregrine.com

1 Immettere il nome e la password di accesso.
2 Selezionare Go per passare a CenterPoint.

3 Per informazioni sulla configurazione e sulla compatibilita scegliere
ServiceCenter dall'elenco My Products in cima alla pagina.

Nota: Per informazioni sulle sedi di assistenza locali selezionare Whom
Do I Call? dalla sezione Contents sulla sinistra della pagina. Verra
visualizzata la pagina Peregrine Worldwide Contact Information.

Sede centrale

Informazioni di contatto sede centrale:

Indirizzo: Peregrine Systems, Inc.
Att.: Customer Support
3611 Valley Centre Drive
San Diego, CA 92130

Telefono: +1 (858) 794-7428
Fax: +1 (858) 480-3928

America del Nord e America del Sud

Informazioni di contatto America del Nord e America del Sud:

Telefono: +1 (800) 960-9998 (solo negli Stati Uniti e Canada,
numero verde)
+1 (858) 794-7428 (Messico, America Centrale e
America del Sud)

Fax: +1 (858) 480-3928

Posta elettronica:  support@peregrine.com

Come contattare I'Assistenza Clienti < 15
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Europa, Asia/Pacifico, Africa

Per informazioni sui centri di assistenza locali, vedere Sito Web CenterPoint
di Peregrine. E anche possibile contattare la Sede centrale.

Come contattare Education Services

Sono disponibili servizi di formazione per tutti i prodotti Peregrine,
incluso ServiceCenter.

Informazioni aggiornate sui servizi di formazione offerti sono disponibili
presso il seguente indirizzo principale oppure il sito:

http://www.peregrine.com/education

Indirizzo: Peregrine Systems, Inc.
Att.: Education Services
3611 Valley Centre Drive
San Diego, CA 92130

Telefono: +1 (858) 794-5009
Fax: +1 (858) 480-3928
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CAPITOLO

Panoramica

La Guida per l'amministratore delle applicazioni di ServiceCenter descrive

i componenti principali di ServiceCenter e fornisce istruzioni in merito alla
configurazione e alla gestione di tali componenti. Essa comprende inoltre
istruzioni relative alla personalizzazione di ogni componente in base

al proprio ambiente di utilizzo. Per informazioni in merito all'avvio

e all'utilizzo dei componenti di ServiceCenter, consultare la Guida per
l'utente di ServiceCenter. ServiceCenter funziona come un sistema
client/server. Questa guida descrive la componente client del prodotto.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:
m Componenti di ServiceCenter a pagina 18

m Dati di esempio a pagina 19
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Componenti di ServiceCenter

ServiceCenter fornisce una suite di componenti per la gestione dell'azienda.
E costituito da una serie di componenti e utilita integrati sviluppati per la
gestione di particolari settori aziendali. Questi componenti concorrono alla
creazione di un sistema completo, non costituiscono solo una serie di
prodotti autonomi. Ad esempio, Gestione incidenti e Gestione modifiche
usano il database dell'inventario contenuto in GIC.

I componenti illustrati in questa guida includono:

m Gestione servizi, che consente di creare un report per ciascuna chiamata
ricevuta dall'Help Desk. A seconda della natura della chiamata, il report
puo essere usato in altri componenti per creare un ticket di incidente,
una richiesta di modifica, un ordine e cosi via.

m Gestione incidenti, che consente di segnalare e tenere traccia degli
incidenti. I ticket di incidente vengono inviati al personale competente
per la risoluzione del problema.

m Analisi cause primarie, che consente di controllare, classificare per priorita
e risolvere incidenti ricorrenti e problemi incipienti determinandone
la causa primaria.

m Manutenzione pianificata, che consente di pianificare e controllare
le attivita di manutenzione pianificata.

m Gestione inventario, che consente di tenere sotto controllo 'hardware e il
software della rete. Ad esempio, l'amministratore di rete pud consultare
l'elenco dei computer installati presso il proprio sito.

m [nformazioni sul servizio di Gestione inventario, che tratta i contratti
sul livello di servizio e la gestione dei contratti.

m Gestione modifiche, che consente di richiedere, visualizzare e tenere sotto
controllo le modifiche in una struttura. Ad esempio, & possibile aprire
una modifica per aggiungere una linea di rete a un ufficio.

m Gestione del livello di servizio, che descrive come monitorare le prestazioni
e fornire un feedback di sistema sui contratti di servizio tra i reparti di
un'azienda.
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Dati di esempio

ServiceCenter contiene un set di dati di esempio con i quali l'utente puo
esercitarsi e apprendere l'uso del prodotto. E possibile utilizzare questi record
come modello per i propri dati reali. Questa guida utilizza i dati di esempio
per illustrare i componenti e i processi descritti. E possibile modificare

o cancellare tali record man mano che si apprende 1'utilizzo del sistema

e aggiungere nuovi record.

Utenti I dati di esempio comprendono una serie di utenti fittizi
con i relativi profili, ticket di incidente e altri record.

Inventario Non ¢ necessario aggiungere dispositivi per il sistema di
esempio. I dati di esempio comprendono un inventario
di rete simulato. Il database dell'inventario di esempio
comprende modem, computer, workstation, host
mainframe e altri componenti.

Report di I dati di esempio comprendono una serie di report di

chiamata chiamata. E possibile esaminare, aggiornare e chiudere
tali report esattamente come si farebbe con i ticket di
incidente presenti in un sistema di produzione.

Ticket di I dati di esempio comprendono una serie di ticket di

incidente incidente. E possibile esaminare, aggiornare e chiudere
tali ticket esattamente come si farebbe con i ticket di
incidente presenti in un sistema di produzione.

Modifiche I dati di esempio comprendono una serie di ticket di
modifica. E possibile esaminare, aggiornare e chiudere
tali ticket esattamente come si farebbe con una richiesta
di modifica presente in un sistema di produzione.

Contratti Nel sistema sono stati inseriti dei contratti di esempio,
inclusi clienti aziendali con i relativi record di societa
e ubicazione. Negli altri componenti che condividono
collegamenti con Gestione contratti sono state inserite
informazioni sui contratti.
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CAPITOLO

Sono disponibili tre aree di protezione per consentire agli amministratori
di controllare I'accesso degli utenti all'interno di ServiceCenter:

Operatori: definiscono I'accesso degli utenti a ServiceCenter e alle
sue applicazioni e utilita.

Ruoli: gruppo predefinito di profili e parametri di abilitazione

cui & possibile fare riferimento da un record operatore.

Profili: memorizzano informazioni sui diritti e privilegi degli utenti
per ciascuna applicazione di ServiceCenter.

I record di profilo consentono agli amministratori di concedere funzionalita
specifiche per 'applicazione di ServiceCenter. Pili operatori possono usare
un unico record di profilo per la creazione di privilegi specifici per la
mansione. L'espansione di questi privilegi specifici per la mansione

viene eseguita mediante la creazione di ruoli.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:

Operatori a pagina 22

Ruoli utente a pagina 22

Profili utente a pagina 22

Tipi di profilo utente a pagina 23

Determinazione del profilo utente da parte del sisterna a pagina 23
Profili utente preconfigurati a pagina 23

Aggiunta di un profilo a pagina 34

Modifica di profili a pagina 41
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Il record operatore definisce impostazioni specifiche per ciascun nome di
accesso utilizzato in ServiceCenter. Le informazioni contenute nel record
operatore vengono valutate per determinare i seguenti elementi:

m Nomi di accesso e password.

m Abilitazioni dell'operatore per I'esecuzione di applicazioni e utilita.
I parametri di abilitazione consentono l'accesso ad applicazioni e utilita.
Tali parametri sono definiti nel file capability e vengono assegnati nel
record operatore mediante la matrice Abilitazioni di esecuzione.

m Applicazione iniziale cuil'utente accede quando si collega a ServiceCenter.

Ruoli utente

I ruoli utente costituiscono la base per 1'assegnazione di profili utente agli
operatori. Il ruolo viene indicato nel record operatore dell'utente. Quando
si seleziona il ruolo dell'utente, per ciascuna applicazione di ServiceCenter
vengono assegnati i diritti di accesso e i privilegi sotto forma di profili utente.

Nota: I ruoli utente non sono necessari per l'assegnazione di profili utente
agli operatori. I ruoli utente consentono agli amministratori di
aggiungere facilmente un gruppo standard di funzionalita per
un nuovo operatore.

Profili utente

I record di profilo consentono di concedere diritti e funzionalita specifici
per le applicazioni di ServiceCenter. Pili operatori possono usare un unico
record di profilo per la creazione di privilegi specifici per la mansione.

22 p-Capitolo 2—Profili utente



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Tipi di profilo utente

m [ profili utente memorizzano informazioni sui diritti e i privilegi di un
utente in ServiceCenter. Ciascun profilo definisce un livello specifico di
accesso funzionale a un'applicazione di ServiceCenter, dall'utente di base
con accesso limitato all'amministratore del sistema con accesso completo.

m Ciascuna applicazione viene fornita con un record di profilo denominato
Default che viene utilizzato in mancanza di un profilo. Con il profilo
Default, il record di ambiente consente l'accesso all'applicazione senza
un record di profilo.

Nota: Se si disattiva I'opzione che consente di accedere a un'applicazione
senza un profilo, sara necessario definire un profilo utente per
consentire I'accesso all'applicazione stessa. In caso contrario,
l'utente non potra accedere alle applicazioni.

Determinazione del profilo utente da parte del sistema

Quando un utente tenta di accedere a una delle applicazioni di
ServiceCenter, il profilo da utilizzare viene determinato nel seguente modo.

m Il sistema recupera il nome profilo dal record operatore e accede al record
di profilo per 'applicazione specifica.

m Se il sistema non ¢ in grado di reperire un profilo utente, verra utilizzato il
profilo Default.

m Se il profilo non viene individuato e I'opzione che consente di utilizzare
il profilo Default ¢ impostata su "false", I'utente non potra accedere
all'applicazione.

Profili utente preconfigurati

Nei profili utente sono disponibili diversi livelli di accesso ai componenti,
adatti ai diversi livelli degli utenti di ServiceCenter. La seguente tabella
descrive i profili utente preconfigurati di ServiceCenter, utilizzabili per
l'assegnazione dei ruoli utente agli utenti del sistema.
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Profilo utente

Privilegi

ADMIN
(amministratore)

Utilizzato in Gestione servizi, Gestione incidenti, Analisi
cause primarie, Gestione inventario, Gestione modifiche
e Gestione richieste per concedere un accesso senza
restrizioni per compiti di amministrazione:

m Tutte le opzioni di base, comprese apertura,
aggiornamento, visualizzazione e chiusura di report di
chiamata, ticket di incidente e ticket di Analisi cause
primarie.

m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Apertura, revisione, approvazione, rifiuto e revoca
di modifiche all'interno di Gestione modifiche.

m Apertura e chiusura di preventivi e ordini all'interno
di Gestione richieste.

® Approvazioni.

m Tutte le opzioni di stampa.

m Tutte le opzioni di query.

APPROVER
(approvatore)

Utilizzato in Gestione modifiche e Gestione richieste

per concedere l'autorizzazione all'approvazione delle

richieste di modifica e dei preventivi e ordini di Gestione

richieste. Altri privilegi comprendono:

m Opzioni di base, quali conteggio record, individuazione
e notifica.

m Tutte le opzioni di query.

m Tutte le opzioni di stampa.

ASSET
MANAGEMENT
(gestione risorse)

Utilizzato in Gestione modifiche per gestire tutte le
risorse di Gestione inventario e concedere un accesso
senza restrizioni per compiti di amministrazione:

m Tutte le opzioni di base, comprese l'apertura,
l'aggiornamento, la visualizzazione e la chiusura di
ticket di modifica.

m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Apertura, revisione, approvazione, rifiuto e revoca
di modifiche all'interno di Gestione modifiche.

m Approvazione di modifiche nei gruppi di approvazione
CA e ONSITE.

m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.
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Profilo utente Privilegi

CLIENT SECURITY  Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti
(protezione client) diritti:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura
di ticket di incidente.
m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Riapertura, registrazione, stampa e Consenti query
non efficienti.

COORDINATOR Utilizzato in Gestione modifiche, Gestione inventario e
(coordinatore) Gestione richieste per concedere I'accesso amministrativo
per il coordinamento tra le richieste di modifica di
Gestione modifiche e i preventivi e ordini di Gestione
richieste. I privilegi comprendono:
m Tutte le opzioni di base, comprese 1'apertura,
l'aggiornamento e la visualizzazione di richieste
di modifica, preventivi e ordini.
m Approvazioni e precedenze.
m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.

DEFAULT Utilizzato in Gestione servizi, Gestione incidenti, Analisi
(predefinito) cause primarie, Gestione inventario, Gestione modifiche
e Gestione richieste per concedere i seguenti diritti di
accesso e privilegi:
m Visualizzazione, registrazione, individuazione,
riempimento, notifica, conteggio, ricerca, precedenza,
Consenti query non efficienti e controllo duplicati per
report di chiamata, ticket di incidente, ticket di Analisi
cause primarie, richieste di modifica e preventivi e
ordini.
m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.
m All'interno di Gestione modifiche, tutte le opzioni di
base, oltre a tutte le opzioni di approvazione, stampa
e query.
m All'interno di Gestione richieste, la maggior parte delle
opzioni di base, oltre a tutte le opzioni di approvazione
e di stampa e alla maggior parte delle opzioni query.

EMERGENCY Utilizzato in Gestione modifiche per velocizzare una
GROUP (gruppo modifica all'interno del componente Gestione modifiche.
emergenza) Vengono concesse tutte le opzioni di base,

di approvazione, di stampa e di query.
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Profilo utente Privilegi
FACILITIES Utilizzato in Gestione incidenti e Gestione modifiche per
(attrezzature) coordinare le attivita relative alle attrezzature. Vengono

concessi i seguenti privilegi:

m La maggior parte delle opzioni di base, comprese
visualizzazione, registrazione, individuazione,
riempimento, notifica, conteggio, ricerca, precedenza,
Consenti query non efficienti e controllo duplicati per
ticket di incidente e richieste di modifica.

m Approvazioni senza precedenza.
m Tutte le opzioni di query e di stampa.
m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

FIELD ENG Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti
(tecnico sul campo) diritti e privilegi di accesso:
® Alcune delle opzioni di base, comprese visualizzazione,
registrazione, individuazione, riempimento, notifica,
conteggio, ricerca, precedenza, Consenti query non
efficienti e controllo duplicati per ticket di incidente.
m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

HELPDESK Utilizzato in Gestione modifiche per concedere i seguenti
diritti e privilegi di accesso:

m Rilevazione avvisi.

m Calcolo dei rischi.

m Alcune delle opzioni di base, comprese visualizzazione,
registrazione, individuazione, riempimento, notifica,
salvataggio, conteggio, ricerca, precedenza, Consenti
query non efficienti, revisione, individuazione elementi
principali modifiche, attivita aperte e controllo
duplicati per richieste di modifica.

m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Approvazioni senza precedenza.

m Tutte le opzioni di stampa.

m Tutte le opzioni di query.

HELPDESK TECH Utilizzato in Gestione servizi e Gestione incidenti per
concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione, chiusura
e disattivazione ticket di incidente.
m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Riapertura, registrazione, stampa e Consenti query
non efficienti.

m Accesso al database.
m Creazione di nuove categorie.
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Profilo utente Privilegi
INITIATOR Utilizzato in Gestione servizi, Gestione incidenti, Analisi
(iniziatore) cause primarie, Gestione inventario e Gestione modifiche

per concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, visualizzazione, registrazione,
individuazione, riempimento e notifica report e ticket
di chiamata.

m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Registrazione, stampa, conteggio e Consenti query
non efficienti.

m Creazione duplicati, nuove categorie e note.

ISP Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti
privilegi:
m Apertura, aggiornamento, visualizzazione, chiusura
e disattivazione ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.
®m Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

ISPADMIN Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti

privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione, chiusura
e disattivazione ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.

m Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

m Disattivazione e disattivazione multipla di ticket.
m Creazione di nuove categorie.
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Profilo utente Privilegi
LAN SUPPORT Utilizzato in Gestione modifiche e Gestione incidenti per
(assistenza lan) concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.
m Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

M/F SUPPORT Utilizzato in Gestione modifiche e Gestione incidenti per
(supporto mainframe) concedere i seguenti privilegi:
m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
ticket di incidente.
m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.
m Esecuzione di ricerche avanzate.
m Accesso al database.

m Creazione categorie, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

MANAGEMENT Utilizzato in Gestione modifiche per gestire tutte le
richieste di modifica. Concede privilegi di accesso senza
restrizioni per compiti di amministrazione, compresi:

m Tutte le opzioni di base, comprese 1'apertura,
l'aggiornamento, la visualizzazione e la chiusura di
ticket di modifica.

m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Apertura, revisione, approvazione, rifiuto e revoca
di modifiche all'interno di Gestione modifiche.

m Approvazione di modifiche nei gruppi di approvazione
ASSET MANAGEMENT e CA.

m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.
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Profilo utente Privilegi
MASTER Utilizzato in Gestione richieste, comprende i seguenti
privilegi:

m Tutte le funzioni di base, escluse le attivita di gestione
database.

m Registro avvisi.
m Opzioni di approvazione, comprese approvazione,

approvazione multipla, registro approvazioni,
rivalutazione, reimpostazione e precedenza.

m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.

ONSITE SUPPORT Utilizzato in Gestione incidenti e Gestione modifiche per
(assistenza onsite) concedere i seguenti privilegi:

m Alcune delle opzioni di base, comprese apertura,
aggiornamento, visualizzazione e chiusura di ticket
di incidente e richieste di modifica.

m Approvazioni per Gestione modifiche
m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.

PROCUREMENT Utilizzato in Gestione incidenti e Gestione modifiche per
(approvvigionamento) concedere i seguenti privilegi:

® Alcune delle opzioni di base, comprese apertura,
aggiornamento, visualizzazione e chiusura di ticket
di incidente e richieste di modifica.

m Approvazioni per Gestione modifiche
m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.

RECEIVER (ricevente) Utilizzato in Gestione richieste per concedere i seguenti
privilegi:
m Alcune delle opzioni di base, comprese apertura,
aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
preventivi e ordini.

m Tutte le opzioni di approvazione.
m Tutte le opzioni di stampa.
m La maggior parte delle opzioni di query.
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Profilo utente Privilegi
REPLACEMENT Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti
(sostituzione) privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura
di ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.
m Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

REQUESTOR Utilizzato in Gestione richieste per concedere i seguenti
(richiedente) privilegi:
m Alcune delle opzioni di base, comprese apertura,
aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
preventivi e ordini.

m Registrazione, riapertura, individuazione
e riempimento.

m Invio, riapertura, generazione ordini e cosi via.
m Registro avvisi.

m Tutte le opzioni di stampa.

m Alcune opzioni di query.

m Nessuna opzione di approvazione disponibile.

REVIEWER (revisore) Utilizzato in Gestione servizi, Gestione incidenti, Analisi
cause primarie, Gestione inventario, Gestione modifiche
e Gestione richieste per concedere i seguenti privilegi:

m Alcune delle opzioni di base, comprese verifica,
chiusura, conteggio, individuazione ed elenco pagine.

B Registro avvisi.

m Tutte le opzioni di stampa.

m La maggior parte delle opzioni di query.

m Nessuna opzione di approvazione.

SEAGATE INFO Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti
privilegi:
m Consultazione.
® Ricerca avanzata.
B Stampa, viste e conteggio.
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Profilo utente Privilegi
SERVICE Utilizzato in Gestione modifiche per concedere i seguenti
MANAGEMENT privilegi:

(gestione servizi) m Alcune delle opzioni di base, comprese avvisi, apertura,

individuazione, riempimento, notifica e salvataggio di
richieste di modifica.

® Approvazioni.
m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.

SERVICE TECH Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti
(tecnico servizio) privilegi:
m La maggior parte delle opzioni di base, comprese
apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

® Esecuzione di ricerche avanzate.

B Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

SOFTWARE Utilizzato in Gestione modifiche per concedere i seguenti
privilegi:
m Alcune delle opzioni di base, comprese avvisi, apertura,
individuazione, riempimento, notifica, salvataggio di
richieste di modifica e Query IR.

® Approvazioni.
m Tutte le opzioni di stampa.
m Tutte le opzioni di query.

STANDARD Utilizzato in Gestione incidenti per concedere i seguenti

privilegi:

m La maggior parte delle opzioni di base, comprese
apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
ticket di incidente.

m Registrazione, individuazione, riempimento e stampa
ticket.

m Creazione nuove categorie e note, Consenti query non
efficienti e controllo duplicati incidente su un
dispositivo.
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Profilo utente

Privilegi

SYSADMIN

Utilizzato in Gestione incidenti, Gestione servizi,
Gestione inventario, Analisi cause primarie, Gestione
modifiche e Gestione richieste per concedere i seguenti
privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
report di chiamata, ticket di incidente e ticket di Analisi
cause primarie.

m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Apertura, revisione, approvazione, rifiuto e revoca
di modifiche all'interno di Gestione modifiche.

m Apertura e chiusura di preventivi e ordini all'interno
di Gestione richieste.

SYSTEMS ADMIN
(amministratori
sistemi)

Utilizzato in Gestione incidenti e Gestione modifiche per
concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, aggiornamento e visualizzazione di ticket di
incidente e richieste di modifica.
m Ricerca nella Knowledge Base di ServiceCenter.

m Apertura, revisione, approvazione, rifiuto e revoca
modifiche.

SYSTEMS SUPPORT
(assistenza sistemi)

Utilizzato in Gestione modifiche e Gestione incidenti
per concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura
di ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.
®m Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.
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Profilo utente Privilegi

TECH (tecnico) Utilizzato in Gestione inventario, Analisi cause primarie,
Gestione modifiche e Gestione richieste...

m Apertura, aggiornamento e visualizzazione di ticket
di Analisi cause primarie.

m Riapertura, individuazione e riempimento ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.

m Creazione di Inbox personali.

m Approvazioni e avvisi all'interno di Gestione
modifiche.

m Tutte le opzioni di query e di stampa all'interno di
Gestione modifiche.

m Tutte le opzioni di approvazione e di stampa all'interno
di Gestione richieste.

m La maggior parte delle opzioni di query all'interno di
Gestione richieste.

TECH LEVEL 2 Utilizzato in Analisi cause primarie per concedere
(tecnico livello 2) i seguenti privilegi:
m Apertura, aggiornamento e visualizzazione di ticket
di Analisi cause primarie.
m Riapertura, individuazione e riempimento ticket.
m Esecuzione di ricerche avanzate.
m Creazione di Inbox personali.

TELECOMS Utilizzato in Gestione modifiche e Gestione incidenti per
(telecomunicazioni) concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.

B Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.
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Profilo utente

Privilegi

TRAINING
(formazione)

Utilizzato in Gestione modifiche e Gestione incidenti per

concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
ticket di incidente.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

® Esecuzione di ricerche avanzate.

B Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

WAN SUPPORT
(assistenza wan)

Utilizzato in Gestione incidenti e Gestione modifiche per

concedere i seguenti privilegi:

m Apertura, aggiornamento, visualizzazione e chiusura di
ticket di incidente e richieste di modifica.

m Registrazione, riapertura, individuazione,
riempimento e stampa ticket.

m Esecuzione di ricerche avanzate.

m Accesso al database.

m Creazione duplicati, Consenti query non efficienti
e controllo duplicati incidente su un dispositivo.

m Avvisi e approvazioni all'interno di Gestione
modifiche.

m Tutte le opzioni di query e di stampa all'interno di
Gestione modifiche.

Aggiunta di un profilo

Visono due modi per aggiungere profili utente in ServiceCenter. E possibile
utilizzare le Utilita di amministrazione centrale (CAU) o le singole
applicazioni di ServiceCenter. Per ulteriori informazioni sull'aggiunta di un
profilo da un'applicazione di ServiceCenter, consultare i capitoli riguardanti
le singole applicazioni in questa guida. Le Utilita di amministrazione centrale
consentono di effettuare le seguenti operazioni:

m Aggiungere e modificare utenti, profili, gruppi di assegnazione e gruppi
messaggi da un'unica postazione centrale.

m Visualizzare un riepilogo delle informazioni di protezione di un utente.

m Accedere alla configurazione di profili specifici per le applicazioni.
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Per aggiungere un nuovo profilo a un record operatore mediante le Utilita
di amministrazione centrale:

1 Accedere a ServiceCenter con un profilo di amministratore del sistema, ad
esempio FALCON. La Figura 2-1 mostra il menu iniziale di ServiceCenter.

(@ serviceCenter - [FALCON] e

I -0l x|
[ Fle Modfica Visualizza Formato Opsiori Opzion el=nco Finestra  Guida

=& x|
smrlzeale » =

@ Fine sessione

ServiceCenter”

Servizi \Suppmm | Utilta | Toolkit |

®@ = m

Gestione servizi - Gestione inventario
& Gestisce, documenta e risolve - _,{-‘l Informazioni dettagliate su risorse,
rapidamente chiamate in entrata o conratt & relazioni

Gestione incidenti

Gestione livello servizio
= Forrisce assistenza i clent can un :

Definisce e tiene tiaccia dei contratti sul
controllo incidenti completo livello di sesvizio.

Analisi cause primarie

Manutenzione pianificata
e Individua le reali cause primarie di @

Configura ed esegue attivita riconenti
incidenti ricarrent.

e Gestione modifiche

ol Minimizza il rischio aziendale e promuove
L.

Work Management

Aiuta i responsabili a impiegare in modo
| piarificazione shategica efficiente I staff tecnico.
Gestione richieste

Prortale dipendenti per la richiesta di beni
& servizi

=]

Pronto

\ inserimento | menugui home [US]

Figura 2-1: Menu iniziale di ServiceCenter
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2 Fare clic sulla scheda Utilita mostrata nella Figura 2-2.

(& serviceCenter - [FALCON] 3

E =10l
[€) Fie Modfica Visualizza Formato Opeioni Opzioni elenco Finestra Guida & x]
HEBE T80 9 » hd
@ Fine sessione -
. ®
Fog |
ServiceCenter & @ = m
Semvizi | Supporta  Lita | Tookit |

. Amministrazione

Funzioni comuni di amministrazione del

Utilita SQL

Manutenzione mappatura su un RDEMS
sistema estermnn
Manutenzione Servizi evento
ﬁf’ Funzionalita e registi di manutenzione
comuni

Definizce eventi estemi, interfaccia verso
sistemi esterni

~ Strumenti
‘1 }.’ Stiumenti di personalizzazione. utiita.

Knowledge Engineering
Esamina candidati alla soluzione, genera
repor & registr Core: Knowledge.
Yerifica sviluppo sCD
Werifica di sistema delle modifiche di
personalizzazione svilippo

E o=

Menu amministrazione ServiceCenter
Distributed.

Pronto

inssrimenta | menu.aui home [UP]

Figura 2-2: Menu iniziale di ServiceCenter: scheda Utilita

Fare clic su Amministrazione nella scheda Utilita. La Figura 2-3 mostra
il menu Amministrazione e la scheda Informazioni / Protezione / Insight.

(@ serviceCenter - [falcon]

@FME Modifica  Wisualizza Formako  Opzionl Opzionielenco Finestra  Guida

~=lolx|
=lelx|
B ?ed » d
<= Indietro

.
. ® ) .
ServiceCenter @ ® mj
Informazioni / Protezions / Insight |Nuuﬁche | Calendario | Cancella dati | Gestione espartazioni Knawlis |

Informazioni

Protezione

Record societa di sistema

Amministrazione utenti
Informazion sulla versione

Operatari
Eolietting di sistema

Farametri di abiltazione

Eseguireport

Coda di stampa Insight

Distribuzione

Menu di impostazione Insight

Pronto

inserimento | menu.gui.admin [5]

Figura 2-3: Scheda Informazioni / Protezione / Insight
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4 Fare clic su Amministrazione utenti. La Figura 2-4 mostra il menu Utilita
di amministrazione centrale.

(@ serviceCenter - [falcon]

_o] x|
[C) File Modifica Visualizza Formato Opeioni Opzion elenco Finestra Guida —1&] x|
BB 00 9| > B
<%, Indictra

Utilita di amministrazione centrale

Utilita utente e contatta | Incidents | Servizio | Causa primaria | Inwantario | Contratto | Modifica \ Richiesta | Mandarten

@3] L,/
Wisualizza dati utente Cerca operaton
Cerca informazioni di reperibilita
+E]

@ -
Utiita aggiunta rapida utente Cerca elenco Inbox utente

Cerca ol utente

4 | |
Pronta

inssrimenta | menu. gui o menu [LIS]

Figura 2-4: Menu Utilita di amministrazione centrale

5 Le schede del modulo rappresentano le opzioni disponibili per gestire

centralmente l'accesso e i privilegi degli utenti e per eseguire ricerche
su contatti e operatori.

6 Nel menu Utilita di amministrazione centrale, fare clic su Visualizza dati
utente.

7 Immettere il nome dell'utente nella finestra di dialogo, quindi fare clic su OK
Dalla casella di riepilogo, scegliere 'utente di esempio BOB.HELPDESK.
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8 Verra visualizzato il record operatore di BOB.HELPDESK. Notare che BOB
dispone di un profilo cause primarie TECH.

(@ serviceCenter - [Operator: BOB.HELPDESK]

[€) File Modfica Visualizza Formato Opzioni COpzioni elenco Finestra  Guida

sma 7eale » =

o/
NI

o Mannus  [Jsava [ Eimna @ Viste 00 Trova  § Riempi 4
RECORD OPERATORE

Mome accesso: BOB.HELPDESE Modif info oper.
Nome contatte;  HELFDESK, BOE Modifica contatiol Indiizza & mail
[
Profili applicazione
Fuolo utente [HELFDESK TECH LEVEL 2 18]
Profilo servizi [HELFDESK TECH I
Frofilo incidenti [HELFDESK TECH B
Frofilo cause primarie: TECH P —————— Trova
Profilo inventario: [NITIATOR B
Frofilo contratte: DEFAOLT B
Profilo medifiche [HELPDESK. =IEIA +| _Aggiungi nuove profilo
B2 -|
Frofil ichieste FEQUESTOR TE12] =] _aggiung nuovo profi
B2 -|

4

Ear

Pronta

\ inserimento | CAU.operator.g [UP]

Figura 2-5: Record operatore di BOB.HELPDESK

9 Fare clic su Trova (pulsante con lente di ingrandimento) a destra del campo
Profilo cause primarie.

10 Fare doppio clic sul profilo TECH mostrato nella Figura 2-6.

a ServiceCenter - [User Rootcause Profile]

=lalx|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == =]
$BE 2?6 [
\Q Indietra — Aggiomna EEL] Conta L
name uII harme |n|t|a| farmat

TEEH LEVEL 2

false

FRiiga zelezionata: 1 di 2 record

| ingerimento | rcenyv.gbe [LUP]

Figura 2-6: Profilo cause primarie dell'utente
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11 Verranno visualizzati i privilegi del profilo TECH. Si desidera concedere a
BOB I'abilitazione alla chiusura di record di cause primarie, & necessario
creare un nuovo profilo che consenta l'esecuzione di questa operazione.

a Immettere il nome del nuovo profilo nel campo Nome profilo, oppure
scegliere un profilo predefinito dalla casella di riepilogo. Per questo
esempio, digitare TECH 2, come mostrato nella Figura 2-7.

(@ serviceCenter - [User Rootcause Profile: TECH 2] (=] 3]
[€) File Modfica Visualizza Formato Opaioni Opziori elenco Finestra  Guida —18] x|

BB 200 9| hd
W oK K annula €€ Precedente 39 Successivo ol Aggiungi | Salva T Eimna 47 Trova 4 Riemgi

Profilo di protezione causa primaria Nome profilo [rEcH 2 |

Privlegi e viste |
¥ Consultazione Inbo iniziale [
V' Apertura Modulo iniziale [
¥ Aggiomamento Modulo modifica [
™ Chiusura Modulo ricerca [
¥ Rispertura Modulo elenco [
I Tiova Modulo gestione [
¥ Riempimenta Modulo di stampa [
™ Stampa

Seript apertura |
W viste B

Seript risoluzione |
' Contators

W Ricerca avanzata

™ Usa nome complato operatare ¥ Nuova Thiead: Inbox > Cerca

¥ abilitazions creazione Inbox personal ¥ Nuova Thisad: Cerca - Elenco
™ abilitazions creazione Inbox global ¥ Nuova Thiead: Elenco -> Modifica
™ Bloceo durants visualizzazions ¥ Huova Thiead: Inbox > Modifica
™ Corsenti query non efficients

™ Ignors aveiso query

Fronto inserimenta | e profile.g [UP]

Figura 2-7: Nome profilo

b Fare clic su Aggiungi. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
*l Record User Rootcause Profile aggiunto.

Fare clic su Aggiungi per creare un nuovo profilo con gli stessi privilegi,
ma con un nuovo nome nel campo Nome profilo.

Fare clic su Salva per sovrascrivere il profilo originale con le modifiche
ai privilegi e un nuovo nome profilo.

E stato cosi aggiunto un nuovo profilo per BOB.HELPDESK, ovvero
il profilo cause primarie TECH 2.

Per aggiungere un nuovo profilo a un ruolo utente:

Nell'attivita precedente e stato aggiunto un nuovo profilo cause primarie,
TECH 2, per BOB.HELPDESK. E anche possibile aggiungere il profilo cause
primarie al ruolo utente di BOB.HELPDESK, ovvero HELPDESK TECH
LEVEL 2.

Profili utente < 39



ServiceCenter

1 Completare dal passaggio 1 a pagina 35 al passaggio 5 a pagina 37.

2 Nel menu Utilita di amministrazione centrale, fare clic su Cerca ruoli utente.
Verra visualizzato il modulo di ricerca di ruoli utente.

3 Il record operatore indica che BOB appartiene al ruolo utente HELPDESK
TECH LEVEL 2. Se non si conosce il nome esatto del ruolo utente, ¢ possibile
fare clic su Cerca per individuarlo, oppure ¢ possibile scegliere Trova nel
record operatore. Digitare HELPDESK TECH LEVEL 2 nel campo Ruolo utente.
Fare clic su Cerca.

4 La Figura 2-8 mostra il modulo del ruolo utente per HELPDESK TECH
LEVEL 2. Selezionare TECH 2 dalla casella di riepilogo del campo Profilo
cause primarie.

(@ serviceCenter - [userrole: HELPDESK TECH LEYEL 2] 1ol x|
@ File Modfica Visualizza Formato Opzioni  Cpzioni slenco Finestra  Guida _|5| 5[
4Rl 7oA > |
W oK K tonula €€ Precedente 3% Successivo o Aggiung ] Salva T Elmna 27 Trova 4 Fiengi
Fiuolo utente: [HELPDESK TECH LEVEL 2 |
Descrizione: Second Level helpdesk suppart. Transaction of calls, and process more d
advanced lickets j
Profil servizi [HELFDESK TECH R
Profila incidenti |HELPDESK TECH R
Prafila cause primarie: [TECH >a[#]
Profila ireentaria: [INITIATOR R
Profila contratto: [DEFAULT RaEE|
Prafilo modifiche: [INITIATOR EEEEE|
[ B2 |
Prafila richieste: [REQUESTOR a2 -

[ xlale| j Attiva riga di comando all'avvio

Parametri di abiltazione: [partial key EEIERS Gruppi di query: [Basic x| =
[problem management RaEE Intermediate x|
Jquem stared R [tdtvanced x|
[inventory management EaEIE| [ =l -
[change request R
[change task RaEE
[FEve G
(T SR

Pronta inserimento | uzerole.g [UP]

Figura 2-8: Modulo del ruolo utente

5 Fare clic su Salva. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
Record userrole aggiornato.
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Modifica di profili

ServiceCenter consente di impostare profili operatore per gli utenti di
ciascun componente. Questi profili integrano e limitano ulteriormente

i diritti definiti nel record operatore dell'utente, in base al ruolo utente
assegnato all'operatore. Queste opzioni consentono di controllare I'accesso a
ciascun componente di ServiceCenter. Per ulteriori informazioni, consultare
la Guida per l'amministratore del sistema.

Per modificare un record di profilo:
1 Completare dal passaggio 1 a pagina 35 al passaggio 5 a pagina 37.
2 Nel menu Utilita di amministrazione centrale, fare clic sulla scheda Servizio.

3 Fare clic su Profili GS. La Figura 2-9 mostra il modulo del profilo di
protezione di Gestione servizi.

a ServiceCenter - [Ricerca di record User Service Profile] : =0 5[
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Cpzioni elenco Finestra Guida =) 5'
$BE2eq - [
\’:'\\ Indietra + Aggiungi \;"‘I-,"" Cerca './—v_ Tiova 4 Riempi -
Profilo di protezione GS Nome profilo : I |

PFrivilegi & viste ‘

Inbo inizizle: ha
™ Consulta 5 | i
X Modulo iniziale: [
r Apri
Modula modifica: |
r Aggiona .
Modula ricerca: |
™ Chiudi
Modula elenco: |
I Trova
. Modulo gestione: [
™ Riempi .
Modulo di stampa: |
r Stampa
™ wviste
r Contegaio

™ Ricerca avanzata

™ Usa nome completo operatare

[™ Abiltazione creazione Inbaox perzonali ™ Muava thread: Inbox - Cerca
™ Abiltazione creazione Inbox globali ™ Muava thread: Cerca - Elenco
™ Bloceo durante visuslizzazione ™ Muova thiead: Elenco > Modifica
™ Abilta notifica ™ Nuovo thiead: Inbox > Modifica
Pronta

inserimenta | cc.profile.g [UP]

Figura 2-9: Modulo del profilo di protezione GS
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4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere il nome del profilo che si desidera modificare e premere Invio.
Ad esempio, digitare HELPDESK TECH. Ricordare che i nomi di profilo
distinguono tra maiuscole e minuscole.

m Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di profilo correnti. Fare doppio clic sul record da
visualizzare.

Il record di profilo verra aperto.
5 Modificare il record.

Quando si modificano i profili di Gestione modifiche e Gestione richieste,
¢ necessario ricreare le definizioni del Gruppo messaggi. Il record di
definizione del Gruppo messaggi memorizza gli ID di accesso individuali
dei membri (revisori) e approvatori del gruppo che riceveranno notifiche
e messaggi durante un progetto di modifica o di richiesta.

Dal menu Opzioni, scegliere Rebuild Group per applicare le modifiche
all'elenco dei membri (revisori e approvatori) della definizione del Gruppo
messaggi.

6 Fare clic su OK o su Salva. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
Record User nomeprofilo aggiornato

dove nomeprofilo ¢ il nome dell'applicazione con il profilo di protezione
aggiornato.

Nota: Se il nome profilo non viene modificato, i diritti di accesso dei gruppi
di utenti o degli operatori con questo profilo verranno modificati
per riflettere I'aggiornamento del profilo. Se il nome profilo viene
modificato, i gruppi di utenti o gli operatori conserveranno il profilo
assegnato in precedenza.
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CAPITOLO

Quando I'Help Desk riceve una chiamata che segnala un incidente,
'operatore apre un report di chiamata in Gestione servizi. Tutti i dati relativi
alla chiamata vengono registrati nel report e alla chiamata viene assegnata
una categoria. Se l'operatore dell'Help Desk ¢ in grado di risolvere subito
l'incidente segnalato, la chiamata viene chiusa e non ¢ necessario
intraprendere altre azioni. Se l'incidente segnalato richiede l'intervento di un
altro tecnico, & possibile aprire un ticket di incidente direttamente dal report
di chiamata. I ticket di incidente aperti in questo modo vengono generati
rapidamente poiché contengono tutte le informazioni necessarie registrate
nella chiamata come, ad esempio, I'SLA e il contratto interessati. Questo
capitolo descrive I'amministrazione del componente Gestione servizi.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:

Accesso a Gestione servizi a pagina 44

Amministrazione di Gestione servizi a pagina 45

Accesso ai file di protezione a pagina 47

Gestione delle informazioni utente a pagina 51

Impostazione di privilegi e viste nel profilo di Gestione servizi a pagina 55
Manutenzione delle Inbox a pagina 59

Accesso all'Editor elenco macro a pagina 60

Accesso ai record di causa probabile a pagina 61

Accesso alla Knowledge Base a pagina 63
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Accesso a Gestione servizi

E possibile accedere ai moduli di Gestione servizi per attivita di
amministrazione dalla sezione Gestione servizi del menu iniziale di
ServiceCenter oppure dalle Utilita di amministrazione centrale.

Le Utilita di amministrazione centrale consentono agli amministratori del
sistema di accedere alle informazioni contenute nel record operatore relative
all'utente e alla reperibilita, ai privilegi del profilo applicazione e all'utilita
Mandanten. Queste utilita di controllo centrale offrono all'amministratore
del sistema la possibilita di controllare e gestire diversi utenti o un gruppo da
una postazione centrale, evitando di dover utilizzare i singoli componenti di
ServiceCenter.

Per maggiori informazioni sull'utilizzo delle Utilita di amministrazione
centrale, consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

Per accedere a Gestione servizi:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale di ServiceCenter.

JR1=IE
[C) File Modfica Visualizea Formato  Cpeioni Opzion elenco Finestra Guida =18 x|
SEBER 780 9 > -l
@ Fine sessione -
0 ®
g |
ServiceCenter i @ = m

Servzi | Supporto | Utita | ookt |

Gestione servizi ' Gestione inventario
& Gestisce, documenta e risolve - (]-": Infarmazioni dettagliate su risorse,
rapidamente chiamate in entrata contratti e relazioni.

Gestione incidenti Gestione livello servizio

= Forrisce assistanza ai client con Ln

controllo incidenti completo.

Definisce & tiens traccia dei contratt sul
livello di servizio,

Analisi cause primarie Manutenzione pianificata

e Individua le reali cause pimarie di ¢ _;-l Configura ed esegue attivith ricorment
incidenti riconenti.
Gestione modifiche
Miritnizas i ischin azisndsls & pramucve

Work Management
Aiuta i responsatil a impisgare in moda

R

“an

la pianificazione strategica. efficiente lo staff tecnico,
Gestione richieste
=
Iﬂ Portals dipendenti per la fichissta di beni

& serviz,

Fronto inserimenta | menu.guihome [US]

Figura 3-1: Menu iniziale di ServiceCenter
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La Figura 3-2 mostra il menu di Gestione servizi.

BSErvicetenter—[hlcun] =10 5[
@ File Modfica Wisualizea Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida 18 x|
tmal2eale
5y Indistro -
. ® -
ServiceCenter ® i)

Menu Gestione servizi |

Registra rapidamente un problema risolto d Ambiente, profili e alti file di controllo,

Prendi nuove chiamate File di protezione
0 avvia un nuovo record chiamata

. Coda chiamate Cerca nella Knowledge Base
r Inbox predefinite per trovare Q E segue query sul record Knowledge
= rapidamente il carico dilavoro personale disponibili per iovare soluzioni o idee
| Cerca chiamate GS

Cerca una chiamata esistente di
Gestione serviz

~|

inzerimenta | menu.gui.cc [ST]

Fronto

Figura 3-2: Menu di Gestione servizi

I pulsanti del menu di Gestione servizi consentono di aprire nuovi record
di chiamata, di accedere ai record esistenti e di configurare il componente.

Amministrazione di Gestione servizi

Questa sezione descrive I'amministrazione di Gestione servizi mediante
l'aggiunta e la modifica di utenti e profili di protezione e la selezione dei
modelli delle relazioni di Gestione servizi. Consultare la sezione dedicata alle
Utilita di amministrazione centrale della Guida per I'amministratore del
sistema per informazioni sull'eliminazione di utenti.

L'amministratore del sistema puo, da Gestione servizi, aggiungere o
modificare gli utenti di ServiceCenter e gestire i profili utente. Puo inoltre
limitare determinati diritti degli utenti e controllare i moduli visualizzati
dagli utenti stessi durante l'accesso alle diverse sezioni di Gestione servizi.

Le utilita che consentono di svolgere queste operazioni sono simili a quelle
di Gestione incidenti.
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File di protezione

Gestione servizi contiene funzioni di protezione incorporate. Tramite tali
funzioni, & possibile definire le autorizzazioni dei singoli utenti o operatori.
Ad esempio, alcuni utenti possono non essere autorizzati a chiudere report
di chiamata, a differenza di altri.

Utenti

Ogni persona che accede a ServiceCenter deve disporre di un record di
informazioni personale memorizzato nel file operator. Le informazioni
dell'utente comprendono dati personali come nome, indirizzo, numeri
telefonici, nome e password di accesso a ServiceCenter. I record operatore di
ServiceCenter contengono anche i parametri di abilitazione dell'utente stesso.
Senza il record operatore, 1'utente non puo accedere a ServiceCenter.

Un utente puo appartenere a un gruppo o utilizzare un profilo.

Profili

Per poter accedere a Gestione servizi gli utenti devono disporre di un profilo
di Gestione servizi nel proprio record operatore, oppure utilizzare il profilo
predefinito. I record contenuti nel file smenv memorizzano le informazioni
sui diritti e i privilegi di Gestione servizi, ad esempio se un utente dispone o
meno del diritto di chiudere un report di chiamata. I profili memorizzano
anche informazioni che possono influenzare 'aspetto e il funzionamento di
Gestione servizi. Ad esempio, mediante il profilo & possibile definire un
modulo di ricerca personalizzato per un determinato utente.

Per ulteriori informazioni sui profili applicazione, vedere Profili utente a
pagina 21.

Record di ambiente

Gestione servizi contiene un record di ambiente che definisce le opzioni
che controllano le funzionalita di Gestione servizi per tutti gli utenti del
componente. Fra le opzioni tipiche memorizzate in questo record vi sono:

m il modello delle relazioni
m i diritti di accesso

® una categoria predefinita
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Accesso ai file di protezione

Per accedere ai file di protezione dalle Utilita di amministrazione centrale,
vedere Profili utente a pagina 21.

Per accedere ai file di protezione dal menu di Gestione servizi:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu di Gestione servizi.

2 Fare clic su File di protezione. La Figura 3-3 mostra il menu dell'Utilita
di amministrazione protezione di Gestione servizi.

(@ serviceCenter - [ULilita di amministrazione protezione Gestione : 1ol =l
@ File Modifica Wisualizza Formato Cpzioni  Opzionielenco Finestra  Guida - |5’ |1|
7eale » [
) . ]
@-‘e' Indietro E Salva p Annulla azione

| v

File di protezione |.6.mbiente |

Utenti Profili servizi
|nbiox
+ Aggiungi ¢ | Cercaftggiungi
—
EM Elenco macro

;| Modifica
= P Causa probabile
-
4| | »

Pronto inzenmento | oo front.zcreen,g [UF]

Figura 3-3: Utilita di amministrazione protezione di Gestione servizi

3 Fare clic su Indietro o su Annulla azione per tornare al menu di Gestione

d B
5y Indietro -
E— Servizi.

Scheda File di protezione
La scheda File di protezione consente di effettuare le seguenti operazioni:
m aggiungere o modificare utenti di ServiceCenter;
m cercare e aggiungere record di profilo servizio;
m accedere all'utilita di manutenzione Inbox;
m accedere all'editor delle macro;

m accedere al file delle cause probabili.
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Scheda Ambiente

La scheda Ambiente, mostrata nella Figura 3-4, consente di effettuare
impostazioni generali per tutti gli utenti di Gestione servizi.

& serviceCenter - [Utilita di amministrazione protezione Gestione servizi] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
: 2o a9 [

<—_\ Indietra ﬁ Salva p Annulla azione

File di pratezione  Ambiente |

Modelli delle relazioni dei record di Gestione servizi

|® Modello completa di Gestione servizi

) Tuttiirecard si chiudana indipendentemente
) Chiudi chiamate alla chiuzura del record corelato
) Man chiudere il recard canelata prima della chiusura delle chiamate

) Man chiudere le chiamate prima della chiusura dei record corelati

[V Consenti accesso senza record operatore Gl post-BackLink:

™ Rinvia azzegnazione numera chiamata |problem.incident.post.back
™ Usa nome completo operatore Gt post-BackLink:

¥ Toma alla chiamata vuota [em3r.incident. post back

¥ lrwia riscluzione alle chiamate GFR post-BackLink:

™ Irwia automaticamente soluzioni candidate |ocmq.incident.post.back

™ Thread chiamate in entrata [CTI) Collegamento copia/apertura:

r Copia azzociazioni delle chiamate duplicate |

[ Chiudi chiamata alla chiusura dellulima azione richissta

Fronta ingerimento | co.front. screen.g [UP]

Figura 3-4: Scheda Ambiente

Modelli delle relazioni dei record di Gestione servizi

I modelli delle relazioni di Gestione servizi (SMRM, Service Management
Relationship Models) rappresentano i diversi metodi utilizzabili per
controllare le relazioni tra i record di ServiceCenter. Attualmente, questi
modelli interessano quattro tipi di record: Chiamate di Gestione servizi,
Ticket di Gestione incidenti, Modifiche di Gestione modifiche e Preventivi
di Gestione richieste.

ServiceCenter offre cinque modelli per la gestione delle relazioni tra i record
dei componenti principali:

m Modello completo di Gestione servizi.
m Chiusura indipendente di tutti i record.

m Chiusura delle chiamate alla chiusura del record correlato.
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m Impossibile chiudere il record correlato prima della chiusura delle
chiamate.

m Impossibile chiudere le chiamate prima della chiusura dei record correlati.

Modello completo di Gestione servizi

In questo modello, lo stato di una chiamata viene modificato quando ogni
record correlato viene chiuso, a seconda del valore del campo Notifica
tramite (richiamata) del report di chiamata.

Sono disponibili le seguenti opzioni di richiamata:
m Nessuno: la chiamata viene chiusa.

m E-mail: viene inviato un messaggio di posta elettronica al contatto
indicato nella chiamata per informarlo che il record corrispondente
¢ stato chiuso. A questo punto la chiamata viene chiusa.

m Cercapersone: viene inviato un messaggio al cercapersone del contatto
indicato nella chiamata. A questo punto la chiamata viene chiusa.

m Telefono: alla chiamata viene aggiunta un'azione richiesta. Tale azione
indica il motivo per cui contattare il cliente. Impedisce inoltre la chiusura
della chiamata fino alla disattivazione di tutte le azioni richieste.

La chiamata passa quindi allo stato di richiamata aperta.

Chiusura indipendente di tutti i record

In questo modello tuttiirecord di chiamata si chiudono indipendentemente.
Lo stato dei record correlati non ha influenza sulla possibilita di chiudere un
record. La chiusura del record di chiamata non interessa i record ad esso
correlati.

Chiusura delle chiamate alla chiusura del record correlato

Con questo modello, la chiamata viene chiusa quando viene chiuso il record
correlato piu recente.

Impossibile chiudere il record correlato prima della chiusura delle
chiamate. Con questo modello, non ¢ possibile chiudere i record correlati
di una chiamata prima della chiusura della chiamata stessa.

Impossibile chiudere le chiamate prima della chiusura dei record correlati

Con questo modello, non & possibile chiudere una chiamata prima della
chiusura di tutti i ticket di incidente, di tutte le richieste di modifica e di tutti
i preventivi di Gestione richieste.
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Opzioni generali per gli utenti

La seguente tabella elenca le opzioni generali per gli utenti.

Opzione

Descrizione

Consenti accesso
senza record
operatore

Consente agli utenti privi di un profilo per Gestione servizi
di accedere al componente con il profilo DEFAULT.

Per ulteriori informazioni consultare la Guida per
l'amministratore del sistema.

Rinvia assegnazione
numero chiamata

Alla chiamata non viene assegnato alcun numero di
riferimento finché non viene scelto il pulsante Nuovo
nel modulo iniziale del report di chiamata.

Nota: Quando il numero di rinvio ¢ impostato su true, non
vi € alcun identificativo univoco che vincoli I'allegato al
file. Gli allegati non possono essere salvati quando si apre
un incidente, ma solo quando si salva un aggiornamento
del file dopo che l'identificativo univoco & stato assegnato.

Usa nome completo
operatore

Quando attribuisce data e ora ai report di chiamata (in fase
di apertura, aggiornamento, e cosl via), il sistema si serve
del nome inserito nel campo Nome completo del record
operatore anziché utilizzarne il nome di accesso.

Torna alla chiamata
vuota

Dopo la creazione di un ticket di incidente, il sistema riporta
a un modulo di chiamata vuoto (nuovo).

Invia risoluzione
alle chiamate

1l sistema invia la risoluzione di un ticket chiuso al relativo
report di chiamata.

Invia
automaticamente
soluzioni candidate

Se si seleziona questa opzione, il sistema invia
automaticamente le soluzioni da un ticket di incidente
alla funzione di Global Knowledge.

Thread chiamate in
entrata (CTI)

Se si seleziona questa opzione (true) per gli utenti CTI
(Computer Telephony Integration), a ogni chiamata ricevuta
verra aperto un modulo Prendi nuova chiamata. Se si
imposta questa opzione su false, la chiamata corrente verra
salvata e sostituita dalle informazioni della chiamata in
entrata.

Copia associazioni
delle chiamate
duplicate

Attiva la copia delle associazioni in altri record durante la
duplicazione di una chiamata.

GI post-BackLink

Record di collegamento utilizzato per inviare informazioni
da un incidente correlato alla chiamata quando l'incidente
viene chiuso.
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Opzione Descrizione

GM post-BackLink  Record di collegamento utilizzato per inviare informazioni
da un incidente correlato alla chiamata quando la modifica
viene chiusa.

GR post-BackLink  Record di collegamento utilizzato per inviare informazioni
da un incidente correlato alla chiamata quando la richiesta
viene chiusa.

Collegamento Quando si copia un ticket, i dati del ticket specificato
copia/apertura verranno copiati nel nuovo sulla base del record di
collegamento.

Gestione delle informazioni utente

Dalle Utilita di amministrazione centrale ¢ possibile aggiungere o modificare
un utente di ServiceCenter. All'interno di queste utilita ¢ possibile aggiungere
o modificare le informazioni dell'utente, compresi i contatti, i profili utente
e le password. Consultare la Guida per I'amministratore del sistema per
informazioni dettagliate sull'amministrazione degli accessi e delle opzioni
di protezione degli utenti dalle Utilita di amministrazione centrale.

Per aggiungere e modificare utenti all'interno del modulo dell'Utilita di
amministrazione protezione di Gestione servizi, seguire i passaggi descritti in
Aggiunta di un utente a pagina 51 e Modifica dei record utente a pagina 53.

Aggiunta di un utente
Per aggiungere un utente in Gestione servizi:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu di Gestione servizi.

2 Fare clic su File di protezione. Verra visualizzato il modulo
di amministrazione protezione di Gestione servizi.

!l 3 Fare clic su Aggiungi nella casella di gruppo Utenti. Verra visualizzata
una finestra di dialogo con la richiesta di immettere il nome dell'utente
da aggiungere.

4 Immettere il nome del nuovo utente di Gestione incidenti. Ad esempio,
e possibile creare un utente di nome Joe.User.

5 Fare clic su OK o premere Invio.
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6 Verravisualizzata una finestra di dialogo che chiedera se si desidera duplicare
un utente esistente. Fare clic su Si per duplicare un altro utente ed effettuare
una delle seguenti operazioni:

m Selezionare un record operatore esistente da copiare e modificare. Fare
clic sulla freccia verso il basso per visualizzare un elenco QBE di record
utenti esistenti, oppure digitare il nome dell'utente da copiare. Appena
si digitano le prime lettere, il nome viene inserito nel campo. Per questo
esempio, digitare B ; nel campo verra visualizzato BOB.HELPDESK.

m Selezionare un record vuoto.

7 Fare clic su OK.

Verra visualizzato il nuovo record operatore, con il nome nella casella di
testo Nome accesso.

& serviceCenter - [New Operator] =l
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == =]
sBEl rea 9 » [
x Annulla + Aggiungi . Wiste )G" Trova l. Riempi =
-

Generale |Pr0tezi0ne |F'r0fi|i accessolcontatto |Avvi0 |N0tifica |Gruppi di protezione |Inf0rmazi0ni fatturazione |

Mome accesso: Joe Uger | Mome completo: | JEl}
Lingua: E nglish x| Societd predefinita: PRGN =&

Informazioni data Frafilo applicazione
Fuso araria: | JEl} Ruola utente: [HELFDESK. TECH LEVEL 2 E[2]
Madula: | x| Profila servizi [HELFDESK TECH [EIP]

Lirniti di tempo Prafila incidenti: [HELFDESK TECH [EIP]
Database: [00:00:10 Profila cause primarie: [TECH [EIP]
Gestione risorse: [00:00:10 Profila inventario: [INITIATOR [EIP]
Gestione madifiche: [00:00:10 Profila contratto: [DEFAULT JEIP]

Profila madifiche: JHELPDESK EEER
[ BRI+
Prfili richieste: [REQUESTOR EEER
| Bal | |
d il
Fronta | ingerimento | operatar.g [UP]

Figura 3-5: Record operatore

8 Apportare le necessarie modifiche al record operatore. Per ulteriori
informazioni sulla creazione di un nuovo record operatore, consultare
la Guida per I'amministratore del sistema.

Specificare un tipo di risorsa nella scheda Profili accesso/contatto.

10 Per salvare il nuovo record operatore, fare clic su Aggiungi.
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11 Verra visualizzata una finestra di dialogo che chiedera se il nuovo utente
dispone gia di un record contatto.

Fare clic su No.

b Specificare il nome contatto dell'utente digitandolo oppure
selezionandolo dalla casella di riepilogo.

Fare clic su OK.
d Apportare le necessarie modifiche alle informazioni di reperibilita.

e Per salvare il record di contatto fare clic su Aggiungi. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: Record Informazioni di reperibilita
aggiunto.

12 Fare clic su OK per tornare al menu dell'Utilita di amministrazione
protezione di Gestione servizi. Nella barra di stato verra visualizzato
il messaggio: Processo nuovo utente terminato.

Vengono assegnate le viste e i privilegi di accesso alle applicazioni del Profilo
servizi relativo al ruolo utente selezionato durante l'aggiunta del record
operatore.

Modifica dei record utente

I comandi dei file di protezione consentono di modificare i record di profilo
Gestione servizi e il record operatore di un utente.

Nota: Per aggiungere un nuovo utente copiando un profilo esistente,
vedere Aggiunta di un utente a pagina 51.

Per modificare i record utente esistenti:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu di Gestione servizi.

2 Fareclic su File di protezione nel menu di Gestione servizi. Verra visualizzato
il modulo di amministrazione protezione di Gestione servizi.

- | 3 Fare clic su Modifica nella casella di gruppo Utenti. Verra visualizzata una
—= | finestra di dialogo che chiedera di selezionare un record operatore da
modificare.

4 Fare clic su OK o selezionare un operatore dall'elenco dei record. Verra
visualizzato il modulo CAU.operator che consente di modificare il record
operatore, i profili utente e i gruppi di assegnazione/messaggi.

5 Apportare le modifiche necessarie ai vari record, quindi fare clic su Salva
o su OK.
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Aggiunta o modifica di profili servizi

Se le impostazioni del profilo applicazione devono essere diverse, ¢ possibile
aggiungere un nuovo profilo o modificare il profilo esistente.

Per aggiungere un profilo:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu di Gestione servizi.

2 Fare clic su File di protezione.

3 Fare clic su Cerca/Aggiungi nella casella di gruppo Profili servizi. Verra
visualizzato il profilo servizi.

4 Digitare il nome del profilo di Gestione servizi che si desidera aggiungere.

Selezionare i parametri appropriati per 1'utente. Per ulteriori informazioni,
vedere Impostazione di privilegi e viste nel profilo di Gestione servizi a
pagina 55.

g 6 Persalvare il record di profilo fare clic su Aggiungi.

Per aggiungere un nuovo profilo usando un profilo esistente:

1 Controllare il ruolo utente nel record operatore per accertarsi che siano
applicate le impostazioni profilo corrette, basate sul ruolo utente selezionato.

Nota: Se si seleziona un ruolo utente diverso, fare clic su Riempi nel campo
Ruolo utente, in modo che per ogni componente siano ripristinati i
privilegi di accesso e le viste di Profilo servizi corrispondenti.

2 Fare clic su Trova (pulsante con lente di ingrandimento) a destra del campo
Profilo servizi. Verra visualizzato il modulo del profilo servizi dell'utente.

3 Modificare i privilegi in base alle necessita.
4 Immettere un nuovo nome nel campo Nome profilo.
Fare clic su Aggiungi.

Nota: Facendo clic su Aggiungi dopo aver specificato un nuovo nome nel
campo Nome profilo, il profilo originale viene conservato e il nuovo
profilo viene aggiunto.

Se si fa clic su Salva, il profilo originale verra sovrascritto con le
modifiche ai privilegi e un nuovo nome profilo.
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Per modificare un profilo:

1 Controllare il ruolo utente nel record operatore per accertarsi che siano
applicate le impostazioni profilo corrette, basate sul ruolo utente selezionato.

Nota: Se si seleziona un ruolo utente diverso, fare clic su Riempi nel campo
Ruolo utente, in modo che per ogni componente siano ripristinati
i privilegi di accesso e le viste di Profilo servizi corrispondenti.

2 Fare clic su Trova (pulsante con lente di ingrandimento) a destra del campo
Profilo servizi. Verra visualizzato il modulo del profilo servizi dell'utente.

3 Modificare i privilegi in base alle necessita.

4 Fare clic su Salva.

Impostazione di privilegi e viste nel profilo di Gestione servizi

Il modulo profilo di Gestione servizi viene utilizzato per definire i profili
per gli utenti che intendono accedere a Gestione servizi. In una soluzione
preconfigurata, selezionare il ruolo utente adatto al nuovo operatore (per
informazioni sui ruoli utente consultare la Guida per l'amministratore del
sistema). Il ruolo utente indicato in un record operatore ¢ determinante
nella selezione dei profili applicazione da assegnare all'utente.

Per ulteriori informazioni sui privilegi e le viste assegnati a questo profilo,
vedere Privilegi e viste di Gestione servizi a pagina 56. Per informazioni
sull'aggiunta e modifica di profili utente, vedere Aggiunta di un profilo a
pagina 34 e Modifica di profili a pagina 41.
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Privilegi e viste di Gestione servizi

Nella scheda Privilegi e viste sono definiti i privilegi e le viste dell'accesso
utente all'interno del componente Gestione servizi. La Figura 3-6 mostra
il modulo del profilo di protezione di Gestione servizi.

& serviceCenter - [Ricerca di record User Service Profile] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBrlz2eq 9 » [
<:-\ Indietro + Aggiungi \,"% Cerca ,ﬂ Trova 4 Riempi -
Profilo di protezione GS Nome profilo : i [
Frivilegi e viste |
" Consula Inbax ini.zifal.e: | x|
Modula iniziale: |
r Apri "
Modulo modifica: |
r Aggiomna X
Modula ricerca: |
™ Chiudi
Modulo elenco: |
™ Trova .
Modulo gestione: |
r Riempi .
Modulo di stampa: |
r Stampa
™ wiste
r Conteggio
[ Ricerca avanzata
™ Usa nome completo operatore
[T abiltazione creazione Inbox perzonali ™ Muova thread: Inbax -> Cerca
[T abiltazione creazione Inbox globali ™ Muova thread: Cerca -» Elenco —
™ Bloceo durante visualizzazione ™ Muovo thiead: Elenco - Modifica
[ Abiita notifica ™ Muovo thread: Inbox - Madifica
| | ol
Fronta ingerimento | co.profile.g [UP]
Figura 3-6: Record del profilo di protezione di Gestione servizi
La seguente tabella elenca i campi del profilo di protezione.
Campo Descrizione
Consulta Consente all'utente o al gruppo di visualizzare i report di
chiamata esistenti.
Apri Consente all'utente o al gruppo di creare nuovi report di
chiamata.
Aggiorna Consente all'utente o al gruppo di modificare i report di
chiamata esistenti.
Chiudi Consente all'utente o al gruppo di chiudere i report di

chiamata esistenti.
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Campo

Descrizione

Trova

Consente di accedere alla funzione Trova di ServiceCenter
in Gestione servizi.

Riempi

Consente di accedere alla funzione Riempi di ServiceCenter
in Gestione servizi.

Stampa

Consente all'utente o al gruppo di eseguire stampe in
ServiceCenter.

Viste

Consente di accedere, durante la visualizzazione di un
report di chiamata, a moduli alternativi definiti.

Conteggio

Consente all'utente o al gruppo di contare il numero dei
ticket di un elenco QBE utilizzando il pulsante Conta.

Ricerca avanzata

Consente di accedere alle funzioni di ricerca avanzata di
ServiceCenter per la ricerca di informazioni.

Usa nome completo
operatore

Quando attribuisce data e ora ai report di chiamata (in fase
di apertura, aggiornamento, e cosi via), il sistema si serve
del nome inserito nel campo Nome completo del record
operatore anziché utilizzarne il nome di accesso.

Abilitazione
creazione Inbox
personali

L'utente o il gruppo puo creare Inbox personali per le
proprie esigenze. La creazione di Inbox ¢ descritta nella
Guida per l'utente.

Abilitazione
creazione Inbox
globali

Consente all'utente o al gruppo di creare Inbox globali per
tutti gli utenti di Gestione servizi. La creazione di Inbox &
descritta nella Guida per 'utente.

Blocco durante
visualizzazione

Blocca il ticket di incidente visualizzato dall'utente sullo
schermo, a prescindere da eventuali modifiche in corso.

I1 ticket non potra essere visualizzato o modificato da

altri utenti. Se il blocco durante la visualizzazione non &
selezionato, sul record verra impostato un blocco esclusivo
solo in caso di modifica. Se il record viene solo visualizzato,
altri utenti potranno visualizzarlo o modificarlo.

Abilita notifica

Consente di accedere alla funzione Notifica.

Inbox iniziale

Consente di specificare la Inbox predefinita per 1'utente
o il gruppo in Gestione servizi.
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Campo

Descrizione

Modulo iniziale

Modulo visualizzato dall'utente o dal gruppo per l'apertura
di un report di chiamata. Il modulo predefinito
¢ cc.incquick.

Modulo modifica

Modulo visualizzato dall'utente o dal gruppo per la
modifica di un report di chiamata esistente. Il modulo
predefinito & cc.incidents.

Modulo ricerca

Modulo QBE visualizzato dall'utente o dal gruppo per la
ricerca di report di chiamata esistenti. Il modulo predefinito
¢ cc.incidents.

Modulo elenco

Modulo utilizzato per visualizzare un elenco di record.
Il modulo predefinito ¢ incidents.qbe.

Modulo gestione

Modulo visualizzato dall'utente o dal gruppo quando si
sceglie il pulsante Coda chiamate. Il modulo predefinito
& sc.manage.call.

Modulo di stampa

Modulo utilizzato dal sistema per la stampa di report di
chiamata per 'utente o il gruppo.

Nuovo thread: Inbox
> Cerca

Dopo l'esecuzione di una ricerca dalla Inbox, questa rimane
visualizzata in una finestra diversa.

Nuovo thread: Cerca
> Elenco

Dopo la visualizzazione dell'elenco QBE, il modulo di
ricerca rimane aperto.

Nuovo thread: Elenco
> Modifica

Dopo l'accesso al record, il modulo dell'elenco QBE rimane
visualizzato.

Nuovo thread: Inbox
> Modifica

Dopo l'accesso al record, la Inbox rimane visualizzata.

Nota: Il threading consente la visualizzazione della finestra
precedente anche dopo l'accesso a un nuovo record. Ad
esempio, quando si accede a un record dall'elenco
QBE, l'elenco rimane visualizzato anche dopo la
visualizzazione del record in una nuova finestra.
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Manutenzione delle Inbox

L'Utilita di amministrazione protezione di Gestione servizi consente di
aggiungere, modificare ed eliminare le Inbox. Si tratta delle stesse Inbox
utilizzate da Gestione incidenti e le procedure di manutenzione sono
identiche. Per informazioni dettagliate sull'aggiunta, la modifica e
|'eliminazione delle Inbox, consultare la Guida per l'utente.

& serviceCenter - [Ricerca di record Inbox] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
$BEB ?6Q > [

<:-\ Indietro + Aggiungi \'\,‘:"' Cerca ,ﬂ Trova 4 Riempi

Manutenzione Inbox

Generale | Opzioni avanzate | Infarmazioni Inbox secondaria |Inf0rmazi0ni |

Inbiox su questo file: |'| ﬂ|
Mome completo [nbox: 1
Inbiox principale: | EEE!
Mome breve Inbox: |
Inbax di | =]
Dizponibile per questi gruppi: | x|
[ =]
[ =]
Risultati ordinati per: | =]
[ =]
[ =]
Fronta inserimento | apm.inbox. edit.g [UF]

Figura 3-7: Modulo di manutenzione Inbox

Per accedere alle funzioni di manutenzione Inbox:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu di Gestione servizi.

2 Fare clic su File di protezione. Verra visualizzato il modulo dell'Utilita di
amministrazione protezione di Gestione servizi.

3 Fare clic su Inbox. Verra visualizzato il modulo apm.inbox.edit con le
relative funzioni di aggiunta, modifica e ricerca.
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4 Fare clic su Cerca. La Figura 3-8 mostra un elenco QBE di Inbox disponibili.

@ serviceCenter - [Inbox] : -1o] x|

@ File Modfica Visualizza Formato Opzioni Opzionielenco  Finestra Guida |- ﬂ
784 9 B

V 0K xAnnuHa {-( Precedente )) Successivo + Aggiungi H Salva ﬁ Elimina ,'_.r Trova 4 Riempi "

.

‘ Mome operatore ‘ Home qruppo ‘ Tipa Inbox

More Inbox
All ry Appre

Approval

Al Open Calls FNONEZ call
Calls | Reported ZNOMEZ cantact name=$lo.uiname call
Calls My Dept Reparted ZMONE% dept=$lo.dept call -

Manutenzione Inbox

Generale | Dpzioni avanzate ‘Inlormazmnilnbox secandaria |\nl0rmazi0m |

Inbox su questo file: 'It\ppmva\ x|
Nome complato Inbo: l[AII ny Approvals
Inbax principale; [ REE]
None breve Inbox [
Inbax di [t gl wtenti x|
Disponibile per questi gruppi: | x|
| =
| =
Risultati ordinati per [ x|
| =
| =
Figa selezionata: 1 di 32 recard recuperati ingerimento | inbox.qbe.q [LIF]

Figura 3-8: Manutenzione Inbox: scheda Generale

5 TFare clic sulla Inbox da visualizzare. Verra visualizzato il modulo
Manutenzione Inbox di Gestione servizi mostrato nella Figura 3-7 a
pagina 59.

Accesso all'Editor elenco macro

L'Utilita di amministrazione protezione di Gestione servizi consente

di creare, modificare ed eliminare macro. Per ulteriori informazioni,
consultare la Guida per I'amministratore del sistema o la System Tailoring
Guide (in inglese).
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Per aprire 1'Elenco macro:

» Nel modulo dell'Utilita di amministrazione protezione di Gestione servizi,
EM | fare clic su Elenco macro. La Figura 3-9 mostra il modulo Elenco macro.

a ServiceCenter - [Macro disponibili] - |EI|1|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
Q9 » [ |
@-\ Indietra -
o A gsiungi ‘ Id_| Mome fle | Mare | Tipa |
New Engloy
-__,.' Madifica ‘ 115 probzummary Stop Azzignment Clock stopclock
116 probzummary Start elapzed time clock startclock
ﬁ Elimina ‘ 117 probsummary Stop elapzed time clock stopclock
~ 118 incidents Start Call Clock startclock
N Cerca ‘ 119 incidents Stop Call Clock. stopclock
'ﬁ.\_ Cancella filto ‘ 120 probzummary Mo 5D .fIH email mailmany
121 cm3r Start Azzignment Clock for Change startclock
<=, Indistro ‘ 122 cmdr Azsignment Group Stop Clocks Chane stopclock
133 ocmg Fequest Pending Approval Start startclock
——= Agaioma ‘ 134 ocmg Fequest Pending Approval Stop stopelock,
«| | >
FRiga zelezionata: 1 di 11 record ingerimenta | macro.lister.g [UP]

Figura 3-9: Elenco di macro disponibili

Accesso ai record di causa probabile

I report di chiamata hanno un campo denominato Codice causa nel quale ¢
possibile eseguire le funzioni Trova e Riempi per recuperare dati dai record
di causa probabile. Il Codice causa puo essere utilizzato per classificare e
assegnare i ticket di incidente aperti dai report di chiamata.

Accesso ai record di causa probabile € 61



ServiceCenter

Per accedere ai record di causa probabile:

» Nell'Utilita di amministrazione protezione di Gestione servizi, fare clic
su Causa probabile. La Figura 3-10 mostra il modulo Causa probabile.

CF
& serviceCenter - [probcause] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
?78Q > [
. - - [
g/ ()8 x Annulla ({ Frecedente )) Successivo B Aggiungi m Salva ﬁ Elimina
Codice causa | Cateqgaria | Risoluzione | Gravita | Titolo incidente H
A Jidance] El Pr of & = and guidance ta th o
Authentication Fail. Authentication F 4 Uszers unable to provide adequate information of authentication LI
CAUSA PROBABILE
Parole chiave:
Codice causa: [&dvice & Guidancs |
Gravita: [2 |
Codice rizoluzione: [&dvice & Guidancs |
Categoria: | |
Societs: [PRGN x|
Descrizione sintetica: [Provision of advice and guidance to the ussr
Descrizione
Risoluzione
Fesolution ta thiz problem was achieved through the provision of advice and guidance to the uzer, either over the telephone, bz Email, or the uzers -
helpdesk I
Riga zelezionata: 1 di 2 record Rizposta 0.60 aggiomamenta 0.70 | inserimento | probcause.gbe.g [UP]

Figura 3-10: Record di Causa probabile

In qualita di amministratore di ServiceCenter, € possibile modificare i record
di Causa probabile o crearne di nuovi in base alle esigenze del proprio
sistema. Per ulteriori informazioni, vedere Causa probabile a pagina 107.
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Accesso alla Knowledge Base

ServiceCenter consente di eseguire query in linguaggio naturale per reperire
informazioni, ad esempio su un ticket di incidente o sulle apparecchiature,
tramite un modulo di Knowledge Base. Ad esempio, una query puo restituire
un elenco di ticket di incidente.

Per accedere alla Knowledge Base:

» Fare clic su Cerca nella Knowledge Base nel menu di Gestione servizi.
La Figura 3-11 mostra il modulo di ricerca della Knowledge Base.

Area della Knowledge Base

& serviceCenter - [Knowledge Base] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida - |ﬁ'|1|
b BER| T8 A
) -~ ]
<Q. Indietra \,"aq,\"' Cerca ‘\ Cancella

Trova soluzione - Knowledge Base

Selezionare un'area della Knowledge Basze per iniziare la ricerca: ||Global Krnowledge

KUKV

Indicare a quale campo della chiave IR limitare |a ricerca [vuoto=tutti | campi): |

Specificare cosa ricercare;

Opzioni estrazione:
(] Superficiale (@ Corizpondenza cofpleta w x
(@ Approfondita g
Cateforia: | JEl} Dispositiva: | JEl}
Sottgcategaria: | JEl} Societd: | JEl}
Tipa|prodatta: | JEl} Ubicazione: | JEl}
Tipaprablema: | JEl}
«| | B
Fronta iheermento | sc.knowledge. prompt. core.g [LUS]
Opzioni query Area messaggi Ricerca Cancella i dati

Figura 3-11: Modulo di ricerca Knowledge Base

Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.
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CAPITOLO

‘Gestione incidenti

Gestione incidenti consente al personale dell'Help Desk di tenere traccia
degli incidenti segnalati e di individuare andamenti prima che gli incidenti
assumano proporzioni eccessive. Il componente Gestione incidenti di
ServiceCenter consente agli operatori dell'Help Desk di segnalare vari tipi di
incidenti: software, apparecchiature, attrezzature, rete e cosi via. I tecnici
dell'assistenza possono inoltre rilevare I'andamento della risoluzione degli
incidenti. Gestione incidenti automatizza il processo di segnalazione e
rilevamento di incidenti o gruppi di incidenti associati a un'azienda. Questo
capitolo descrive I'amministrazione del componente Gestione incidenti di
ServiceCenter.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:
Panoramica di Gestione incidenti a pagina 66

Funzionamento di Gestione incidenti a pagina 67

Accesso a Gestione incidenti a pagina 68

Amministrazione di Gestione incidenti a pagina 71
Configurazione dell'ambiente di Gestione incidenti a pagina 117
Stato, avvisi e passaggio al livello superiore a pagina 120

Chiusura in due fasi a pagina 123

Accesso ad altre utilita a pagina 130

Per informazioni sulla creazione, I'aggiornamento e la chiusura dei report
di incidente, consultare la Guida per 'utente di ServiceCenter.
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Panoramica di Gestione incidenti

Gli operatori dell'Help Desk aprono ticket di incidente (denominati tagliandi
di problema nelle versioni precedenti di ServiceCenter) per il tipo di
incidente segnalato.

L'operatore dell' Help Desk puo aprire un report di chiamata in Gestione
servizi per registrare una chiamata senza dover aprire un ticket di incidente.
Il record di chiamata si rivela utile nel caso venga segnalato un incidente la
cui soluzione non richiede ulteriori interventi. Il ticket di incidente puo
essere aperto anche da un report di chiamata.

I ticket di incidente veicolano le informazioni relative agli incidenti stessi,
analogamente a quanto avviene in un sistema di posta elettronica. I ticket
di incidente possono essere:

m Creati e aperti dagli operatori dell'Help Desk o automaticamente
dall'utilita Servizi evento di ServiceCenter. Per ulteriori informazioni,
consultare la Event Services Guide (in inglese).

m Inviati automaticamente al personale competente del sistema.
m Controllati e risolti dal personale e dai responsabili del sistema.

m Inviati per posta elettronica o fax all'utente insieme alla soluzione
dell'incidente segnalato.

m Collegati ad altri componenti, quali Gestione livello servizio o Gestione
contratti, che gestiscono i contratti sul livello di servizio.

I ticket di incidente possono essere classificati in categorie per tipo di
incidente o di problema segnalato. Ad esempio, un ticket che descrive un
incidente relativo a un server riporta informazioni di tipo diverso rispetto
a quello relativo a una stampante.

I ticket di incidente possono essere classificati per priorita, trasferiti a un livello
superiore e assegnati ad altro personale responsabile di aree di rete o funzioni
aziendali specifiche. Per il personale amministrativo, il passaggio automatico
al livello superiore e le altre funzioni di controllo dei processi evitano che gli
incidenti superino le specifiche dei contratti di assistenza.
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Funzionamento di Gestione incidenti

Talvolta gli utenti di una rete riscontrano incidenti relativi ai computer o

ai servizi ad essi associati, ad esempio la stampa. Gli utenti segnalano tali
incidenti all'Help Desk. Se la rete ¢ di grandi dimensioni, il personale

di assistenza & molto impegnato e spesso non si riesce a sapere se un
determinato incidente ¢ stato risolto. In questo caso, ¢ possibile che gli utenti
debbano richiamare e lasciare messaggi, nel caso in cui I'operatore non sia
disponibile. Questo processo puo provocare notevole disagio agli utenti.

Gestione servizi consente all'operatore dell' Help Desk di tenere traccia delle
chiamate aprendo, ossia creando, un report di chiamata. Se un incidente
segnalato necessita di ulteriori interventi, ¢ possibile aprire un ticket di
Gestione incidenti per tenerne traccia. Sono disponibili moduli diversi per
le differenti categorie di incidente e la funzione di riempimento consente
di compilare parti del ticket mediante un elenco di opzioni possibili.
L'operatore puo quindi riesaminare il ticket per decidere 1'intervento da
intraprendere. Se l'incidente deve essere risolto da un altro tecnico o reparto,
¢ possibile inoltrare il relativo ticket. Dopo aver risolto l'incidente, il ticket
puo essere restituito all'operatore che lo ha aperto con la risoluzione per
conferma. E inoltre possibile esaminare il ticket prima che il responsabile
della risoluzione lo chiuda.

Ad esempio, un utente che non riesce a stampare con la stampante di rete
chiama I'Help Desk. L'operatore dell' Help Desk apre un report di chiamata
per registrare la chiamata. Parlando con l'utente, I'operatore si rende conto
dinon essere in grado di risolvere il problema durante la chiamata e di dover
aprire un ticket di incidente. L'operatore invia il ticket a un tecnico, il quale
rileva che la connessione di rete della stampante e interrotta. Il tecnico
aggiorna il ticket di incidente e lo inoltra all'amministratore della rete con
un messaggio che segnala l'interruzione della connessione della stampante.
L'amministratore della rete risolve I'incidente e chiude il ticket. Il Service
Desk informa quindi I'utente della chiusura del ticket. Il sistema gestisce
tutte le fasi dell'incidente, dall'apertura del report di chiamata al passaggio
dell'incidente a un livello superiore fino alla risoluzione del problema e alla
chiusura del ticket.
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Gestione incidenti consente di visualizzare automaticamente i record relativi
ai report di chiamata e ai ticket di incidente. Questi record secondari possono
essere selezionati e aperti direttamente dalla visualizzazione elenco. I report
di chiamata e ticket di incidente sono suddivisi in categorie per impedire che
i diversi tipi di problema si confondano. Ad esempio, un ticket di incidente
riguardante la posta elettronica contiene informazioni diverse da quelle di un
ticket di incidente relativo a una stampante.

Gestione incidenti non ¢ solo un servizio di messaggistica. Il personale
competente puo riassegnare i ticket di incidente e passarli a un livello
superiore. Il sistema puo inoltre generare automaticamente avvisi e trasferire
a un livello superiore un incidente che non ¢ ancora stato risolto. Se una
stampante di rete non funziona, il tecnico o il responsabile puo trasferire
l'incidente a un livello di priorita superiore per assicurarne una rapida
soluzione.

Accesso a Gestione incidenti

E possibile accedere a Gestione incidenti per attivita di amministrazione dalla
sezione Gestione incidenti del menu iniziale di ServiceCenter oppure dalle
Utilita di amministrazione centrale.

Le Utilita di amministrazione centrale consentono agli amministratori di
sistema di accedere alle informazioni contenute nel record operatore relative
all'utente e alla reperibilita, ai privilegi del profilo applicazione e all'utilita
Mandanten. In tal modo gli amministratori possono controllare e gestire
l'accesso di diversi utenti o di un gruppo da una postazione centrale, evitando
di dover controllare l'accesso dall'interno di ciascun componente o utilita.
Per ulteriori informazioni, vedere Profili utente a pagina 21 e consultare la
Guida per l'amministratore del sistema.
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Per accedere a Gestione incidenti:

1 Accedere a ServiceCenter con un profilo di amministratore del sistema,
ad esempio FALCON.

2 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter, come
mostrato nella Figura 4-1.

(@ serviceCenter - [FALCON] e

I =[Ol x|
@5\5 Modfica  Wisualizza Formata  Opzioni Opzioni elenco. Finestra Guida 1= x|
smrlzeale » =

| |
@ Fine sessione

ServiceCenter”

Servizi \Suppmm | Utita | Toolkit |

® = o

Gestione servizi - Gestione inventario
& Gestisce, documenta e risolve )~ q_": Informazioni dettagliate su risorse,
rapidamente chiamate in entrata conratt & relazioni

Gestione incidenti

Gestione livello servizio
= Formisce assistenza ai clienti con un > Deefinisce e tiene traccia dei contratt sul
cantrolln incident completo.

livello di sesvizio.

Analisi cause primarie

Manutenzione pianificata
e Individua le reali cause primarie di @

Configura ed esegue attivita riconenti
incidenti ricarrent.

e Gestione modifiche

T Minimizza il rischio aziendale e promuove
L.

Work Management

Aiuta i responsabili a impiegare in modo
| piarificazione shategica efficiente I staff tecnico.
Gestione richieste

Prortale dipendenti per la richiesta di beni
& servizi

=]

Pronto

\ inserimento | menugui home [US]

Figura 4-1: Menu iniziale di ServiceCenter
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La Figura 4-2 mostra il menu di Gestione incidenti.

(@ serviceCenter - [FALCON] -

=10 %]
@Eﬂe Modifica  Visuslizza Farmato  Opzioni  Opzionielenco Finestra  Guida ;Iilil
sElzec 9l r E
& Indietro =
. ® -
ServiceCenter () (1]}

==
enu Gestione incidenti |5trument\ |

Apri nuovo incidente

)
“ Comunica i dettagli di un nuava incidente. d

File di protezione
Ambiente, profili e alti file di contralla.

S Coda incidenti Cerca nella Knowledge Base
r Inbow predefinite per trovare rapidamente il Q

Ezeque query sui record Knowledge disponibili
carico dilavoro personale per trovare soluzioni o idee

Cerca ticket G|
w Cerca un ticket esistente di Gestione incidenti.

Franto

insenimento | menu.gui pm [UP]

Figura 4-2: Menu di Gestione incidenti

I pulsanti consentono di accedere alle varie funzioni e utilita di Gestione

incidenti quali la gestione dei ticket, nonché alle funzioni di ServiceCenter
quali la posta e il monitor di sistema.

La scheda Strumenti consente di accedere agli strumenti (utilita) di Gestione
incidenti. Per ulteriori informazioni, vedere le seguenti sezioni:

m Reimposta tempo passivo a pagina 131

Crea/Aggiorna riepilogo a pagina 132

Metodo alternativo a pagina 136

Causa probabile a pagina 107

Categorie a pagina 88 e Categorie predefinite di Gestione incidenti a
pagina 89

Gestione inventario a pagina 181
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Amministrazione di Gestione incidenti

Questa sezione descrive I'amministrazione di Gestione incidenti
relativamente a:

m aggiunta e modifica di utenti, profili e record categoria;

m eliminazione di profili e record categoria.

L'accesso viene controllato tramite il componente di protezione
dell'applicazione.

File di protezione

Gestione incidenti contiene funzioni di protezione incorporate. Tramite tali
funzioni, € possibile definire le abilitazioni dei singoli utenti o operatori. Ad
esempio, alcuni utenti possono non avere diritti di chiusura di ticket di
incidente, a differenza di altri.

Ambiente

Gestione incidenti contiene un record di ambiente che definisce le opzioni
che controllano le funzionalita di Gestione incidenti per tutti gli utenti del
componente. Fra le opzioni tipiche memorizzate in questo record vi sono:

m la categoria predefinita per i nuovi ticket di incidente;
m il controllo della funzione di paging di Gestione incidenti;

m i controlli sulla gestione distribuita dei ticket.

Per ulteriori informazioni, vedere Configurazione dell'ambiente di Gestione
incidenti a pagina 117.

Utenti

Chiunque abbia accesso a ServiceCenter ¢ considerato un utente. Ogni
utente deve disporre di un record di informazioni personale memorizzato
nel file operator. Le informazioni dell'utente comprendono dati personali
come nome, indirizzo, numeri telefonici, nome e password di accesso a
ServiceCenter. I record operatore di ServiceCenter contengono anche i
parametri di abilitazione (come descritto di seguito) dell'utente stesso.
Senza il record operatore, 1'utente non puo accedere a ServiceCenter.
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Profili

Per poter accedere a Gestione incidenti, gli utenti devono disporre di un
profilo di Gestione incidenti nel proprio record operatore, oppure utilizzare
il profilo predefinito. I record contenuti nel file pmenv memorizzano le
informazioni sui diritti e i privilegi di Gestione incidenti, ad esempio se un
utente dispone o meno del diritto di chiudere un ticket di incidente. I profili
contengono anche informazioni che possono influenzare 'aspetto e il
funzionamento di Gestione incidenti. Ad esempio, mediante il profilo &
possibile definire un modulo di ricerca personalizzato per un determinato
utente. Per ulteriori informazioni, vedere Profili utente a pagina 21.

Parametri di abilitazione

La protezione di Gestione incidenti viene gestita essenzialmente tramite
profili. Nelle versioni precedenti, i privilegi dell'utente erano definiti
mediante parametri di abilitazione presenti nel record operatore dell'utente.
Gestione incidenti utilizza i seguenti parametri di abilitazione:

Parametro di Descrizione
abilitazione
SysAdmin Concede all'utente l'autorita di amministratore

del sistema che consente di eseguire le utilita di
amministrazione di tutti i componenti di ServiceCenter.

ProbAdmin Concede all'utente lo status di amministratore solo per
il componente Gestione incidenti.

Problem Management Consente I'uso del componente Gestione incidenti.

Per attribuire tali privilegi, i parametri di abilitazione sono inseriti nel record
operatore dell'utente da un amministratore. Per un elenco completo dei
parametri di abilitazione, consultare la Guida per I'amministratore del sistema
di ServiceCenter.

Accesso ai file di protezione

Per accedere alle funzioni di protezione dalle Utilita di amministrazione
centrale, consultare la Guida per 'amministratore del sistema.
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Per accedere alle funzioni di protezione dal menu di Gestione incidenti:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Nel menu
di Gestione incidenti, fare clic su File di protezione. La Figura 4-3 mostra il
modulo di amministrazione protezione.

& serviceCenter - [Utilita di amministrazione protezione Gestione incidenti] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
?78Q > [ |
. . []
<5y Indietra E Salva p Annulla azione
File di protezione |Ambiente |
Uterti Prafili incidenti
—_ —_ IN Inbox
+ Aggiungi i CercalAggiungi
—
" L X (niz] Causa probabile
i Modifica Gruppi di aszegnazione
—
B CercalAggiungi
- EM Elenco macro
Categorie TP Tempo passiva
+ Aggiungi
CR Collegamento di riepiloga
i Modifica
—
o GC Gestione contratt
ﬁ Elimina
Fronta ingerimento | apm.front. zcreen.g [UP]

Figura 4-3: Amministrazione protezione Gestione incidenti: scheda File di protezione

2 Selezionare una funzione di protezione da modificare, oppure fare clic su
Indietro per tornare al menu.

Scheda File di protezione
La scheda File di protezione consente di aggiungere o modificare:
m Profili incidenti
m Gruppi di assegnazione
m Categorie
m Tempo passivo
m Collegamento di riepilogo

m Causa probabile
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Utenti (incluso il record di operatore di ServiceCenter)

Elenco macro

m Inbox

Gestione costi

Scheda Ambiente

La scheda Ambiente consente di impostare I'ambiente di Gestione incidenti.
Per ulteriori informazioni, vedere Configurazione dell'ambiente di Gestione
incidenti a pagina 117.

Gestione delle informazioni utente

!lz

Dalle Utilita di amministrazione centrale ¢ possibile aggiungere o modificare
un utente di ServiceCenter. All'interno di queste utilita ¢ possibile aggiungere
o modificare le informazioni dell'utente, compresi i contatti, i profili utente
e le password. Per ulteriori informazioni sulle Utilita di amministrazione
centrale, consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

Per aggiungere e modificare utenti all'interno dei file di protezione di
Gestione incidenti, seguire i passaggi descritti in Aggiunta di un utente a
pagina 74 e Modifica dei record utente a pagina 76.

Aggiunta di un utente
Per aggiungere un utente di Gestione incidenti:

Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic su
File di protezione. Verra visualizzata 'Utilita di amministrazione protezione
Gestione incidenti.

Fare clic su Aggiungi nella casella di gruppo Utenti. Verra visualizzata una
finestra di dialogo.

Immettere il nome del nuovo utente di Gestione incidenti. Ad esempio,
e possibile creare un utente di nome Joe.User.

Fare clic su OK o premere Invio.

5 Verravisualizzata una finestra di dialogo che chiedera se si desidera duplicare

un utente esistente. Fare clic su Si per duplicare un altro utente.
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6 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Selezionare un record operatore esistente da copiare e modificare. Fare
clic sulla freccia verso il basso per visualizzare un elenco QBE di record
utente esistenti, oppure digitare il nome dell'utente da copiare. Appena
si digitano le prime lettere, il nome viene inserito nel campo. Per questo
esempio, digitare B; nel campo verra visualizzato BOB.HELPDESK.

m Selezionare un record vuoto.

7 Fare clic su OK. La Figura 4-4 mostra il nuovo record operatore, con il nome
nella casella di testo Nome accesso.

a ServiceCenter - [New Operator] - |EI|1|
@File Modifica Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl rea 9 » [

x Annulla + Aggiungi . Wiste )G" Trova l. Riempi =

Record operatore =

Generale |Pr0tezi0ne |F'r0fi|i accessolcontatto |Avvi0 |N0tifica |Gruppi di protezione |Inf0rmazi0ni fatturazione |

Mome accesso: Joe Uger | Mome completo: | JEl}
Lingua: E nglish x| Societd predefinita: PRGN =&
Profila applic &
Fuso araria: | JEl} Ruola utente: [HELFDESK. TECH LEVEL 2 E[2]
Madula: | x| Profila servizi [HELFDESK TECH [EIP]
Lirniti di tempo Prafila incidenti: [HELFDESK TECH [EIP]
Database: [00:00:10 Profila cause primarie: [TECH [EIP]
Gestione risorse: [00:00:10 Profila inventario: [INITIATOR [EIP]
Gestione madifiche: [00:00:10 Profila contratto: [DEFAULT JEIP]
Profila madifiche: JHELPDESK EEER
[ BRI+
Prfili richieste: [REQUESTOR EEER
| Bal | |
d il
Fronta | ingerimento | operatar.g [UP]

Figura 4-4: Record operatore

8 Apportare le necessarie modifiche al record operatore. Per ulteriori
informazioni, consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

9 Specificare un tipo di risorsa nella scheda Profili accesso/contatto.
10 Per salvare il nuovo record operatore, fare clic su Aggiungi.

11 Verra visualizzata una finestra di dialogo che chiedera se il nuovo utente
dispone gia di un record contatto.

12 Fare clic su No.
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13 Specificare il nome contatto dell'utente digitandolo oppure selezionandolo
dalla casella di riepilogo. Fare clic su OK.

14 Apportare le necessarie modifiche alle informazioni di reperibilita.
Per salvare il record di contatto fare clic su Aggiungi.

15 Fare clic su OK per tornare al menu dell'Utilita di amministrazione
protezione di Gestione incidenti. Nella barra di stato verra visualizzato
il messaggio: Processo nuovo utente terminato.

16 Verranno assegnati i diritti e i privilegi di accesso alle applicazioni del profilo
Incidente relativo al ruolo utente selezionato durante I'aggiunta del record
operatore.

Modifica dei record utente

Le opzioni dell'Utilita di amministrazione protezione consentono di
modificare i record di profilo utente e il record operatore di Gestione
incidenti.

Nota: Per aggiungere un nuovo utente copiando un profilo esistente, vedere
Aggiunta di un utente a pagina 74.

Per modificare i record utente esistenti:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
su File di protezione. Verra visualizzata 1'Utilita di amministrazione
protezione Gestione incidenti.

2 Fare clic su Modifica nella casella di gruppo Utenti.

3 Selezionare un operatore dalla casella di riepilogo. Il modulo CAU.operator
visualizza il record operatore, i profili applicazione e i gruppi di
assegnazione/messaggi.

4 Apportare le modifiche necessarie ai vari record, quindi fare clic su Salva
o su OK.
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Aggiunta di profili incidenti

11 Profilo di protezione GI consente di definire i profili incidenti e i gruppi di
assegnazione per gli utenti di Gestione incidenti. Il modulo Profilo contiene
i parametri relativi a privilegi e viste mediante i quali definire i profili utente.
Se le impostazioni del profilo applicazione devono essere diverse, & possibile
aggiungere un nuovo profilo o modificare il profilo esistente.

Per aggiungere un profilo utente:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic su
File di protezione. Verra visualizzata I'Utilita di amministrazione protezione
Gestione incidenti.

2 Fare clic su Cerca/Aggiungi nella casella di gruppo Profili incidenti. Verra
visualizzato il profilo incidenti.

Digitare il nome del profilo di Gestione incidenti che si desidera aggiungere.

4 Selezionare i parametri appropriati per |'utente. Per ulteriori informazioni,
vedere Impostazione di privilegi e viste nel profilo di Gestione incidenti a
pagina 79.

(%, }

Per salvare il record di profilo fare clic su Aggiungi.

+ Aggiunai

Per aggiungere un nuovo profilo usando un profilo esistente:

1 Controllare il ruolo utente nel record operatore per accertarsi che siano
applicate le impostazioni profilo corrette, basate sul ruolo utente selezionato.

Nota: Se si seleziona un ruolo utente diverso, fare clic su Riempi nel campo
Ruolo utente, in modo che per ogni componente siano ripristinati i
privilegi di accesso e le viste di Profilo servizi corrispondenti.

2 Fare clic su Trova (pulsante con lente di ingrandimento) a destra del campo
Profilo incidenti. Verra visualizzato il modulo del profilo incidenti
dell'utente.

3 Modificare i privilegi in base alle necessita.
4 Immettere un nuovo nome nel campo Nome profilo.
Fare clic su Aggiungi.

Nota: Fare clic su Aggiungi dopo aver specificato un nuovo nome nel campo
Nome profilo per conservare il profilo originale e aggiungere il nuovo
profilo. Fare clic su Salva per sovrascrivere il profilo originale con le
modifiche ai privilegi e un nuovo nome profilo.
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Modifica di profili incidenti

Gestione incidenti consente di impostare profili operatore per i vari utenti
del componente. Questi profili integrano e limitano ulteriormente i diritti
definiti nel record operatore dell'utente. Per impostazione predefinita, non
e selezionata alcuna opzione. Queste opzioni consentono di controllare
l'accesso a Gestione incidenti.

Nota: Per ulteriori informazioni, vedere Aggiunta di un utente a pagina 74.

Per modificare un record di profilo:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
su File di protezione. Verra visualizzata ['Utilita di amministrazione
protezione Gestione incidenti.

4] 2 Fare clic su Cerca/Aggiungi nella casella di gruppo Profili incidenti.
"3 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere il nome di un Profilo Gestione incidenti che si desidera
modificare e premere Invio.

m Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di profilo di Gestione incidenti correnti. Per visualizzare e
modificare un record, fare doppio clic sul nome del record nella schermata
della coda.

4 Aggiornare i campi desiderati. Fare clic su OK o su Salva. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: Record profilo incidenti utente aggiornato.
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Impostazione di privilegi e viste nel profilo di Gestione incidenti

La scheda Privilegi definisce i diritti dell'utente in Gestione incidenti.
La Figura 4-5 mostra il record di profilo nella scheda Privilegi.

& serviceCenter - [Ricerca di record User Incident Profile] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
? 8 Q > [
) A _— [}
<:-\ Indietro + Aggiungi \'\,‘:"' Cerca ,-’_.! Trova 4 Riempi

Profilo di protezione GI

Frivilegi |Viste |

Nome profilo :

||_ Consultazione

| [ Ricerca avanzata

r Apertura

r Aggiomamenta

™ Chiusura

[ Disattivazione

[T Disattivazione multipla
r Fegizstrazione

r Riapertura

™ Trova

r Riempimenta

[ Notifica

™ Bloceo durante visualizzazione
r Stampa

™ wiste

™ Contatore

™ sbiltaziane z0zpensione

™ abiltazione annullamenta z0zpensione

[T Accesso al database
r Duplicati
™ Muava categoria
™ Mote
r lgnaora
™ Conzerti query non efficiente
r lgnora avviso guery
™ abiltazione creazione Inbox perzonali
[T abiltazione creazione Inbox globali
[ Abiitazione uso elenco richiamate
Opzioni di corispondenza incidenti
™ Controlla errori noti simil
™ Contralla cause primarie simili
™ Controlla incidenti simili
™ Contralla duplicati incidenti su dizpositiva

™ Contralla duplicati incidenti sui principali

Fronta

ingerimenta | prm.profile.g [UP]

Figura 4-5: Record di profilo di protezione Gl: scheda Privilegi

La seguente tabella descrive i campi della scheda Privilegi.

Privilegio

Descrizione

Consultazione

Visualizzazione di ticket di incidente esistenti.

Apertura

Creazione di nuovi ticket di incidente.

Aggiornamento

Modifica di ticket di incidente esistenti.

Chiusura

Chiusura o risoluzione di ticket di incidente esistenti.

Disattivazione

Parte del processo di chiusura in due fasi. Chiusura o
disattivazione di un ticket risolto dopo aver contattato
il cliente.
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Privilegio Descrizione

Disattivazione Parte del processo di chiusura in due fasi. Chiusura o

multipla disattivazione di gruppi di ticket risolti. Assegnare questo
privilegio con cautela perché alcuni ticket potrebbero essere
disattivati inavvertitamente.

Registrazione Apertura rapida di un ticket di incidente.

Riapertura Riattivazione di un ticket chiuso.

Trova Utilizzo della funzione Trova di ServiceCenter in Gestione
incidenti.

Riempimento Utilizzo della funzione Riempi di ServiceCenter in Gestione
incidenti.

Notifica Inoltro di ticket con annotazioni ad altri utenti di

ServiceCenter o alla posta elettronica esterna.

Blocco durante

Blocco del ticket di incidente visualizzato dall'utente sullo

visualizzazione schermo, a prescindere da eventuali modifiche in corso.
Il ticket non potra essere visualizzato o modificato da altri
utenti. Se non si seleziona Blocco durante visualizzazione,
sul record verra impostato un blocco esclusivo solo in caso
di modifica. Se il record viene visualizzato senza apportare
modifiche, altri utenti potranno visualizzarlo o modificarlo.

Stampa Abilitazione della stampa in ServiceCenter.

Viste Utilizzo della funzione Viste di Gestione incidenti per
visualizzare ticket di incidente in moduli alternativi definiti.

Contatore Attivazione dell'opzione di conteggio in un elenco QBE per
consentire all'utente di contare il numero di ticket nell'elenco.

Abilitazione Assegnazione dello stato di sospensione a un ticket.

sospensione

Abilitazione Rimozione di un ticket dallo stato di sospensione

annullamento

sospensione

Ricerca avanzata

Utilizzo delle funzioni di ricerca avanzata per eseguire una
query sulle informazioni

Accesso al database

Accesso a Gestione database dal menu Opzioni di un ticket di
incidente.

Duplicati

Verifica dell'esistenza di ticket di incidente duplicati in fase di
apertura di un nuovo ticket.

Nuova categoria

Modifica della categoria di un ticket di incidente in un'altra
categoria.
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Privilegio Descrizione
Note Aggiunta di note a un ticket di incidente.
Ignora Chiusura automatica di report di chiamata durante la

chiusura di un ticket di incidente. Se 1'opzione & "false"
(deselezionata), al momento della chiusura di un ticket

di incidente le chiamate correlate vengono elaborate
normalmente in base al modello delle relazioni selezionato
nell'ambiente di Gestione incidenti.

Nota: Se si seleziona Ignora nelle impostazioni del Profilo
incidenti, le chiamate correlate verranno chiuse, ma
non sara inviata alcuna notifica.

Consenti query Immissione di query con chiavi parziali, vale a dire di query

non efficiente prive di un insieme di dati completo per la ricerca. Questa
impostazione hala priorita sul record di ambiente di Gestione
incidenti.

Nota: Se Ignora avviso query & "true" (selezionata),
ServiceCenter ignorera questa opzione.

Ignora avviso Disattivazione del messaggio di avviso inviato di norma

query quando si immette una query con chiave parziale. Quando
questa opzione & impostata su true (selezionata), viene
ignorata I'impostazione dell'opzione Query non efficiente.

Abilitazione Creazione di Inbox per uso personale. Per ulteriori
creazione Inbox informazioni, consultare la Guida per l'utente di

personali ServiceCenter.

Abilitazione Creazione di Inbox globali per tutti gli utenti di Gestione
creazione Inbox incidenti. Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per
globali l'utente di ServiceCenter.

Abilitazione uso Utilizzo dell'elenco delle richiamate, ovvero di un elenco dei
elenco richiamate  contatti che possono ricevere una notifica al momento della
chiusura di un ticket di incidente.

Controllo errori Utilizzo di IR Expert per eseguire una ricerca nel file
noti simili rootcause per reperire ticket di errori noti simili al
ticket in fase di apertura.

Controllo cause Utilizzo di IR Expert per eseguire una ricerca nel file
primarie simili rootcause per reperire ticket di causa primaria simili
al ticket in fase di apertura.

Controlloincidenti Utilizzo di IR Expert per eseguire una ricerca nel file

simili probsummary, in base alla chiave IR di probsummary,
per reperire ticket di incidente esistenti simili al ticket
in fase di apertura.

Amministrazione di Gestione incidenti < 81



ServiceCenter

Privilegio Descrizione

Controllo duplicati Ricerca di ticket di incidente aperti nel file probsummary
incidenti su relativi a dispositivi con lo stesso nome logico riportato in
dispositivo un nuovo ticket.

Controllo duplicati Ricerca di ticket di incidente nel file probsummary relativi a

incidenti sui dispositivi superiori di uno o due livelli rispetto al dispositivo
principali riportato in un nuovo ticket.
Scheda Viste

La Figura 4-6 mostra il record di profilo di protezione GI.

& serviceCenter - [User Incident Profile: SYSTEMS SUPPORT] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
SR ?ea > [

/ QK. x Annulla (( Frecedent )) Successiv + Aggiungi m Salva f'j' Elirina . Wiste ,ﬂ Trova 4 Riempi =

Profilo di protezione Gl Nome profilo : [SYSTEMS SUPPORT
Privilegi  iste |
Cateqgoria predefinita: | x| Gruppi di aszegnazione
Modulo GBE: | [5vSTEMS SUPFORT B
Modulo ricerca: |apm.search.probsummary |HELPDESK
Modulo gestione: |sc.manage.problem |
Inbax iniziale:: | x| |
Modula iniziale: [aprn. quick |
r Script iniziale | |
r Script rizoluzione | | j
Modulo notifica automatica: |
Modulo conzultazione: |pr0blem.template.browse Cateqgorie autorizzate
Modulo posta macro incidente: | |

|

™ Muovo Thread: Inbox - Cerca :
[ Muovo Thead: Cerca - Elenco |
[ Muovo Thread: Elenca -+ Madifica |
[ Muovo Thread: Inbox -+ Modifica |
Riga zelezionata: 21 di 24 record ingerimenta | prm.profile.g [UP]

Figura 4-6: Record di profilo di protezione GI: scheda Viste
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Gruppi di assegnazione

Un Gruppo di assegnazione & un insieme di utenti responsabili di un ticket di
incidente. Questo gruppo riceve una notifica quando il ticket viene aperto o
trasferito a un livello superiore. I gruppi vengono aggiunti in Gestione
incidenti da un amministratore di ServiceCenter.

L'utilizzo di Gruppi di assegnazione facilita I'instradamento dei ticket

di incidente. Ad esempio, I'Help Desk riceve una chiamata relativa al
malfunzionamento di un computer. L'incidente viene assegnato al Gruppo
di assegnazione IT. Dopo aver esaminato il computer, il tecnico IT stabilisce
che il disco rigido deve essere sostituito. Rendendosi necessario 1'acquisto del
nuovo disco, il ticket viene aggiornato e assegnato a un gruppo di gestione
materiali che si occupa degli acquisti. Se il disco rigido non viene acquistato
e il ticket non viene chiuso nel periodo di tempo stabilito, il ticket passera
automaticamente al livello superiore e verra assegnato al responsabile
operativo.

Ogni definizione di categoria di incidente comprende un Gruppo
di assegnazione predefinito per tutti i ticket della categoria stessa.

Ad esempio, la categoria sistema client puo avere come Gruppo di
assegnazione IT, nel caso in cui il reparto IT sia sempre il primo gruppo
incaricato della gestione degli incidenti relativi ai sistemi client.

Campo Descrizione
Categoria Consente di impostare una categoria predefinita di Gestione
predefinita incidenti per l'utente o il gruppo. Il modulo della categoria

verra visualizzato al momento dell'accesso al componente
Gestione incidenti.

Modulo QBE Nome del modulo QBE visualizzato quando ['utente o il
gruppo esegue una query sul file probsummary. Il modulo
predefinito & probsummary.gbe.

Modulo ricerca Consente di specificare il modulo predefinito da utilizzare
quando ['utente o il gruppo esegue una query in Gestione
incidenti. Se il campo viene lasciato vuoto, verra visualizzato
il modulo apm.search.probsummary.

Modulo gestione Consente di specificare il modulo visualizzato tramite
il pulsante Coda incidenti. Il modulo predefinito &
sc.manage.problem.
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Campo Descrizione

Inbox iniziale Consente di specificare la Inbox predefinita per 1'utente o il
gruppo in Gestione incidenti. Se il campo viene lasciato
vuoto, verranno visualizzati tutti i ticket aperti relativi
ai gruppi di assegnazione dell'utente.

Modulo iniziale Specifica all'applicazione problem.open di utilizzare il
modulo di immissione dati specificato nel campo adiacente
quando ['utente o il gruppo apre un ticket di incidente.

Il modulo predefinito ¢ apm.quick.

Script iniziale Specifica all'applicazione problem.open di utilizzare lo script
specificato nel campo adiacente per richiedere all'utente o
al gruppo le informazioni necessarie.

Script risoluzione Specifica a Gestione incidenti di utilizzare lo script
specificato nel campo adiacente per aggiornare
automaticamente il record di riepilogo incidenti quando un
ticket viene disattivato.

Modulo notifica Nome del modulo visualizzato quando all'utente viene
automatica notificato automaticamente un ticket di incidente risolto.
Modulo Campo di sola lettura. Nome del modulo visualizzato
consultazione quando l'utente o il gruppo consulta i ticket di incidente.

Modulo postamacro Viene utilizzato per memorizzare il nome del modulo da

incidente usare nell'invio di messaggi di posta elettronica relativi a un
problema tramite macro. Questo campo viene utilizzato
anche quando una chiamata & impostata sulla notifica per
posta elettronica. Se un incidente viene chiuso e la chiamata
correlata ¢ impostata sulla notifica per posta elettronica, il
modulo utilizzato sara quello identificato da questo campo.
Questo modulo avra la precedenza su quello di testo/stampa
predefinito. Se questo campo viene lasciato vuoto, tuttavia,
verra utilizzato il modulo di testo/stampa incidenti.

Nuovo thread: Inbox Dopo avere eseguito una ricerca, la Inbox rimane
> Cerca visualizzata.

Nota: Il threading consente la visualizzazione della finestra
precedente anche dopo l'accesso a un nuovo record.
Ad esempio, quando si accede a un record dall'elenco
QBE, I'elenco rimane visualizzato anche dopo la
visualizzazione del record in una nuova finestra.

Nuovo thread: Cerca Dopo la visualizzazione dell'elenco QBE, il modulo di
> Elenco ricerca rimane aperto.
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Campo Descrizione

Nuovo thread: Dopo l'accesso al record, il modulo dell'elenco QBE rimane
Elenco visualizzato.

> Modifica

Nuovo thread: Inbox Dopo 'accesso al record, la Inbox rimane visualizzata.

> Modifica

Gruppi di Elenca i gruppi di assegnazione cui l'utente o il gruppo puo
assegnazione riassegnare i ticket di incidente.

Categorie Consente di impostare le categorie di Gestione incidenti e
autorizzate di Gestione servizi disponibili per I'utente o il gruppo del

profilo.

Aggiunta di un nuovo gruppo di assegnazione
Per aggiungere un Gruppo di assegnazione:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic su
File di protezione. Verra visualizzata 'Utilita di amministrazione protezione
Gestione incidenti.

| 2 Fare clic su Cerca/Aggiungi nella casella di gruppo Gruppi di assegnazione.
—

3 Per aggiungere un profilo, immettere il nome del gruppo nel campo Gruppo
di assegnazione. Ad esempio, ¢ possibile aggiungere un gruppo denominato
assign.test.

4 Nel campo Nome calendario, fare eventualmente clic su Consulta o Riempi
per immettere il nome del calendario. Nome calendario identifica il turno di
lavoro dei membri del gruppo, ad esempio, turno diurno, secondo turno, e cosi
via. Verra aggiunto un record dal file calduty. Per ulteriori informazioni sulla
funzione Calendario di ServiceCenter, consultare la System Tailoring Guide
(in inglese).

5 Nel campo Nome stampante specificare la stampante da utilizzare per la
stampa dei ticket di incidente del gruppo. Questo campo ¢ facoltativo e puo
essere lasciato vuoto. Se non si specifica una stampante, verra utilizzata la
stampante predefinita dell'utente.

6 Nel campo Gruppo di avviso fase 2, utilizzare la funzione Riempi
per immettere il gruppo cui inviare le notifiche di questo gruppo di
assegnazione quando un ticket di incidente passa alla Fase di avviso 2.

7 Nel campo Gruppo di avviso fase 3, utilizzare la funzione Riempi
per immettere il gruppo cui inviare le notifiche di questo gruppo di
assegnazione quando un ticket di incidente passa alla Fase di avviso 3.
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8 Nel campo Gruppo di avviso riassegnazione, utilizzare la funzione Riempi
per immettere il gruppo di assegnazione cui inviare la notifica se un ticket &
stato riassegnato troppe volte e viene generato un avviso di riassegnazione.

Quando gli utenti riassegnano un ticket di incidente, il ticket viene
aggiornato. L'aggiornamento del ticket fa si che il processo di passaggio a
un livello superiore non abbia luogo, anche se non vi sono progressi nella
risoluzione del ticket stesso. Il ticket di incidente puo essere riassegnato senza
essere risolto. Gestione incidenti consente di impostare un limite, ovvero una
soglia, alle riassegnazioni del ticket. Il valore di tale soglia ¢ impostato nel
record di categoria, descritto pitt avanti in questo capitolo. Una volta
raggiunta questa soglia, Gestione incidenti invia una notifica al gruppo
specificato in questo campo.

9 Se sidesidera che i ticket di incidente vengano riassegnati automaticamente
a un gruppo di avviso definito quando viene inoltrato un avviso, selezionare
Reimposta gruppo di assegnazione. Questa opzione ¢ valida per tutti i livelli
di avviso, incluso quello di scadenza.

Nota: Quando un ticket viene riassegnato, il contesto del profilo di
assegnazione cambia.

Se un ticket viene riassegnato a un gruppo di assegnazione in Fase di
avviso 2, la riassegnazione in Fase di avviso 3 dipende dalla definizione
del profilo di assegnazione del gruppo che ha ricevuto il ticket nel
precedente passaggio al livello superiore.

Se questa opzione non viene selezionata, le notifiche verranno inviate,
ma non verra effettuata alcuna riassegnazione.
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10 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Nel campo Nome responsabile, immettere il nome del responsabile del
Gruppo di assegnazione oppure selezionarlo dalla casella di riepilogo.

m Specificare un'ubicazione cui inviare i ticket di incidente con
ServiceCenter Distributed al verificarsi di determinate condizioni:

= Nel campo Instrada ticket al sito specificato, immettere 1'ubicazione
cui inviare i ticket se un'espressione restituisce il valore "true".

= Nel campo Se impostato su True, immettere un'espressione booleana
per l'attivazione del reindirizzamento dei ticket. Per ulteriori
informazioni, consultare la Distributed Services Quick Start Guide (in
inglese).

11 Scegliere la scheda Operatori. La Figura 4-7 mostra gli operatori del Gruppo
di assegnazione.

@ serviceCenter - [Record di assegnazione incidenti: DEFAULT] 10l =|
@File Modifica  Visualizza Formato  Opzioni Opzioni elenca Finestra  Guida 18] =

sBEm/?eql e

g/ QK xAnnuIIa ({ Frecedente )) Successive + Aggiungi E Salva ﬁ' Elirina ,f." Trova 4 FRiempi al

Gruppo di assegnazione | Gruppo fase 2 | Gruppo fase 3 | Stampante |
DODSPGE2DUSDT
DUTYMANAGER FIRSTLINE

Gruppo di assegnazione: IDEFAULT —

Gruppo  Dperatori

Operatori
BOE.HELPDESK

SUSIE.SUPERTECH
Max MANAGER

-
1 | »

Riga zelezionata: 1 di 3 record

| ingerimento | assignment. glgroup. view] [S]

Figura 4-7: Utilita Gruppi di assegnazione: scheda Operatori

12 Immettere I'ID operatore di ServiceCenter per gli utenti che faranno parte
del Gruppo di assegnazione. Procedere in uno dei seguenti modi:

m Digitare I'ID operatore in ciascun campo vuoto.

m Selezionare 'operatore dalla casella di riepilogo Operatori.
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Non vi ¢ alcun limite al numero di operatori di un Gruppo di assegnazione;
durante la creazione e composizione di un nuovo Gruppo di assegnazione,
considerare tuttavia il numero di utenti che dovranno rispondere a un
incidente.

ol 2ggiungi |13 Fare clic su Aggiungi o premere F2 per salvare il record di profilo e tornare
all'Utilita di amministrazione protezione Gestione incidenti.

Categorie

I ticket di incidente, i report di chiamata, i record di Causa primaria e gli
errori noti vengono assegnati a una categoria. Le categorie vengono utilizzate
per classificare ticket e report in base al tipo.

La categoria puo stabilire:

m il responsabile della risoluzione di una chiamata o incidente, ossia il
Gruppo di assegnazione predefinito;

m le informazioni necessarie per aprire un ticket di incidente;
m la gravita di un ticket di incidente;

m la priorita di un ticket di incidente;

m |'urgenza del ticket di incidente;

m l'intervallo di tempo prima del passaggio di un ticket di incidente a una
fase di avviso superiore;

m la persona alla quale deve essere notificato il passaggio del ticket di
incidente al livello superiore.

I passaggi al livello superiore e gli avvisi sono descritti pill avanti in questo
capitolo. Lalogica di elaborazione di ciascuna categoria ¢ fondamentalmente
la stessa. Tuttavia, in ServiceCenter possono essere presenti moduli di ticket
di incidente diversi per ciascuna categoria. Le informazioni specifiche delle
categorie sono contenute in schede diverse. Ad esempio, le informazioni
richieste per risolvere un incidente software sono diverse da quelle richieste
per un incidente ad apparecchiature. In alcuni moduli ¢ presente anche il
gruppo di campi Riferimento servizio.

Le prime informazioni relative a un incidente o a una chiamata vengono
immesse in un modulo iniziale in cui viene anche selezionata una categoria.
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In Gestione incidenti, dopo aver scelto Nuovo per aggiungere un record,
verra visualizzato il modulo associato alla categoria del ticket. Se il ticket &
stato assegnato alla categoria errata, ¢ possibile assegnare la categoria corretta
una volta che il ticket sara stato aperto da un utente con un profilo di
protezione appropriato.

Nel modulo iniziale dell'incidente possono essere presenti altre categorie.
Le categorie di incidente possono essere create e modificate da un
amministratore di ServiceCenter oltre che da un utente di ServiceCenter
che disponga di privilegi amministrativi.

Le categorie consentono di assegnare gli incidenti al gruppo responsabile
della categoria. Per ulteriori informazioni, vedere Aggiunta di un nuovo
gruppo di assegnazione a pagina 85.

L'utilita Categorie consente di:

m aggiornare una categoria esistente;

m eliminare una categoria esistente;

® aggiungere una nuova categoria modificandone una esistente;

m creare una nuova categoria da zero.

Categorie predefinite di Gestione incidenti

Ogni record di categoria contiene una serie di campi che definiscono i
Gruppi di assegnazione della categoria stessa, le opzioni di apertura e stampa,
i moduli di Gestione incidenti utilizzati con la categoria e i trigger per i livelli
di avviso. Negli esempi di questa sezione verra utilizzata la categoria
"example" fornita con ServiceCenter.

Scheda Categoria

La seguente tabella elenca le categorie predefinite di Gestione incidenti.

Categoria Descrizione

business Indica un incidente in un'applicazione di grandi dimensioni
application utilizzata in tutto il sistema.

change Indica un incidente che necessita di una richiesta di modifica.

client system  Indica un incidente hardware o software in un sistema client.

enquiry Indica una richiesta di informazioni o un quesito.

Amministrazione di Gestione incidenti < 89



ServiceCenter

Categoria Descrizione

example Record di categoria di esempio nel sistema ServiceCenter
standard che puo essere copiato e rinominato per la creazione
di una categoria.

network Indica un incidente di rete.

other Indica un tipo di incidente che non rientra nelle altre categorie
predefinite.

printing Indica un incidente relativo a stampanti e accessori correlati
(hardware, software e materiali di consumo, ad esempio il toner).

security Indica un incidente relativo alla protezione della rete, del sistema
o delle applicazioni.

shared Indica un incidente relativo a una risorsa hardware condivisa.

infrastructure

tbd Indica un tipo di incidente che non rientra nelle altre categorie
predefinite.

telecoms Indica un incidente relativo a un componente dell'impianto

telefonico, fisso o mobile.

La Figura 4-8 mostra la scheda Categoria.

@ serviceCenter - [ServiceCenter] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle
V QK x Annulla E Salva ﬁ Elirina - Copia . Wiste ,f_.? Trova 4 FRiempi
Categoria |M0duli |Avvisi |
. Opzioni apertura
Maome categoria: DEFAULT .
Mome zcript: |
Mome gruppo di assegnazione Colleg. copiadapertura: |
|DEFAULT |
E spressioni di assegnazione Opzioni di stampa vecchio stile
I V' Ignara impastazione predefinita Maome madulo
| ™ Modula stampa apertura I
| ™ Modula stampa aggiomamento I
L X . ™ Modula stampa chiuzura I

W Dizattiva paging avvisi

V¥ lrwvia tempo passivo o

ac o Societa

ategornia attiva
d [DEFLLT ¥

4 | B

Figura 4-8: Record di categoria: scheda Categoria
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La seguente tabella elenca i campi del record di categoria.

Campo Descrizione

Nome categoria Nome univoco utilizzato per identificare il record di
categoria. Durante la modifica dei record di categoria,
questo campo ¢ di sola lettura.

Nome gruppo di Gruppo di assegnazione predefinito cui vengono assegnati

assegnazione automaticamente i ticket di incidente quando si utilizza la
categoria. Per questo campo ¢ possibile utilizzare la funzione
Riempi.

Espressioni di Campo facoltativo valutato prima dell'invio di un ticket di

assegnazione incidente a un gruppo di assegnazione.

Disattiva paging Impedisce di aggiungere nuove pagine al record di

avvisi cronologia di un ticket di incidente quando questo viene

trasferito allo stato di avviso. Verra invece aggiunta una riga
al campo update.action dell'ultima pagina del ticket.
Quando il paging avvisi ¢ attivo (impostazione predefinita)
l'aggiornamento del record di incidente in seguito al
passaggio a un livello superiore causa l'aggiunta di una
pagina.

Invia tempo passivo Richiede il calcolo del tempo passivo per i dispositivi
interessati dal ticket al momento della chiusura del ticket
stesso.

Categoria attiva Consente di controllare la visualizzazione della categoria
negli elenchi globali e in quelli dei record.

Nome script Identifica uno script di ServiceCenter da eseguire quando
si apre un ticket in questa categoria.

Collegamento Quando si copia un ticket, i dati del ticket precedente
copia/apertura verranno copiati nel nuovo sulla base del record di
collegamento.

Ignoraimpostazione Ignora l'opzione di stampa di Gestione incidenti impostata

predefinita nel record societa e consente la stampa vecchio stile. Se si
seleziona l'opzione di stampa nel record societa di sistema,
il ticket di incidente viene stampato al momento
dell'apertura, dell'aggiornamento o della chiusura. Se
si seleziona questa opzione, il funzionamento si inverte
rispetto all'impostazione nel record societa di sistema. Se nel
record societa di sistema la stampa ¢ attivata, questa opzione
la disattiva e viceversa.

Nome modulo Consente di immettere il nome del modulo da utilizzare
per la stampa dei ticket di incidente aperti nella categoria.
E possibile anche utilizzare la funzione Riempi.
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Campo Descrizione

Modulo stampa Consente di specificare il modulo con cui stampare i ticket
apertura di incidente aperti nella categoria.

Modulo stampa Consente di specificare il modulo con cui stampare i ticket
aggiornamento di incidente aggiornati nella categoria.

Modulo stampa Consente di specificare il modulo con cui stampare i ticket
chiusura di incidente chiusi nella categoria.

Societa Indica la possibilita di utilizzare la categoria da parte della

societa specificata. Un Help Desk puo essere impiegato per
pil societa. Con questa opzione & possibile indicare la
societa che utilizzera la categoria (& possibile impostare I'uso
di questa opzione insieme a Controllo modulo o Validita per
consentire I'uso di una categoria solo ad alcune societa).

Scheda Moduli

Nella scheda Moduli, ciascun modulo di Gestione incidenti contiene il nome
della categoria. Questo nome univoco identifica il sottomodulo di categoria
aggiunto al relativo modulo di Gestione incidenti. Nei campi mostrati sopra,
la voce example in ogni nome modulo, ad esempio problem.example.open,
indica il modulo di Gestione incidenti da visualizzare. Quando si seleziona
la categoria example per un ticket di incidente, viene visualizzato anche un
sottomodulo example.

(@ serviceCenter - [ServiceCenter] ] 3]
@F\Ie Modifica  Visualizea Fopmato  Opeioni  Opzioni elenco Finestra Guida =& x|
smal ?eq s
- . ~ o - [ |

V ak. xAnnuHa E Salva ﬁ Elimina == . Copia . Wiste ,'\'_.7 Tiova 4 Riempi
Categoria  Moduli ‘AVVISI |

Moduli di visuali e

Apertura; Ibmb\em.defau\t.upen

Aggiomamento; |pmb\em.dafau\t.update

Chivzura; |pmb\em.dafau\t.clase

Consultazione: |pmb\em.bruwse

QBE: [problem.gbe

Moduli di stampa

Predefinita: |pmb\em.bruwse

Apertura; |

Aggiomamento: |
Chiusura: |

4 | B

Fronta inserimenta | apm.category.alapm. edit categomy] [S]

Figura 4-9: Record di categoria: scheda Moduli
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Nota: Utilizzare sempre il nome base del modulo. Non immettere mai la
variante .¢ del modulo.

La seguente tabella descrive le opzioni dei moduli di visualizzazione.

Modulo di Descrizione
visualizzazione

Apertura Consente di definire il modulo visualizzato quando si apre un
ticket di incidente della categoria. Per questo campo ¢ possibile
utilizzare la funzione Riempi.

Aggiornamento  Consente di definire il modulo visualizzato quando si aggiorna
un ticket di incidente della categoria. Per compilare il campo,
utilizzare la funzione Riempi.

Chiusura Consente di definire il modulo visualizzato quando si chiude
un ticket di incidente della categoria. Per compilare il campo,
utilizzare la funzione Riempi.

Consultazione  Consente di definire il modulo utilizzato quando si visualizza un
ticket di incidente della categoria in modalita di consultazione.
Per compilare il campo, utilizzare la funzione Riempi.

QBE Consente di definire il modulo dell'elenco QBE visualizzato
quando si esegue una query per un ticket di incidente della
categoria. Per compilare il campo, utilizzare la funzione Riempi.

La seguente tabella descrive le opzioni dei moduli di stampa.

Modulo di

stampa

Predefinito Consente di definire il modulo utilizzato per la stampa di un
ticket di incidente aperto, aggiornato o chiuso della categoria.
E valido per tutti gli altri campi vuoti del modulo di stampa.

Apertura Consente di definire il modulo utilizzato per la stampa di un

ticket di incidente aperto della categoria.

Aggiornamento Consente di definire il modulo utilizzato per la stampa di un
ticket di incidente aggiornato della categoria.

Chiusura Consente di definire il modulo utilizzato per la stampa di un
ticket di incidente chiuso della categoria.
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Scheda Avvisi

La Figura 4-10 mostra la scheda Avvisi.

@ serviceCenter - [ServiceCenter] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle
V QK xAnnuIIa E Salva ﬁ Elirina - Copia . Wiste ,f_.? Trova j. Riempi -
Categoria | Moduli  Avvisi |
Intervallo E spressione
Faze 1: 04:00:00 | Ialert.time in $file=tod(]+'04:00:00°
Faze 2: 04:00:00 Ialert.time in $file=tod(]+'04:00:00°
Faze 3 |D4:DD:DD Ialert.time in $file=tod(]+'04:00:00°
Scadenza: |2 000000 Ideadline.alert in $file=open.time in $file+'2 00:00:00'; if [priority. code in $ile="1") then [deadline. alei
Riazzegnazione: |385 000000 |
Limite: massimo conteggio riassegnazion: |2
Gruppo di avviso scadenza: IDEFAULT
«| |
Fronta ingerimento | apm.category. glapm. edit. category] [S]

Figura 4-10: Record di categoria: scheda Avvisi

La seguente tabella descrive i campi della scheda Avvisi.

Campo Descrizione

Intervallo Consente di impostare l'intervallo di tempo della categoria per il
passaggio di un ticket di incidente al livello di avviso successivo,
ovvero Fase 1, Fase 2, Fase 3, Scadenza e Riassegnazione. Il formato
di questo campo ¢ GGG HH:MM:SS.

Espressione  Crea un'espressione da utilizzare alternativamente al valore del
campo Intervallo per il passaggio di un ticket al livello di avviso
successivo. Se non viene immessa alcuna espressione o se
l'espressione e UNKNOWN o FALSE, verra utilizzato 'intervallo di
avviso. Le espressioni devono sempre avere il seguente formato:
alert.time in $file = tod() + <intervallo>.
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Campo Descrizione

Limite Consente di impostare il numero massimo di riassegnazioni di un
massimo ticket di incidente della categoria. Quando gli utenti riassegnano un
conteggio ticket di incidente, il ticket viene aggiornato. L'aggiornamento del

riassegnazioni ticket fa si che il processo di passaggio a un livello superiore non
abbia luogo, anche se non vi sono progressi nella risoluzione del
ticket stesso. Il ticket di incidente puo essere riassegnato molte
volte senza essere risolto. Il limite massimo imposta il numero
di riassegnazioni possibili per il ticket di incidente. Una volta
raggiunta questa soglia, Gestione incidenti invia una notifica al
Gruppo di riassegnazione indicato nel file Gruppi di assegnazione
alla scadenza di un intervallo. Vedere Aggiunta di un nuovo gruppo
di assegnazione a pagina 85.

Gruppo Consente di impostare il gruppo di assegnazione al quale inviare il
di avviso ticket di incidente della categoria all'avviso di scadenza. Per questo
scadenza campo ¢ possibile utilizzare la funzione Riempi.

Menu Opzioni

Quando viene aperto un modulo di Categoria di Gestione incidenti,
nel menu Opzioni sono presenti le seguenti opzioni.

Opzione Descrizione

Stampa record Stampa il record di categoria sulla stampante predefinita
dell'utente.

Modifica Consente di accedere a Progettazione moduli per modificare

modulo il modulo di consultazione della categoria.

consultazione

Modifica Consente di accedere a Progettazione moduli per modificare

modulo la struttura aggiunta dalla categoria ai ticket di incidente.

categoria

Modifica Consente di accedere a Progettazione moduli per modificare

modulo il modulo di apertura visualizzato nella scheda Moduli.

apertura

Modifica Consente di accedere a Progettazione moduli per modificare

modulo il modulo di aggiornamento visualizzato nella scheda Moduli.

aggiornamento Consente di accedere a Progettazione moduli per modificare
il modulo di chiusura visualizzato nella scheda Moduli.

Modifica Consente di accedere a Progettazione moduli per modificare
modulo QBE il modulo QBE della categoria.
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Aggiunta di un nuova categoria

Quando si crea una nuova categoria ¢ possibile aggiungervi un sottormodulo.
I sottomoduli vengono uniti ai ticket di incidente che utilizzano la nuova
categoria; i campi aggiunti vengono visualizzati nei ticket stessi. I
sottomodulo puo essere visualizzato come una nuova scheda, oppure
sostituire un sottomodulo progettato per una categoria esistente utilizzata
per creare la nuova. I sottomoduli vengono creati con Progettazione moduli.
In Gestione incidenti, Gestione servizi e Analisi cause primarie vengono
usate le stesse categorie.

La creazione di sottomoduli consente di risparmiare molto tempo e lavoro
nell'attivita di personalizzazione del sistema. Le categorie di intestazione e
aggiornamento sono le stesse per tutte le categorie. E necessario modificare
solo le informazioni riguardanti esclusivamente la categoria interessata.

Per aggiungere un nuovo record di categoria:

+ | 1 Fare clic su Aggiungi nella casella di gruppo Categorie del modulo dell'Utilita
di amministrazione protezione di Gestione incidenti mostrato nella
Figura 4-3 a pagina 73.
2 Immettere un nome univoco per la nuova categoria. Per questo esempio,
aggiungere una categoria denominata testcat.

3 Fare clic su OK. Verra visualizzata una nuova finestra di prompt.
4 Stabilire se basare la nuova categoria su una categoria esistente.

Per creare la nuova categoria in base a una categoria esistente, scegliere una
categoria dalla casella di riepilogo, quindi fare clic su Si. In questo esempio,
selezionare il sistema client example.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record
problem.testcat.close formatctrl creato. Non completare i passaggi
rimanenti. L'attivita ¢ completa.

6 Per creare una nuova categoria, fare clic su No. Verra visualizzato un
messaggio che chiedera se modificare il sottomodulo di categoria sul quale
si basera la nuova categoria. La creazione di sottomoduli consente di
risparmiare molto tempo e lavoro nell'attivita di personalizzazione del
sistema. Le categorie di intestazione e aggiornamento sono le stesse per
tutte le categorie. E necessario modificare solo le informazioni riguardanti
esclusivamente la categoria interessata.

7 Per copiare la sottocategoria senza effettuare modifiche, fare clic su No.
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8 Per modificare il sottomodulo di categoria, fare clic su Si. Verra visualizzata
|'utilitd Progettazione moduli di ServiceCenter.

@A Progetta 9 Fare clic su Progetta. Verra visualizzato il modulo di progettazione. Per
informazioni sull'utilizzo di questo strumento, consultare la System Tailoring
Guide (in inglese). Apportare le modifiche e fare clic su OK per salvarle.

10 Fare nuovamente clic su OK per uscire da Progettazione moduli.

Verra visualizzato il nuovo record di categoria (apm.category.g) come
mostrato nella Figura 4-8 a pagina 90. In molti campi, i dati vengono inseriti
automaticamente in base ai valori copiati dal record di categoria di origine e
dai valori predefiniti di ServiceCenter.

Avviso: Tutti i dati specifici della categoria vengono memorizzati nella
struttura centrale del dbdict problem. Tutti i campi del nuovo
modulo della categoria devono corrispondere a campi dati del dbdict
problem. Non impostare il controllo input su un campo che non sia
presente nel dbdict problem.

11 Modificare o compilare i campi necessari per completare il nuovo record.

e 12 La barra di stato visualizza un breve messaggio. Per visualizzare altri
messaggi, fare clic sul pulsante Visualizza messaggi. I messaggi descrivono
altri record necessari creati automaticamente dal sistema.

(3 serviceCenter - Message Popup Windo 1Ol =|
File  Modifica

Record problem testcat. open format creato.
Record problem testcat. open. g format creato.
Record problem testcat. update format creato.
Record problem. testcat. update.g format creato.
Record problem teztcat. cloze format creata.
Record problem teztcat. cloze. g format creato.
Record problem. teztcat. open link creato.
Record problem. teztcat.update link creato.
Record problem. testcat. cloge link. creato, LI

L

13 Dopo aver immesso i dati, fare clic su Salva o premere F1. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: testcat aggiornato.
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Modifica di categorie esistenti

E possibile modificare una categoria esistente per adeguarla al proprio
sistema.

e | 1 Fare clic su Modifica nella casella di gruppo Categorie del modulo dell'Utilita
— di amministrazione protezione di Gestione incidenti mostrato nella
Figura 4-3 a pagina 73. Verra visualizzato un messaggio che chiedera la
categoria da modificare. Per ulteriori informazioni, vedere Categorie
predefinite di Gestione incidenti a pagina 89.

2 Selezionare la categoria dalla casella di riepilogo. Per questo esempio,
selezionare la categoria example.

3 Fare clic su OK. Verra visualizzato il record di categoria mostrato nella
Figura 4-8 a pagina 90.

4 Modificare i campi secondo le proprie esigenze.

Fare clic su Salva o premere F1. Nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: nome categoria aggiornato.

6 Fare clic su OK per tornare al menu dell'Utilita di amministrazione
protezione di Gestione incidenti.

Creazione di nuove categorie da record esistenti

E possibile aggiungere una nuova categoria copiandone una esistente.
Utilizzare la funzione Copia per aprire il record di categoria, modificarlo
e salvarlo come nuova categoria. La funzione Copia consente di copiare la
categoria esistente, modificandone il nome in tutti i moduli e record di
Controllo modulo e collegamento associati alla categoria selezionata.

La nuova categoria, i moduli, Controllo modulo e i collegamenti vengono
aggiunti nelle rispettive tabelle.

Per copiare una categoria esistente:

e | 1 Fare clic su Modifica nella casella di gruppo Categorie del modulo dell'Utilita
— . o . . . . . . . .
di amministrazione protezione di Gestione incidenti mostrato nella
Figura 4-3 a pagina 73.
2 Verra visualizzato un messaggio che chiedera di selezionare una categoria da
modificare. Ad esempio, selezionare la categoria example.
3 Fare clic su OK. Verra visualizzato il record di categoria mostrato nella
Figura 4-8 a pagina 90.

#% Copia | 4 Pereseguire una copia da modificare del record, fare clic su Copia o premere
F5. Verra visualizzato un messaggio che chiedera di specificare il nome della
nuova categoria.
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5 Immettere un nome univoco per la categoria. Ad esempio, chiamare la nuova
categoria software.

6 Fare clic su OK. Verra visualizzato un messaggio che chiedera se modificare
il sottomodulo di categoria sul quale si basera la nuova categoria.
La creazione di sottomoduli consente di risparmiare molto tempo e lavoro
nell'attivita di personalizzazione del sistema. Le categorie di intestazione e
aggiornamento sono le stesse per tutte le categorie. E necessario modificare
solo le informazioni riguardanti esclusivamente la categoria interessata.

Per copiare la sottocategoria senza apportare modifiche, fare clic su No.

8 Per modificare il sottomodulo di categoria, fare clic su Si. Verra visualizzata
l'utilita Progettazione moduli di ServiceCenter.

@A Frogetta| 9 Fare clic su Progetta. Verra visualizzato il modulo di progettazione. Per
ulteriori informazioni, consultare la System Tailoring Guide, Volume 1
(in inglese).

10 Apportare le modifiche e fare clic su OK per salvarle.

11 Fare clic su OK per uscire da Progettazione moduli. Verra visualizzato il
nuovo record di categoria (apm.category.¢) come mostrato nella Figura 4-8
a pagina 90. In molti campi, i dati vengono inseriti automaticamente
utilizzando i valori copiati dal record di categoria di origine e i valori
predefiniti di ServiceCenter.

Avviso: Tutti i dati specifici della categoria vengono memorizzati nella
struttura centrale del dbdict problem. Tutti i campi del nuovo
modulo della categoria devono corrispondere a campi dati del dbdict
problem. Non impostare il controllo input su un campo che non sia
presente nel dbdict problem.

12 Modificare i dati del nuovo record secondo le proprie esigenze.

13 Dopo aver immesso i dati, fare clic su Salva o premere F1.

Eliminazione di una categoria

E possibile eliminare categorie obsolete o non pill necessarie. Durante il
processo di eliminazione, verra richiesto di indicare una categoria alternativa
per i ticket di incidente.
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7 Elimina 1

Per eliminare una categoria esistente:

Fare clic su Elimina nella casella di gruppo Categorie del modulo dell'Utilita
di amministrazione protezione di Gestione incidenti mostrato nella

Figura 4-3 a pagina 73. Verra visualizzato un messaggio che chiedera di
selezionare una categoria da eliminare.

Selezionare un record dalla casella di riepilogo. Per questo esempio,
eliminare la categoria testcat.

Fare clic su OK.

4 Se esistono record che utilizzano la categoria da eliminare, verra richiesto di

indicare la categoria sostitutiva. Nella casella di riepilogo, selezionare una
categoria esistente da utilizzare per tutti i ticket precedentemente assegnati
alla categoria eliminata, quindi fare clic su OK.

Verra richiesto di indicare quali moduli correlati alla categoria possono
essere eliminati. La Figura 4-11 mostra un elenco tipico di moduli da
eliminare.

a ServiceCenter - [Gestione incidenti] - |EI|5|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida _|E|5|
sBEl7eQle

x.-’-‘mnulla M 0 "

Eliminare definitivamente testcat?

Elirina anche i moduli specificati:

problem. testoat

I~ problem. testzat. open

v problem. testoat, update
v problem. testcat. close

v problem. template browse

Pronto | Ingenmento | apm.confirm.delcat.g [S]

Figura 4-11: Eliminazione di categoria in Gestione incidenti
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5 Selezionare le caselle di controllo di tutti i moduli da eliminare unitamente
alla categoria. Notare che, al momento della creazione della categoria,
ServiceCenter aggiunge automaticamente moduli specifici per la categoria.

Avviso: Prestare attenzione a non eliminare moduli utilizzati da altre
categorie. Ad esempio, se si elimina la categoria testcat,
si dovranno selezionare solo i moduli contenenti testcat nel
nome, come problem.testcat.update. Non si dovra invece
eliminare problem.browse, trattandosi di un modulo
comune utilizzato da altre categorie di Gestione incidenti.

6 Per eliminare la categoria e i moduli correlati, fare clic su OK. Nella barra
di stato verra visualizzato un messaggio che confermera l'eliminazione della
categoria e dei moduli correlati.

Manutenzione delle Inbox

Le Inbox consentono di predefinire una ricerca di ticket di incidente, report
di chiamata e altri record. Quando si richiama una Inbox specifica, viene
eseguita la ricerca sulla base dei parametri di ricerca definiti nella Inbox.

I risultati vengono restituiti nella relativa tabella. Ad esempio, ¢ possibile
impostare la ricerca di tutti gli incidenti attivi assegnati all'utente. Nella
scheda File di protezione & possibile amministrare le Inbox di Gestione
incidenti. Dato che la Inbox ¢ un oggetto, ¢ possibile modificarla
direttamente da Gestione database. E anche possibile copiare una Inbox
disponibile a tutti gli utenti e salvarla come Inbox personale da modificare.
Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.

Per gestire le Inbox:

1 Fare clic su Inbox nel menu dell'Utilitd di amministrazione protezione di
Gestione incidenti mostrato nella Figura 4-3 a pagina 73. Verra visualizzato
un modulo Inbox. Utilizzare le schede del modulo per definire le Inbox.
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2 Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di Inbox correnti. Verra visualizzato un elenco QBE con i
risultati della ricerca. La Figura 4-12 mostra il modulo di manutenzione

Inbox.
& serviceCenter - [Inbox] =]
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida =S|
il ?eQ > =
V QK. xAnnuIIa ({ Frecedente )) Successivo + Aggiungi H Salva ﬁ Elirina ,'_.F Trova 4 Riempi =
Mame Inbax [ Mome operatare [ Query [ Mome gruppo [ Tino Inbox =

Al my Apprn

Approval

All Open Calls xMOME % call
Callz | Reported EMOMEZ contact name=$lo.ufname call
Callz My Dept Reported EMOMEZ dept=4lo.dept call -

Manutenzione Inbox

Generale | Opzioni avanzate | Infarmazioni Inbox secondaria |Inf0rmazi0ni |

Inbox su questo file: lléqzupro\u'al x|

Mome completo Inbox: l[AII my Approvals

Inbax principale: [ RaETE|

Mome breve Inbox: |

Inbax di s bt gl utenti x|

Dizponibile per questi gruppi: | x|
| =
| =l

Risultati ordinati per: | x|
| =l
| =1

Riga zelezionata: 1 di 32 record recuperati ingerimento | inbox.gbe.g [UP]

Figura 4-12: Elenco QBE di Inbox

3 Fare doppio clic sul record di una Inbox per selezionarlo.

Nota: Se si sceglie di aggiungere una Inbox senza utilizzare la funzione
di ricerca, selezionare un file dalla casella di riepilogo nel campo
Inbox su questo file. La nuova Inbox sara basata sul file selezionato.
Ad esempio, se si seleziona call, la nuova Inbox sara basata sul file call.
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Scheda Generale

La seguente tabella descrive i campi della scheda Generale.

Campo Descrizione

Inbox su questo file Indica il file di ServiceCenter cui la Inbox fa riferimento,
ad esempio call, ocmq o problem. Immettere call per
Gestione servizi o problem per Gestione incidenti. Se la
Inbox si basa su un'altra Inbox, il tipo viene inserito

automaticamente.

Nome completo Nome della nuova Inbox. Se si crea una nuova Inbox, verra

Inbox automaticamente visualizzato il nome inserito in
precedenza.

Inbox principale Inbox principale alla quale deve essere collegata questa
Inbox.

Nome breve Inbox  Nome abbreviato della Inbox.

Inbox di Nome del proprietario della Inbox.
Disponibile per Consente a questi utenti o gruppi di visualizzare la Inbox.
questi gruppi

Risultati ordinati per Criterio di ordinamento dei record nell'elenco QBE
risultante. Ad esempio, per ordinare l'elenco per categorie
selezionare categoria o per ordinarlo per gravita selezionare
gravita e cosl via.

Avviso: I criteri di ordinamento devono corrispondere ai campi della query
di ricerca. In caso contrario, potrebbe verificarsi una grave degrado
delle prestazioni. Non specificare criteri di ordinamento se non si
conoscono appieno le conseguenze delle selezioni operate.
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Scheda Opzioni avanzate

La Figura 4-13 mostra la scheda Opzioni avanzate.

@ serviceCenter - [Inbox] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo Opzioni Opzioni elenco  Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle
g/ QK x Annulla ({ Frecedente )) Successivo + Aggiungi E Salva ﬁ Elirina ,f_ﬁ Trova j. Riempi .‘
Mome |nbox | MNome operatore | Guery | Mome gruppo | Tipa Inbox H
#NOMNEZ% call
All Open Calls EMOMEZ open™~="Cloged" call
Callz | Reported EMOMEZ contact name=$lo.ufname call
Callz My Dept Reported EMOMEZ dept=4lo.dept call LI

Manutenzione Inbox =

Dibaze  Opzioni avanzate |Inf0rmazi0ni|nbox zecondaria |Inf0rmazi0ni |

La Inbox & definita da: [modifica conzentita zolo ad utenti esperti]:

W Mamalizza campi data T Usa campi data letterali

La definizione completa della Inbox & di [con principale]:

Il modula con data normalizzata della query specificata &:

=

| ingerimento | apm.inbox. edit. glinbox. view] [S]

FRiiga zelezionata: 1 di 9 record

Figura 4-13: Manutenzione Inbox di Gestione incidenti: scheda Opzioni avanzate
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La seguente tabella descrive i campi della scheda Opzioni avanzate.

Campo Descrizione

La Inbox ¢ definita da: Visualizza la sintassi della query.

(modifica consentita
solo ad utenti esperti)

Usa date normalizzate Impostazione predefinita che consente di modificare una
query di Gestione incidenti in modo che la ricerca parta
dalla data corrente e non dalla data di creazione della
Inbox. Se si seleziona questa opzione, le date immesse
nella Inbox verranno modificate per riflettere I'ora di
esecuzione di ogni query piuttosto che I'ora specifica
immessa al momento della creazione della Inbox.

Usa campi data Indica che la query deve essere eseguita a partire dalla data

letterali di creazione della Inbox. Se si seleziona questa opzione, le
date immesse nella Inbox non verranno modificate e tutte
le relative query restituiranno risultati basati sull'ora
specifica immessa al momento della creazione della Inbox.

La definizione Definizione della Inbox, compreso il nome della Inbox
completa della Inbox  principale.
¢ di (con principale)

Il modulo con data Nella creazione manuale della Inbox, in questo campo
normalizzata della ¢ necessario immettere la query di normalizzazione.
query specificata &
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Scheda Informazioni Inbox secondaria

Quando si creano delle Inbox, ¢ anche possibile creare delle Inbox secondarie
che saranno contenute nella Inbox iniziale.

Inbox secondaria da Informazioni da visualizzare nella Inbox in corso
visualizzare di creazione, basate sul file scelto in precedenza.

La Figura 4-14 mostra la scheda Informazioni Inbox secondaria.

a ServiceCenter - [Inbox] ;Iglll

@File Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBEm/?eql e
QK Annulla Frecedente Successivo Aggiungi Salva 7 Elimina 7 Trova 4 FRiempi -

T \ -

Mome |nbox | MNome operatore | Guery | Mome gruppo | Tipa Inbox H
#NOMNEZ% call

All Open Calls EMOMEZ open™~="Cloged" call

Callz | Reported EMOMEZ contact name=$lo.ufname call

Callz My Dept Reported EMOMEZ dept=4lo.dept call LI

| v

Manutenzione Inbox
Di baze |Dpzi0ni avanzate  Informazioni Inbox secondaria |Inf0rmazi0ni |

Inbox secondaria da visualizzare:

l Y=Ip]
[ Y=Ib]
[ Y=Ib]
|
I

Y=Ib]
Y=Ib]

=

| ingerimento | apm.inbox. edit. glinbox. view] [S]

FRiiga zelezionata: 1 di 9 record

Figura 4-14: Manutenzione Inbox di Gestione incidenti: scheda Informazioni Inbox
secondaria
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Scheda Informazioni

La Figura 4-15 mostra la scheda Informazioni che consente di definire
la normalizzazione dei campi data fornendone un esempio.

(@ serviceCenter - [Inbox] i | |
@File Modifica  Visualizza  Formato  Opeioni  Opzioni elenco. Finestra Guida — =]l

$EBm| ?20Q 9

'(:Q Indietra + Aggiungi \‘“Jﬁ,"‘ Cerca ..-r.?- Trova § FRiernpi

| »

Manutenzione Inbox

Dibase | Dpzioni avanzate | Informazioni Inbox secondaria

Allapertura di una Inbos, & possibile nommalizzare | campi data. Se si sceglie di normalizzare | campi data, la Inbox verrs arganizzata in
modo da visualizzare i ticket di problema in relazione alla data di apertura della Inboxs & non alla data letterale selezionata. Ad esempio:

E il 7 marzo. Si selezionano tutti i ticket dei problemi aperti a partire dal 1 marzo e si salvano i isulkati in una Inbox.

Se =i scegle ''Usza campi data letterali™ la Inbox conternd sempre i ticket aperti dal 1 marzo. Se =i sceglie "MNomalizza campi data la Inbox
caonterra i hicket aperti nel 7 giomi precedenti la data attuale.

=
1| | 3

Fronta | Inzenmento | apm.inbox.edit. glinbox search] [5]

Figura 4-15: Manutenzione Inbox di Gestione incidenti: scheda Informazioni

Salvataggio di una Inbox
Per salvare un record aggiornato o aggiungere una Inbox:
m Fare clic su OK o su Salva per salvare le modifiche al record.

m Per salvare il nuovo record, fare clic su Aggiungi o premere F2.

Causa probabile

I ticket di incidente contengono il campo facoltativo Codice causa che
collega il ticket a un record di Causa probabile. I codici causa facilitano
la categorizzazione e l'assegnazione dei ticket di incidente. I codici causa
semplificano la segnalazione e la verifica degli incidenti.

Quando si aggiunge un codice causa a un ticket di incidente con la funzione

Riempi, ¢ possibile aggiungere anche le informazioni associate presenti nel
record di Causa probabile corrispondente.

Amministrazione di Gestione incidenti < 107



ServiceCenter

ServiceCenter viene fornito con un file probcause contenente record di
Causa probabile predefiniti. In qualita di amministratore di ServiceCenter,
¢ possibile modificare i record di Causa probabile o aggiungerne di nuovi
in base alle esigenze del proprio sistema.

Modifica di un record di Causa probabile
Per modificare un record di Causa probabile:

1 Nelmodulo dell'Utilita di amministrazione protezione di Gestione incidenti,
fare clic su Causa probabile. La Figura 4-16 mostra un modulo di Causa
i probabile vuoto.

{@ Search probcause Records [_[O]x]
SE 28 Q D

< Back df sl SP0search L0 Find & Fil

PROBABLE CAUSE

Key Words:
J 1

[

[

[

Cause Code
Severity.
Resolution Code:

Category:

Brief Description: [

Description

|

L |

Resolution

|

L |

Ready Response 0.110 draw 0.40 | insert | probable. cause. g(db.search) [UP]

Figura 4-16: Modulo Causa probabile

2 Per semplificare la ricerca, immettere il nome del dispositivo o qualsiasi altra
informazione nota. Ad esempio, immettere User Training nel campo Codice
causa.

3 Fare clic su Cerca o premere Invio per eseguire una query generica e
visualizzare un elenco di record di Causa probabile.
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4 Selezionare il record di Causa probabile dall'elenco. Il record di Causa
probabile verra visualizzato. La Figura 4-17 mostra un record di Causa

probabile.
(@ serviceCenter - [probcause] 13l x|
@ File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|5 LI
ik 200 9w [
W Ok ¥ tnnula €€ Piecedente 39 Successivo e Aggiungi I Sakva T‘ﬁ Elimina .
[ Catenoiia [ Risoluzi [ Gravita taln incidente H
£ = A ida 1w ice and guidance to the user
Authentication Fail. Authentication F 4 Users unable to provide adeguate information of authentication LI
CAUSAPROBABILE
Parole chiave:
Codice causa: [advice & Guidance |
Gravité: [2 [
Codice risoluzione; [Advice & Guidance |
Categoria [ |
Socisty [PRGN =]
Descrizione sintetica; ‘P[DVISIUI’] of advice and guidance to the user
Diescrizione
[~
Risoluzione
Resolution to this problem was achieved through the provision of advice and guidance to the user, either aver the telephone, bz Email, or the users -
helpdesk -
Il
Riga selezionata: 1 di 2 record Rizposta 0.60 aggiomamenta 0.70 | inserimento | probcause.qgbe.g [UP]
Figura 4-17: Modulo Causa probabile
5 Modificare i campi nel modulo Causa probabile.
Campo Descrizione
Codice causa Termine univoco che collega il record di Causa probabile ai
ticket di incidente.
Gravita Valore numerico che indica l'impatto sulla rete. Questi

valori possono essere impostati dall'amministratore. Ad
esempio, 1 & critico, 2 & meno urgente, ma necessita di
attenzione e cosi via.

Codice risoluzione  Codice di risoluzione assegnato a un ticket di incidente
con questo codice causa al momento della chiusura.

Categoria Categoria utilizzata dal record di Causa probabile.
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Campo Descrizione

Societa Indica la possibilita di utilizzare la categoria da parte della
societa specificata. Un Help Desk puo essere impiegato per
pil societa. Con questa opzione ¢ possibile indicare la
societa che utilizzera la categoria (& possibile impostare l'uso
di questa opzione insieme a Controllo modulo o Validita per
consentire l'uso di una categoria solo ad alcune societa).

Descrizione sintetica Descrizione sintetica dell'incidente, inserita
automaticamente nel ticket quando si seleziona questo
codice causa.

Descrizione Testo pit1 lungo del precedente, relativo alla causa probabile.

Risoluzione Testo che descrive la possibile soluzione a un incidente che
utilizza il codice causa.

Parole chiave Parole utilizzate come ausilio nell'esecuzione di query
relative ai dati di causa probabile.

6 Fare clic su Salva o premere F4 per salvare le modifiche. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: Record aggiornato nel file probcause.

Menu Opzioni

Il modulo record di Causa probabile di Gestione incidenti contiene il menu
Opzioni con le opzioni di menu standard di ServiceCenter.

Campo Descrizione

Stampa Stampa il record di Causa probabile sulla stampante
predefinita dell'utente.

Ricerca validita Confronta i dati presenti nel campo corrente con quelli
contenuti nella tabella di validita di ServiceCenter.

Esporta/scarica Consente di esportare il record in un file per importarlo in
un foglio di calcolo, oppure di scaricare questo set di dati per
caricarlo in un altro sistema ServiceCenter.

Query IR Consente di accedere all'applicazione IR Expert di
ServiceCenter.
Espandi matrice Consente un facile inserimento di dati in una matrice. Verra

aperta una finestra separata per l'immissione dei dati.
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Creazione di un nuovo record di Causa probabile

Oltre a modificare i record di Causa probabile ¢ possibile aggiungerne di
nuovi.

Per aggiungere un record di Causa probabile:

1 Nel modulo dell'Utilita di amministrazione protezione di Gestione incidenti
mostrato nella Figura 4-3 a pagina 73, fare clic su Causa probabile. Per
i | aggiungere un nuovo record modificandone uno esistente, fare clic su Cerca
e selezionare il record dall'elenco.

2 Immettere un nome univoco nel campo Codice causa.

3 Compilare gli altri campi come descritto in Modifica di un record di Causa
probabile a pagina 108.

4 Fare clic su Salva o premere F2. Nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: Record aggiunto al file probcause.

Menu Opzioni

Il modulo vuoto di configurazione causa probabile di Gestione incidenti
contiene il menu Opzioni con le opzioni di menu standard di ServiceCenter.

Opzione Descrizione

Cancella Cancella i dati immessi nel modulo.

Ripristina Ripristina i valori precedenti dei campi. Questa opzione &
disponibile solo nel modulo iniziale in cui si immettono
i dati.

Ricerca avanzata Visualizza un elenco dei parametri di ricerca disponibili.

Dopo la selezione di un parametro, viene visualizzata una
finestra che consente all'utente di impostare un limite di
tempo per la query. Il valore di tempo viene inserito nel
formato hh:mm:ss. Questa opzione & disponibile solo nel
modulo iniziale nel quale vengono immessi i dati.
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Opzione

Descrizione

Query IR

Consente di accedere all'applicazione IR Expert di
ServiceCenter.

Esporta/scarica

Consente di esportare il record in un file per importarlo in un
foglio di calcolo, oppure di scaricare questo set di dati per
caricarlo in un altro sistema di ServiceCenter.

Ricerca validita

Confronta i dati presenti nel campo corrente con quelli
contenuti nella tabella di validita di ServiceCenter.

Reimposta

Elimina tutti i record del file probcause.

Non utilizzare I'opzione Reimposta a meno di non voler
ricreare tutti i record del file probcause di Gestione
incidenti.

Rigenera

Rigenera gli indici per il file probcause.

Apri Inbox

Consente di selezionare una query per la ricerca di dati di
causa probabile.

Espandi matrice

Consente di aggiungere un campo a una matrice. Verra
aperta una finestra separata per l'immissione dei dati.

Editor delle macro

Le macro sono azioni distinte, attivate da condizioni predefinite, che
vengono eseguite quando un record viene salvato nel database. Le azioni
macro sono associate a file e riflettono determinati stati dei record di tali file.
L'Utilita di amministrazione protezione di Gestione incidenti consente di
accedere all'Editor delle macro di ServiceCenter. Per visualizzare il modulo
Elenco macro fare clic su Elenco macro. Cio consente di accedere all'Editor
delle macro. Per istruzioni su questa procedura consultare la System Tailoring
Guide, Volume 2 (in inglese).
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Nel modulo dell'Utilita di amministrazione protezione di Gestione incidenti
ﬂl mostrato nella Figura 4-3 a pagina 73, fare clic su Elenco macro. La

Figura 4-18 mostra il modulo Elenco macro. Per ulteriori informazioni,

consultare la System Tailoring Guide, Volume 1 (in inglese).

@ serviceCenter - [Macro disponibili] o ] 4
@ Fle Modifica  Wisuslizza  Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida ==l
Ymel?eale
\/.:-Q Indietio "
- " =
+ Aggiungi | Id MNome file Mome Tipo l_
New Em zntorship
-._J Modifica | 115 probsummary Stop Aszignment Clock stapclock,
116 probsummary Start elapsed time clack startclock,
ﬁ Elirmina | 117 probsummary Stop elapsed time clock stopclock,
-~ | 118 incidents Start Call Clack. stantclock
¥ Cerca 119 incidents Stop Call Clock stopclock
&-\- Cancella fitio | 120 probzummary No 50U .flk email mailmany
1 cm3r Start Aszignment Clock for Change  startclock I
%y Indigtro | 122 cmr Azsighment Group Stop Clocks Char stopolock
133 acmg Request Pending Appraval Start startclock,
~—= Aggiona | 134 acmg Fequest Pending Appraval Stop stopclock
136 probsummary 12 cib email on problem open mailproblem
137 probaummary 13 cib email on problem updated mailproblemi
138 probaummary 14 cib page on problem open pagel -
4 »
Riga selezionata: 1 di 23 record | ingerimento ‘ macro.lizter.g [S]

Figura 4-18: Modulo Elenco macro

Tempo passivo

Il modulo dell'Utilita di amministrazione protezione di Gestione incidenti
consente di accedere ai record di tempo passivo. Questi record mostrano
la disponibilita del dispositivo selezionato.
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La disponibilita indica la capacita del componente di fornire il servizio
nell'intervallo di tempo indicato. Gestione incidenti dispone di tre
rilevamenti di tempo passivo:

Indisponibilita esplicita Descrive il tempo passivo del dispositivo guasto.

Indisponibilita Descrive il tempo passivo dovuto al guasto del

implicita dispositivo che controlla o dal quale dipende il
componente.

Indisponibilita Descrive il tempo passivo esplicito o implicito che

percepita siverifica durante le normali ore lavorative. Le ore

non lavorative vengono sottratte dal totale.

Per accedere ai record di tempo passivo:

1 Nel modulo dell'Utilita di amministrazione protezione di Gestione incidenti
mostrato nella Figura 4-3 a pagina 73, fare clic su Tempo passivo.
TP La Figura 4-19 mostra un record di tempo passivo vuoto.

a ServiceCenter - [downtime] - | a ﬂ
@Fila Modifica  Visualizza  Formato  Opeioni  Opzioni elenco Finestra Guida 1= x|

$h@lzea 9

(:-‘,1 Indietra + Agaiungi \"’% Cerca ,f.f‘ Trava 4 Riempi

-
TEMPO PASSIVO 1
Mome logico Ubicazione MNome contatto Tipo MNome tabella
fectn | | | |
Taotal interuzioni servizio
Ultima reimpastazione Ezplicita Implicita Percepito Conteggio
I I I I I
Dettagl
Ora di inizia Ora di fine Tipo E zplicita Implicita Percepita M. incidente
I I I I I I
I I I I I I
I I I I I I
I I I I I I
I I I I I I
I I I I I I
| | I | | | |
I I I I I I
=
Pronto | ingerimento | dovntime.graph.gldb.search] [5]

Figura 4-19: Record di tempo passivo

2 Per semplificare la ricerca, immettere il nome del dispositivo o qualsiasi altra
informazione nota. Ad esempio, immettere pc001 nel campo Nome logico.

3 Fare clic su Cerca o premere Invio.
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4 Nell'elenco record, selezionare il record dispositivo da visualizzare. Verra

visualizzato il record di tempo passivo del dispositivo selezionato.
La Figura 4-20 mostra il record di tempo passivo.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record downtime]

=1l x|
[€) File Modfica Visualizza Formato Opzioni Cpzioni el=nco Finestra  Guida

_lm x|
yma reqle »
% Indietro i Aggungi S Cerca 00 Tiova

& Rliempi

TEMPO PASSIVO

Nome logica Ubicagione Nome conlatio Tipa Nome tabella
[BEME Phare o0z [ [ [ [
Total intermuzioni servizin
Ulima reimpostazions Esplicito Implicita Percepito Conteggio
Dettagh
Ora diinicio radifine Tips  Esplicie Implicito Fercepita N, incidente

1T

Pronta

\ Risposta 0,191 aggiomaments 060 \ inserimento | dawntime araph.a [LIP]

Figura 4-20: Record di tempo passivo

Collegamento di riepilogo

E possibile accedere al record di collegamento di riepilogo di Gestione
incidenti dalla scheda File di protezione dell'applicazione. I collegamenti
associano i campi di un file 0 modulo ad altri record e file. Le funzioni Trova

e Riempi utilizzano collegamenti. Per ulteriori informazioni, consultare la
System Tailoring Guide (in inglese).
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Per accedere al file del collegamento di riepilogo:

1 Scegliere Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
sulla scheda Strumenti.

2 Fare clic su Collegamento di riepilogo. La Figura 4-21 mostra il modulo
del file del collegamento.

a ServiceCenter - [Link: build.problem.summary]

~=lolx]
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  ©pzioni elenco Finestra  Guida - E‘lﬂ
selzealel v [
u/ Ok x Annulla + Aggiungi H Salva T’ﬁ Elimina "
File collegamento
Mome: |build.problem.summaw Sistema: PHD/PM
Deserizione: [
Mome campo arigine | Name madula/file MNome campao destinazio | Aggiungi query | Commenti
mumber probsummary number
4| | |
Riga selezionata: 1 di 1 record insenimento | ink.gbe.g [UP]

Figura 4-21: Record di collegamento di riepilogo

Gestione costi

Nel record di configurazione di Gestione contratti ¢ possibile attivare il
componente o impostare automaticamente le funzioni di calcolo dei costi
di manodopera e parti per Gestione contratti. Gestione contratti integra le
informazioni sui contratti di servizio e la relativa registrazione nel Service

Desk dell'azienda. Per ulteriori informazioni, vedere Gestione del livello di
servizio a pagina 275.

» Per accedere al record di configurazione di Gestione contratti, fare clic su
tL Gestione contratti nel modulo dell'Utilita di amministrazione protezione
di Gestione incidenti mostrato nella Figura 4-3 a pagina 73.
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La Figura 4-22 mostra il record di configurazione di Gestione contratti.

@ serviceCenter - [Contract Management Configuration]

I [=[ 3]
==l

@F\IE Modifica Yisualizza Formato Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida
shel?eale
g/ oK xAnnulla m Salva =

Opzioni Gestione contratti

Attiva componente:
Taiiffa predefinita: 1
Codice valuta: JUS Dellar ¥
Farti difettose: ¥
Calcola manadopera incidente: ~
Calcola manodopera servizio: v
Calcola parti Gestione modifiche: ~
Calcola manodopera Gestione modifiche: v
Calcola manadopera Gestione richieste: ~
Calcola parti Gestione richieste: v

Pronta

ingerimento | crcontrol. glus. fill. dizplay) [S]

Figura 4-22: Opzioni di Gestione contratti

Configurazione dell'ambiente di Gestione incidenti

Gestione incidenti contiene un record di ambiente che definisce le opzioni
che controllano le funzionalita di Gestione incidenti per tutti gli utenti del
componente. ServiceCenter viene fornito con record di ambiente predefiniti
che possono essere modificati in funzione del proprio sistema.

Per configurare 'ambiente di Gestione incidenti per tutti gli utenti:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic su

File di protezione. Verra visualizzata I'Utilita di amministrazione protezione
Gestione incidenti.
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2 Fare clic sulla scheda Ambiente dell'Utilita di amministrazione protezione di
Gestione incidenti. La Figura 4-23 mostra il modulo del profilo ambiente di
Gestione incidenti.

1o x|
=181 x|

(M serviceCenter - [Utilita di amministrazione protezione Gestione inci
@Flle Modifica  Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida

FBE ?eQ 9
& Indietra H salva

File di protezione ~ Ambiente |

Canzenti query non efficienti

Aggiungi fuso orario al messagaio

"AARA

Usa paging
™ Usa gestione distribuita ticket

[ Distribuisci ai secondi gruppi di assegnazione

™ Tieni traceia dei tempi operatore

Im| Copia associazioni dei ticket duplicati

¥ Usa record attivita
Categoria predefinita:

Intervallo massima di tempa passiva:

>

4= Annulla azione

Consenti accesso sehza record operatore

lgrora avviso di query non efficiente

=

Profilo ambiente di Gestione incidenti

¥ Rinvia asseghazions humero incidente

[ Usanome completo operatore

¥ Elshara variazioni di stata in background

™ Invia automaticamente soluzioni candidate

[ Usa stato Risalta

¥ Usa aggiomamenti nel registio operazioni
) Dal pill recente al mena recente

) Dal mena recente al pili recente

[ =]
[zo 000000 |

<

J i

Riga selezionata: 1 di 1 record

insenmento | apm.front.screen.g [UF]

Figura 4-23: Amministrazione protezione Gestione incidenti: scheda Ambiente

3 Selezionare i campi che rappresentano i parametri da applicare al sistema

Gestione incidenti.

Campo

Descrizione

Consenti accesso
senza record
operatore

Consente agli utenti privi di un profilo di Gestione
incidenti di accedere al componente con il profilo
DEFAULT. Per ulteriori informazioni, consultare
la Guida per I'amministratore del sistema.

Ignora avviso di
query non efficiente

Consente di disattivare il messaggio predefinito che avvisa
della lentezza di una query senza chiave. Impostare su true
(selezionata) per ignorare l'opzione impostata in Consenti
query non efficienti.

Consenti query non
efficienti

Consente di eseguire query senza chiave. Impostare
l'opzione Ignora avviso query non efficiente su true
(selezionata) per ignorare 1'opzione.

Aggiungi fuso orario
al messaggio

Consente di aggiungere indicatori di fuso orario per ora
e data a tutti i messaggi di Gestione incidenti.
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Campo Descrizione

Usa paging Consente di aggiungere un nuovo record (pagina) di
cronologia al database di Gestione incidenti a ogni
aggiornamento del ticket.

Usa gestione Consente di attivare la funzione di gestione distribuita
distribuita ticket ticket di Gestione incidenti. Per ulteriori informazioni,
consultare la Distributed Services Quick Start Guide (in
inglese).
Distribuisci ai I ticket segue il modello di distribuzione standard ma
secondi gruppi di questa, oltre che sul gruppo di assegnazione primario,
assegnazione si basa sui gruppi di assegnazione secondari del ticket.
Tieni traccia dei Consente di avviare automaticamente un orologio che
tempi operatore verifichi la durata del blocco di un record da parte

dell'operatore.

Copia associazioni ~ Attiva la copia delle associazioni in altri record durante la
dei ticket duplicati duplicazione di un ticket.

Usa record attivita Consente di utilizzare record di attivita per aggiornare il
testo del ticket.

Categoria predefinita Consente di impostare la categoria di un ticket di incidente
aperto da un record di dispositivo (Gestione inventario)
privo di categoria. Per ulteriori informazioni, vedere
Aggiunta di un nuova categoria a pagina 96.

Intervallo massimo  Consente di limitare il numero di giorni per il calcolo della
di tempo passivo disponibilita. Il valore predefinito ¢ 30 giorni.

Rinvia assegnazione  Consente di rinviare l'assegnazione del numero

numero incidente identificativo di incidente a un ticket finché non viene
scelto il pulsante Nuovo nel modulo iniziale del ticket
di incidente.

Nota: Quando il campo & impostato su "true", non vi &
alcun identificativo univoco che vincoli I'allegato al file.
Gli allegati non possono essere salvati quando si apre il
ticket, ma solo quando si salva un aggiornamento del
file dopo che l'identificativo univoco ¢ stato assegnato.

Usa nome completo  Quando attribuisce data e ora ai ticket (in fase di apertura,

operatore aggiornamento, e cosl via), il sistema si serve del nome
inserito nel campo Nome completo del file operatore
anziché utilizzare il nome di accesso.

Elabora variazioni di Consente di avviare e arrestare in background gli orologi
stato in background  associati alle variazioni di stato. Questa opzione migliora
la funzionalita dell'interfaccia Windows.
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Campo Descrizione
Invia Attiva l'invio automatico delle soluzioni dal ticket di
automaticamente incidente alla funzione di Global Knowledge per i ticket

soluzioni candidate  aventi I'opzione Soluzione candidata selezionata.
Per ulteriori informazioni, consultare la Database
Management and Administration Guide (in inglese).

Usa stato Risolto Consente di attivare il processo di chiusura in due fasi di
Gestione incidenti.

Usa aggiornamenti  Registra permanentemente le informazioni immesse nella
nel registro scheda Azioni nel record. Queste informazioni non
operazioni potranno essere cancellate.

m Dal piu recente al meno recente: elenca gli
aggiornamenti del record in ordine cronologico
a partire dal piui recente.

m Dal meno recente al pili recente: elenca gli
aggiornamenti del record in ordine cronologico
a partire dal meno recente.

4 Fare clic su Salva o OK, oppure premere F2 per salvare le modifiche. Se si sta
modificando il record di ambiente predefinito, non ¢ possibile aggiungere
un altro record di ambiente. Verra nuovamente visualizzato il modulo
dell'Utilita di amministrazione protezione di Analisi cause primarie
o Gestione incidenti.

Stato, avvisi e passaggio al livello superiore

Lo stato di un ticket di incidente ¢ determinato dalla fase di avviso del ticket
stesso. Quando un ticket di incidente non viene aggiornato entro il periodo
di tempo definito, viene automaticamente inviato un messaggio di avviso
che notifica la mancata risoluzione del ticket. Passando attraverso le fasi

di avviso, il ticket di incidente viene trasferito al livello superiore. I livelli

di avviso vengono visualizzati nel campo Stato dei moduli di incidente.

ServiceCenter supporta quattro fasi di avviso:
m Fase di avviso 1
m Fase di avviso 2
m Fase di avviso 3

Avviso di scadenza
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Gli avvisi vengono attivati al termine dell'intervallo di tempo definito in un
record di categoria. I messaggi di avviso vengono visualizzati in un modulo
di sola lettura per il passaggio al livello superiore. Ogni volta che il ticket
raggiunge una fase di avviso, viene inviata una notifica a un gruppo

di assegnazione differente. Ad esempio, se non si riesce a risolvere un
incidente entro l'avviso di scadenza, & possibile trasferire il ticket a un
gruppo di assegnazione con un responsabile.

I ticket di incidente raggiungono le varie fasi di avviso al trascorrere
dell'intervallo di tempo specificato senza che siano intervenuti
aggiornamenti. Trascorso tale intervallo, viene raggiunto il livello di avviso
successivo. L'intervallo di tempo viene specificato all'interno di ogni record
di categoria per ciascun livello di avviso. Questo intervallo di tempo puo
essere regolato in base alla priorita assegnata al ticket. Per ulteriori
informazioni, vedere Scheda Avvisi a pagina 94 e Livelli di gravita a

pagina 123.

Al raggiungimento di un livello di avviso, ServiceCenter notifica
automaticamente agli utenti tale evento oppure riassegna il ticket, a seconda
delle definizioni di categoria. Il record di categoria contiene flag che indicano
al sistema di inviare 'avviso ad utenti specifici.

Ad esempio, il seguente elenco descrive diversi utenti che potrebbero ricevere
la notifica:

m tutti i contatti presenti nell'elenco dei contatti correnti del Gruppo di
assegnazione, ad eccezione del responsabile;

m ['utente che ha aperto il ticket;

m il contatto principale corrente del gruppo del proprietario;
m il responsabile corrente del Gruppo di assegnazione;

m il responsabile corrente del gruppo del proprietario;

m il responsabile del livello di servizio e il responsabile clienti dell'azienda
e del reparto specificati nel ticket.

Per le fasi di avviso 1, 2 e 3, gli avvisi vengono reimpostati ogni volta che
il ticket viene aggiornato. L'intervallo dell'avviso di scadenza viene sempre
programmato in riferimento all'ora di apertura del ticket e non viene
influenzato dagli aggiornamenti al ticket.
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Avvisi e calendari

Gli orologi che gestiscono gli avvisi non devono necessariamente essere attivi
nell'arco delle 24 ore. Ad esempio, se I'orario di lavoro dei dipendenti ¢ dalle
9 alle 17, impostare gli orologi degli avvisi affinché siano attivi solo in tale
fascia oraria. Per impostazione predefinita, tutti gli orologi sono attivi 24 ore
su 24, 7 giorni su 7. Tuttavia, se si seleziona uno schema di disponibilita
per il calendario del Gruppo di avviso scadenza per un ticket di incidente,
gli orologi degli avvisi per tale ticket saranno attivi solo durante 1'orario

di lavoro definito dal calendario associato.

Informazioni sul passaggio al livello superiore

Il passaggio a un livello superiore ¢ il processo mediante il quale si
incrementa 'urgenza di un ticket di incidente. Il passaggio a un livello
superiore viene eseguito automaticamente tramite gli avvisi. Tutte le volte
che vengono raggiunti i vari livelli di avviso, viene aumentato il relativo
livello di urgenza:

m dalla fase di avviso 1 alla fase di avviso 2
m dalla fase di avviso 2 alla fase di avviso 3
m dalla fase di avviso 3 all' AVVISO DI SCADENZA

Ad ogni livello di avviso, ServiceCenter inoltra il ticket di incidente al gruppo
di assegnazione successivo. I gruppi vengono impostati dall'amministratore
di ServiceCenter.

Nota: Quando un ticket in fase di avviso 1, 2 o 3 viene modificato, il suo stato
ritorna ad aggiornato. Il passaggio automatico al livello successivo
torna alla fase di avviso 1. Tuttavia, una volta che il ticket raggiunge
I'AVVISO DI SCADENZA, rimane in tale stato a prescindere dal
numero di passaggi al livello successivo.

L'intervallo tra gli avvisi viene impostato nei record di categoria e puo essere
influenzato dalla priorita impostata per il ticket.
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Livelli di gravita

La gravita di un ticket indica l'urgenza del problema. La gravita viene
impostata dall'utente all'apertura di un ticket di incidente. La gravita
viene immessa nel campo Gravita del modulo incidente iniziale:

m 1 - Critica

m 2 - Urgente

m 3 - Normale

m 4 - Bassa

m 5 - Molto bassa

La gravita puo dipendere dall'impatto dell'incidente sugli utenti e dalla
categoria del ticket. Ad esempio, un incidente a un'apparecchiatura che
impedisce di operare a un gruppo di utenti puo definirsi critica. Un utente
che chiede informazioni su come regolare i colori sul monitor ¢ considerato
un problema meno critico.

Il livello di gravita di un ticket di incidente puo essere modificato dall'utente
nel corso dei vari aggiornamenti. Tuttavia, i livelli di gravita non vengono
modificati automaticamente durante 'avanzamento degli avvisi.

Chiusura in due fasi

E possibile chiudere un ticket in due fasi:

m Risoluzione di un ticket a pagina 126

m Disattivazione del ticket a pagina 128

11 ticket si considera risolto quando il tecnico ha terminato il suo intervento
e viene avviata la procedura di chiusura. II ticket si considera disattivato

quando I'Help Desk termina la chiusura del ticket dopo aver contattato
il cliente e confermato ['esito.
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Informazioni generali

La chiusura di ticket presenta alcuni aspetti da tenere a mente.

m In fase di ricerca, i ticket risolti appariranno attivi (flag=true) in quanto

richiedono ulteriori elaborazioni.

m Per i ticket risolti o disattivati non vengono elaborati avvisi.

m L'opzione di risoluzione & disponibile solo per i ticket non chiusi.

m L'opzione di chiusura (disattivazione) e disponibile per i ticket risolti.
Tuttavia, & anche possibile disattivare qualsiasi ticket direttamente dalla
schermata iniziale dell'incidente.

m E possibile riaprire sia i ticket risolti che quelli chiusi.

Configurazione della chiusura in due fasi

Per attivare l'opzione di chiusura in due fasi, selezionare l'opzione nel record
di ambiente, quindi abilitare gli utenti competenti all'esecuzione di ogni fase.

Per attivare I'opzione di chiusura in due fasi:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
su File di protezione. Fare clic sulla scheda Ambiente. La Figura 4-24 mostra

il profilo ambiente di Gestione incidenti.

(@ serviceCenter - [Uilita di amministrazione protezione Gestione inci 18l x|
@F\Ie Modifica  Wisuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - ﬁlil
smdl 2eale =
]
&y Indietra I Satva 4= Annula azione

File di protezione ~ Ambiente |

Profilo ambiente di Gestione incidenti

¥ Congenti accesso senza record operatare
~ lgnoia avviso di query non efficiente
V¥ Consenti queny nhoh efficienti
Ird Aggiungi fuso orario al messagagio
¥ Usa paging
[ Usa gestione distribuita ticket
[ Distribwisci ai secondi aruppi di asseghazione
[ Tieni traccia dei tempi operatore
r Copia associazioni dei ticket duplicati
¥ Usa record attivit
Categoria predefinita:

Intervalla massimo di tempo passivo:

M Rinwia asgeghazione numera incidente

™ Usanome completo operatore

¥ Elabora variazioni di stata in backgraund

™ Invia autematicamente soluzioni candidate

¥ Usa stato Risolto

™ Usa aggiornamenti nel registra operazioni
) Dal pili recente al meno recente

) Dal meno recente al pitt recente

=

|| 30 00 0000

4

| 5

Riga selezionata: 1 di 1 recard

inzerimento | apr.frant. screen.g [UP]

Figura 4-24: Amministrazione protezione Gestione incidenti: scheda Ambiente
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2 Selezionare la casella di controllo Usa stato Risolto.
3 Fare clic su Salva.
Per impostare i diritti di utente per la chiusura in due fasi:

1 Dal menu iniziale di ServiceCenter, fare clic su Gestione incidenti. Fare
clic su File di protezione. Verra visualizzata 1'Utilita di amministrazione
protezione Gestione incidenti.

| 2 Fare clic su Cerca/Aggiungi nella casella di gruppo Profili incidenti.
— La Figura 4-25 mostra il modulo del profilo di protezione.

=101 x|

@File Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni  Cpzion elenco Finestra  Guida =121 x|
reale » [

[ ]

f¢ %y Indietro + Aggiungi \,"'3\," Cerca

—
- Tiova

4 Riempi

Profilo di protezione Gl

Privilegi | Wiste |

Nome profilo :

||_ Consultazione

| ™ Ricerca avanzata

r Apertura

O Aggiomamenta

[T Chivsura

™ Disattivazions

[T Disattivazione multipla
O Regiztrazione

r Riapertura

™ Trowva

r Riempirmenta

™ Motifica

™ Bloceo durante visualizzazione
O Stampa

™ wiste

™ Contatore

[C Abiltazione: saspensione

[C Abiltazione annullamenta S0ZPENSIoNE

[ Accesso al database
O Duplicati
™ Muova categania
™ Mot
In lgnara
[T Consenti query hon efficiente
In lgnara avviso query
™ Abiitazione creazione Inbax personali
[ Abiitazione creazione Inbox globali
™ shilitazione usn elenca rickismate
Opzioni di carrispondenza incidenti
™ Contrallo smor nai simii
[T Controllo cause primarie simil
™ Contrallo incidenti simil
™ Contralle duplicati incidenti su dispositiva

[C Controllo duplicati incidenti sui principali

Pronta

inzerimento | pm.profile.g [UP]

Figura 4-25: Modulo Profilo di protezione di Gestione incidenti

Digitare il nome del profilo nella casella di testo Nome profilo.
4 Fare clic su OK. Il record profilo verra aperto.

Selezionare la casella Chiusura per consentire all'utente o al gruppo di
risolvere i ticket.

6 Selezionare la casella Disattivazione per consentire all'utente o al gruppo
di disattivare i ticket.
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7 Fare clic su OK o su Salva per salvare le modifiche al profilo.

8 Per rendere effettive le modifiche apportate al record di profilo & necessario
arrestare e riavviare il client.

Risoluzione di un ticket

I ticket si considera risolto quando il tecnico ha terminato il suo intervento
e viene avviata la procedura di chiusura.

Per risolvere un ticket:

1 Visualizzare un ticket di incidente aperto.

(@ serviceCenter - [Aggiornare incidente numero IM1005] =10 x|
@ File Madfica Visualizza Formato Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida ;Iilil
sBE(28al9 » =
W Ok X annula €€ Precedent b Successin | Salva D Annulaazio B Risohvi 200 Trova 4 Riempi (O] Diclogi™
IM10056 Stato licket: |Elpen =
Titolo incidente: ||Eannul read information on disk. Messages of "can't read” and "can't seek” |

Dettagl incidente ‘Att\vit.‘a | Contatta | Risorsa | Allegata | SLA | Cronologia | Awvisi | Record conelati | Informazion fatturazione

Stato avviso: alert stage 3 Proprietario; BOB.HELPDESK
Categaria: '[shared infrastructure Gruppo di aszegnazione principale: |M.r‘F SUPPORT x|
Sattocategoria: Imainframe H|  Nome assegnataria: [ 5|
Tipo prodotto; TDerfUrmancs =] Gruppo di assegnazione secondanio: | =l
Tipa problema: I[none g Ticket uigente: O -
Produttore: [NCR corporation x| Gravis: 12 - Urgente =l
Classe: [3 B|  Prionta utente: [Fordamentale =
Ora contatto; Categaria sito: & - Sika critico x|
Codice causa [
Contratto: [ Sita: |
Societ: [PRGN
Contatto: [WATSON, SARAH Telefora / intema: [[E19) 455-7654 [
4 | _>|J
Pronto ingerimenta | problem.template.update.g [UP]

Figura 4-26: Ticket di incidente

2 Dal menu Opzioni, scegliere Trova soluzione. Verra visualizzato un elenco
di possibili soluzioni della Knowledge Base. Se una delle soluzioni ¢ in grado
di risolvere il ticket, selezionarla e scegliere Utilizza risoluzione dal menu
Opzioni.

3 Senessuna delle soluzioni ¢ in grado di risolvere il problema, fare clic su
Indietro; verra visualizzata una finestra di dialogo che chiedera se la ricerca
¢ terminata. Fare clic su No.

Verra visualizzato il modulo della Knowledge Base contenente la descrizione
del problema. Il cursore sara posizionato nel campo Selezionare un'area
della Knowledge Base per iniziare la ricerca.
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4 Modificare i criteri di ricerca nel campo Specificare cosa ricercare oppure
modificare i filtri per definire la ricerca.

ESErvi(etenter - [Knowledge Base] =10 5[
@ File Modfica Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida & x|
smm 2ea 9 [

Gy Indisro S0 Cerca Mo Cancella -

-

Trova soluzione - Knowledge Base

Selezionare un'area della Knowledge Base per iniziare la ricerca: ‘E\ohal Knowledge :ﬂ
Indicare a quale campo della chiave IR limitare |3 ricerca [vuoto=tutti | campi] [ x|

Specilicare cosa ricercare:

Cannot read infarmation on disk. Messages of "can't read” and "can't seek”
are sent ta congole and job dies with error EB37.

=
Opzioni estrazione:
- Supeiliciale (&} Corispondenza completa w K
&) Approfondita o
Categaria: [shared infrastructure 1) Dispositiva: [SarahPC 5]
Sottocategoria: [ iriframne: B Societs: [FRGN B
Tipo prodotto; [performance 1) Ubicazione: [Cel Mar 1)
Tipa problema: \none JEl) =
=
al | _'l_I
Fronto

insenmento | sc.knowledge. prompt.core.g [UP]

Figura 4-27: Registrazione di una soluzione per un ticket di incidente
Fare clic su Cerca.

6 Se una delle soluzioni ¢ in grado di risolvere il ticket, selezionarla e scegliere
Utilizza risoluzione dal menu Opzioni. Utilizza risoluzione svolge due
funzioni. Consente all'analista dell' Help Desk di utilizzare una soluzione
nota e avvia un processo in cui la Knowledge Base "apprende” dalla
risoluzione usata. Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per 'utente.

7 Per risolvere il ticket, fare clic su Salva. Se 'amministratore ha attivato il
componente Gestione livello servizio e lo ha impostato in modo da inviare
le interruzioni del servizio, verra visualizzato un elenco di interruzioni.
Per impostare invece dell'invio automatico la visualizzazione del modulo
di invio interruzioni del servizio, procedere come segue:

a Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter.

b Fare clic su Configura componente.

¢ Deselezionare la casella di controllo Invia automaticamente interruzioni
servizio.
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d Quando la casella di controllo Invia automaticamente interruzioni
servizio e deselezionata, le interruzioni del servizio possono essere inviate
manualmente durante la risoluzione di un ticket.

& serviceCenter - [Progettazione moduli] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBE|?e Qe
<=, Fine £ Contirua =
Mome logico | Inizio interruzione servizio Fine intermuzione servizio
pc010 12/29/2000 14:.02:32 02A16/2000 231716
Fronta inzenimento | sla.post.outages.q [S]

Figura 4-28: Elenco di interruzioni del servizio

8 Fare clic su Continua. Verra visualizzato nuovamente il ticket di incidente.
Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Incidente ID univoco
incidente risolto da nome operatore.

o s | Nella barra di sistema verra visualizzato il pulsante Riapri. Per riaprire il
- ticket fare clic su Riapri.
Disattivazione del ticket

11 ticket viene disattivato quando I'Help Desk chiude il ticket dopo aver
contattato il cliente.
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Per disattivare un ticket:

1 Aprire un ticket risolto. La Figura 4-29 mostra un ticket risolto.

(@ serviceCenter - [Aggiornare incidente numero TM1076] =] 3}
@ File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzion elenco Finestra  Guida |- 5[
$mE 70aQ 9 r =
v Ok ¥ Arrulla €€ Precedent b Successivi | Saba D Annulaazio B Risaki 20 Trova 4 Riempi () Oiclogi .
IM1076 Stato ticket: [Open i
Titolo incidente:; HWUrkstat\un iz down and won't boot at all. Monitor is dead and power |
Drettagh incidente | Attivits | Contatto | Risorsa | Allegata | SLA | Cronologia | Awvisi | Record conelati | Informazion fatturazione
Stato avviso: alert stage 3 Proprietarnio; BOB.HELPDESK
Categoria: '[client sypstem Gruppo di aszegnazione principale: |DN5\TE SUPPORT x|
Sottocategoria: Thardware B|  Mome assegnatario: [ 5|
Tipo prodotto; 1desklup JE1) Gruppo di assegnazione secondanio: | =l
Tipo problema sustemn urit Bl Ticket uigente: O |
Produttore: [Compan =] Gravits: 11 - Critica =]
Classe: [class2 E|  Priota utente: [Critica =l
Ora contatto: Categaria sito: & - Sika critico x|
Codice causa [
Contratto: | Sita: |
Societd: [GEMERICOM
Contatto: [SIMMONS, JEREMY Telefono / intemo: [[800) 773-6600 b
Descrizione inciderte:
[wiarkstation iz down and won't boat at all. Monitor it dead and power cpcling doesn't do anything. Critical problem! ;I
4| | 2
Pranto inserimenta | problem template. update. g [LP]

Figura 4-29: Disattivazione di un ticket di incidente

2 Modificare il campo Soluzione con informazioni aggiuntive.

3 Per chiudere il ticket fare clic su Chiudi. Se il ticket di incidente da chiudere
¢ associato a chiamate aperte, verra visualizzato un messaggio che chiedera
se si desidera chiuderle.

4 Per chiudere le chiamate associate fare clic su Si. Verra visualizzato
nuovamente il ticket di incidente e nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: Incidente ID univoco ticket chiuso da operatore. Verranno chiuse
anche eventuali chiamate correlate. Il campo Stato ticket indichera che il
ticket & chiuso.
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Accesso ad altre utilita

La scheda Strumenti del menu Gestione incidenti consente di accedere alle
seguenti utilita di Gestione incidenti:

m Reimposta tempo passivo a pagina 131
m Crea/Aggiorna riepilogo a pagina 132
m Tempo passivo a pagina 137

m Collegamento di riepilogo a pagina 137
m Causa probabile a pagina 138

m Sottocategoria a pagina 138

m Tipo problema a pagina 139

m Tipo prodotto a pagina 140

La Figura 4-30 mostra le opzioni della scheda Strumenti.

& serviceCenter - [falcon] -al x|
@ File Modifica ‘isualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|E'|1|
sBmal ?eal s
e B u
%y Indietra
. ® =
ServiceCenter ® = m

Menu Gestione incidenti  Stumenti |

| O Fieimposta tempo passivo ___J Sottocategoria |

——= LCrealAagiorna riepilogo ___J Tipa problema |

@ Caollegamenta di riepiloga

O Tempa passiva | ____J Tipa prodatta |

_____, Causa probabile

-
4| I B

Fronta inserimento | menu.gui. pm [S]

Figura 4-30: Menu Gestione incidenti: scheda Strumenti
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Reimposta tempo passivo

Reimposta tempo passivo consente di reimpostare i record di tempo passivo
di Gestione incidenti per i dispositivi.

Per reimpostare il tempo passivo:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare
clic sulla scheda Strumenti. Fare clic su Reimposta tempo passivo.
La Figura 4-31 mostra il modulo Cancella informazioni disponibilita.

& serviceCenter - [ ** confermare nome file; selezionare un‘opzion 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
$Bid ?eql 9 [
) A |
<=, Indistro V oK o Fianificazione  Dispositivi Tipi

CAMCELLS INFORMAZIONI DISPONIBILITA

Mome file: ||H0wntime

Diatadora pianificazione:  [07/23/03 09:52:45

Fronta ingerimento | clear. avail prompt [LP]

Figura 4-31: Reimpostazione del record di tempo passivo per un dispositivo

2 Per impostare l'ora in cui eseguire la reimpostazione, fare clic su
Pianificazione.
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3 Per aggiungere un elenco dei dispositivi per i quali € possibile reimpostare
il tempo passivo, fare clic su Dispositivi. Per creare un elenco dei tipi di
dispositivo per i quali & possibile reimpostare il tempo passivo, fare clic su
Tipi. La Figura 4-32 mostra un elenco di nomi logici e di tipi di dispositivo.

@ Reset Window x| @ Reset Window x|
(‘Q Indietra / oK {:‘Q Indietra / akK
Lagical Mame Device Type
|pc |pcDDT 1
[server [pcn02

|| [pc03
| [pc04

[servernm
[servernn2

Figura 4-32: Elenchi di nomi logici e tipi di dispositivo

4 Fare clic su OK per accettare i parametri di tempo passivo specificati,
oppure su Indietro per uscire dal modulo senza reimpostare i record di
tempo passivo.

Crea/Aggiorna riepilogo

Un record di riepilogo incidente (probsummary) contiene tutte le
informazioni relative a un ticket di incidente, inclusi gli aggiornamenti
precedenti. Se si perde il file di riepilogo incidente, & possibile crearne uno
nuovo dal file del ticket di incidente (problem). Crea/Aggiorna riepilogo
consente di creare un record di riepilogo per ticket di incidente entro un
determinato intervallo di numeri di ticket.
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Per ricreare correttamente il riepilogo, i record di collegamento
build.problem.summary e build.problem.convert devono essere identici.
I collegamenti contenuti in build.problem.convert vengono utilizzati solo
quando si esegue la funzione Crea/Aggiorna riepilogo. I collegamenti
contenuti in build.problem.summary definiscono i campi da copiare dal

record problem al record probsummary ad ogni aggiornamento del ticket
di incidente.

Se i collegamenti di build.problem.convert non sono definiti correttamente,
il nuovo record probsummary non conterra tutte le informazioni disponibili
nei normali aggiornamenti del ticket di incidente. Pertanto, prima di
eseguire Crea/Aggiorna riepilogo, ¢ necessario verificare che il file
build.prob.convert sia identico a build.prob.summary. A tale scopo,
copiare build.prob.summary in build.prob.convert.

Per correggere il file build.prob.convert:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter.
Fare clic sulla scheda Strumenti. Fare clic su Collegamento di riepilogo.
La Figura 4-33 mostra il modulo del file del collegamento.

2 Digitare build.p nella casella di testo Nome.

3 Fare clic su Cerca. Verra visualizzato un elenco di record, come mostrato
nella Figura 4-33.

(@ serviceCenter - [Link: build problem.summary] =] 3]
[€) File Modfica Visuslizza Formato Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida o 1S
$SEBE ?eq 9

ok S annus b sagung ] Saka T Bliins -

File collegamento

Nome: ||bu\\d problem. summary | Sistema PHD /Pt
Descrizione: [
Nome campo origine: |Nume modulo/file Nome campo destinazic | Aggiungi query | Commenti
number probsummary number
4 | B

Fronto inserimento | link.g [UF]

Figura 4-33: Modulo File collegamento
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4
5

@ ServiceCenter - [Link: build.problem.convert] o ] 4
@Fila Modifica Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida ==l

reml2ea 9

Fare doppio clic sul record build.problem.summary nell'elenco.

Verra visualizzato 1'elenco dei collegamenti che mostrera i record
build.problem.summary e build.problem.convert. La Figura 4-34 mostra
l'elenco dei collegamenti.

oK. Annulla Precedente Successivo Aggiungi Salva I Elimina
1

Modula

roblem. convert

build. problern. corwvert. ald PHD /PH UPGRADE

build. problenn. surmmary PHD /PH _Iﬂ
4| | 3

Sigtema
PHD./FM

File collegamento

Mame: |build.prnblem.convert Sistema: IF‘HD.-’F'M
Descrizione: |
Mome campo origine Mame madula/file Mome campo destinazior | &ggiungi query | Commenti |
rumber probsummary number
Riga selezionata: 1 di 5 record inserimenta ‘ link.gbe.g [S]
Figura 4-34: File collegamento build.problem.convert
6 Fare clic su build.problem.convert. Verra aperto il record di collegamento
di build.problem.convert.
- 7 Fare clic su Elimina.
ﬁf Elirnina
8 Verra visualizzato un messaggio che chiedera di confermare 1'eliminazione
del collegamento. Fare clic su Si. Verra nuovamente visualizzato il file
Manutenzione collegamenti.
Fare clic su build.problem.summary.
10 Nella casella di testo Nome sostituire build.problem.summary con
build.problem.convert.
o Aggiungi 11 Fare clic su Aggiungi.
12 Per tornare all'elenco dei collegamenti, fare clic su OK.
13 Digitare build.p nella casella di testo Nome per verificare che il file sia
stato copiato.
14 Fare clic su Cerca.
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15 Dovrebbero essere visualizzati i record build.problem.summary e
build.problem.convert, come mostrato nella Figura 4-34. In questo caso,
procedere con la funzione Crea/Aggiorna riepilogo.

Per eseguire Crea/Aggiorna riepilogo:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
sulla scheda Strumenti. Fare clic su Crea/Aggiorna riepilogo. La Figura 4-31
mostra il modulo Cancella informazioni disponibilita.

2 LaFigura 4-35 mostra la finestra di dialogo nella quale ¢ possibile specificare
un intervallo numerico di ticket di incidente.

& serviceCenter - [ ** immettere argomento di ricerca ** 10l =|
@File Modifica Wisuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida 18] =

SEBE: ?TO QD

<=, Fine o Pianificazions  Esequi ora

CREAZIONE RECORD DI RIEPILOGO PROBLEMI

Il prima & l'ultimo numero del file del problema vengono visualizzati insieme alla relativa ora di
apertura. Impostare i valor come desiderato. || proceszo di conversione creerd un record di
riepilogo per ciascun problema selezionato tra il primo & 'ultima numero di problema.

Se uno dei campi viene lasciato vuoto, la procedura di conversione selezionera | problemi
con numero superiore o inferiore rispettivamente al primo o all'ultimo numero valido. Se
entrambi | campi vengonao lasciati vuoti, verranno selezionati tutti | problemi per la
CONVErSione.

Frima numero  {|Ik41007 Aperta 12/28/0010:13:57

Ultimo numera  |Ik410000 Aperta

4 | i

a Questo & il numera dell'ultimo incidente, ma non & stato utilizzato, quindi non & dizponibile un'ora di apertura.

Figura 4-35: Modulo Creazione record di riepilogo problemi

3 Immettere 'intervallo di numeri di ticket di incidente per creare un nuovo
riepilogo.
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4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Per creare il riepilogo, fare clic su Esegui ora.

m Fare clic su Pianificazione. La 3 mostra la finestra di dialogo di
Pianificazione conversione problemi dove ¢ possibile impostare la data e
l'ora della creazione.

@ ServiceCenter - [ ** correggere orario di pianificazione **] o =] |
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni sl=nco Finestra Guida =121 x|

YBE ?8Qle

(R\ Fine O Fianific:azione

PIANIFICA COMVERSIONE PROEL

Datadora dipi |12.-"UE.-"D2 07:36:08

Pronto inserimento | sched. build. probsum [5]

Figura 4-36: Modulo Pianificazione conversione problemi

Immettere data e ora (gg/mm/aa hh:mm:ss) per la creazione.

6 Fare clic su Pianificazione per accettare le impostazioni. Verra visualizzata
nuovamente la scheda Strumenti di Gestione incidenti.

Metodo alternativo

Alle funzioni Tempo passivo, Collegamento di riepilogo e Causa probabile
¢ possibile accedere anche dall'Utilita di amministrazione protezione di
Gestione incidenti.

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
su File di protezione.

2 Fare clic su Tempo passivo, Collegamento di riepilogo o Causa probabile.
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Tempo passivo
1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Strumenti.

3 Fare clic su Tempo passivo. La Figura 4-37 a pagina 137 mostra il modulo
Tempo passivo.

4 Fare clic su Riempi per visualizzare un elenco dei nomi logici da cui scegliere.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record downtime]

(o ]
fC) File Modfica Visuslizza Formato Opzioni Opziorielenco  Finestra  Guids — 1= x|
Y@ ?7eq 9| » |

5 Indieo s Aggiungi S0 Cerca 400 Tiva 4 Riiempi "

TEMPO PASSIVO

Nome logico Ubicazions Nome contatta Tipo Nome tabela

[AEHE Phene 0002 [ [ [ [

Total intermuzion servizio
Ultima reimpastazions

—

Esplicita Implicita Parcepita Contegaio

[ [ I

Dettagi

Ora di inizie Ora di fire:

-

pa  Esplicito Implicit Percepito N, incidents

AT

Pronto

Risposta 0.191 aggioiamento 0.60 | inserimento | downtime. graph.g [UF]

Figura 4-37: Tempo passivo

Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.

Collegamento di riepilogo

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Strumenti.

3 Fare clic su Collegamento di riepilogo.

Per ulteriori informazioni, vedere Collegamento di riepilogo a pagina 137.
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Causa probabile
1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Strumenti.

3 Fare clic su Causa probabile. La Figura 4-38 mostra il modulo Causa

probabile.
(@ ServiceCenter - [probcause] ] 3]
[C) Fle Modfica WVisualizza Formato Opzioni Opzion el=rco Finestra  Guida & x|
smalzeale
Goindishn ol Aggiungi S0 Cera 07 Tiows 4 Rienpi =
CAUSA PROBABILE —
Parcle chiave:
Cadice causa |
Graviti:
Cadice rizoluzione
Categoria
Societi: ¥
Desciizione sintetica
Desciizione
Risoluzione
|
Pronts inserimento | probable.cause.aldb. search] [S]

Figura 4-38: Modulo Causa probabile

Per ulteriori informazioni, vedere Causa probabile a pagina 107 e la sezione
dedicata a Gestione incidenti nella Guida per l'utente di ServiceCenter.

Sottocategoria

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Strumenti.

3 Fare clic su Sottocategoria.
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4 La Figura 4-39 mostra il modulo Sottocategoria. Fare clic su Cerca per
visualizzare un elenco delle sottocategorie e categorie da cui scegliere.

(@ serviceCenter - [subcategory] (=] 5|
s Visualzza Formato Opzioni Opzionielenco Finestra Guida

_l& x|
W 0K 3 annula €€ Precedente 39 Successiva e Aggiungi I sava 1 Elimina A Tiova 4 Riempi

Sottocategoria Categoria

lenauin |

business applications

client dependent

business applications
change

change

Infermazione sottocategoria

Immettere |a categoria e |a sottocategoria associata

Sottocategoria
Categoria [business applications =]
Sottocategoria, [enaquiry
Altiva i

Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati ‘ inserimento | subcategory.gbe.g [UF]

Figura 4-39: Informazione sottocategoria

Per ulteriori informazioni, vedere la sezione dedicata a Gestione incidenti
nella Guida per l'utente di ServiceCenter.

Tipo problema

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Strumenti.

3 Fare clic su Tipo problema.
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4 La Figura 4-40 mostra il modulo Informazioni sul tipo problema. Fare clic
su Cerca per visualizzare un elenco dei tipi di problema da cui scegliere.

(@ serviceCenter - [problemtype]
[€) File Modifica Visualizza Formato Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida

=loix|
=l x|
, T8 R 9
Pl s M anmila €€ Precedente 3P Successivo e Aggiung I salva 1 Elimina ~ Tiova 4 Riempi "
Selezionare un tipo di problema
[ Livelo2 spesficato

enterprise

Informazicni sul tipo problema

Immettere il tipe problema associato

Tipo prodatio: [applications J=1]
Tipo problema [business applications
Sottocategoria, [enterprize J=1]
Altivo: I

Riga selezionats: 1 di 32 1ecord recupsrati

inserimento | problemtype. gbe. [UP]

Figura 4-40: Informazioni sul tipo problema

Per ulteriori informazioni, vedere la sezione dedicata a Gestione incidenti
nella Guida per l'utente di ServiceCenter.

Tipo prodotto

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Strumenti.

3 Fare clic su Tipo prodotto.
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4 La Figura 4-41 mostra il modulo Informazioni tipo prodotto. Fare clic su
Cerca per visualizzare un elenco. Selezionare il record di tipo prodotto
per compilare il modulo.

(@ serviceCenter - [producttype] =] 3]
[€) File Modfica Visuslizza Formato Gpzioni Opzionielenco  Finestra  Guida =

W oK 3 annula €4 Precedente 39 Successivo s Aggiungi I sava T Eliming A Trova 4 Rismpi '1‘
Selezionare un tipo di prodotto
Tino prodatto Cateqoi Sottocatea: <]
o dent o £ -

client dependent Support Software business applications client dependent
enquiny business applications Enquiny j

Informazioni tipo prodotto

Immettere il tipe prodofte associato
Categaria business applications =]
Sottocategaria chent dependent =]
Tipo prodatio chent dependent
Gravit Fassa =
Descizione
Variabie]:
VariabieZ:
Yariabile: I Tutt
Attivo I
Bsegnazione: [ =]
Riga selezionata: 2 di 32 record recuperati | inserimenta ‘ producttype2.qbe.g [IP]

Figura 4-41: Tipo prodotto

Per ulteriori informazioni, vedere la sezione dedicata a Gestione incidenti
nella Guida per l'utente di ServiceCenter.
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CAPITOLO

L'obiettivo di Analisi cause primarie ¢ di ridurre al minimo le conseguenze di
incidenti e problemi provocati da errori dell'infrastruttura IT e di impedire
che si verifichino di nuovo. Analisi cause primarie (ACP) consente di
identificare la causa primaria di un problema o incidente e di avviare
procedure atte a correggere tale causa primaria con una soluzione definitiva.
Nel lungo termine, cio induce una riduzione del volume di incidenti

e problemi, consentendo alla societa di risparmiare tempo e denaro.

ACP consente inoltre di migliorare le condizioni di lavoro degli utenti con
una soluzione alternativa finché non si perviene a una soluzione definitiva,
oppure quando tale soluzione definitiva ¢ dispendiosa in termini di tempo
o risorse. Questo capitolo descrive I'amministrazione del componente
Analisi cause primarie di ServiceCenter.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:
Panoramica di Analisi cause primarie (ACP) a pagina 144
Implementazione di Analisi cause primarie a pagina 145
Flusso di Analisi cause primarie a pagina 147

Accesso ad Analisi cause primarie a pagina 148
Amministrazione di Analisi cause primarie a pagina 149
Manutenzione delle Inbox a pagina 162

Accesso all'Editor elenco macro a pagina 162

Accesso alla Knowledge Base a pagina 163
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Per informazioni sulla creazione, I'aggiornamento e la chiusura dei report
di Analisi cause primarie, consultare la Guida per I'utente.

Panoramica di Analisi cause primarie (ACP)

Le risoluzioni adottate in ACP sono documentate e conservate, in modo che
i tecnici dell'assistenza di primo e secondo livello possano facilmente trovarle
e utilizzarle. L'immediata disponibilita di soluzioni semplici & fondamentale
per l'efficienza dello staff di assistenza. Maggiore ¢ il numero di incidenti che
possono essere risolti alla prima chiamata, maggiore sara la soddisfazione
della base clienti. ACP funge da raccordo tra Incidenti ed Errori noti e le
relative soluzioni, consentendo al personale dell'assistenza di risolvere le
chiamate rapidamente e facilmente.

ACP individua punti deboli ed errori nella formazione del personale e nella
documentazione registrando errori ricorrenti dei clienti che possono essere
affrontati in modo proficuo nella formazione e documentazione stessa.
Una migliore documentazione e formazione aiuta i clienti a evitare gli errori
comuni che comportano chiamate all'assistenza, consentendo
all'organizzazione di risparmiare tempo e denaro.

ACP registra le risoluzioni in modo tale da essere facilmente reperibili e
aggiunte al relativo materiale di documentazione e formazione mediante

la documentazione stessa e il personale. Nel lungo termine, una corretta
documentazione e formazione induce una riduzione del volume di incidenti
e problemi, consentendo alla societa di risparmiare tempo e denaro.

ACP funziona in modo sia reattivo, sia proattivo. E reattiva in quanto viene
usata per risolvere situazioni correlate a incidenti. E proattiva in quanto viene
usata per identificare e risolvere problemi ed errori noti prima che gli
incidenti si verifichino. Intervenendo per prevenire gli incidenti, piuttosto
che semplicemente reagire a tali eventi, un'organizzazione ¢ in grado di
fornire un servizio migliore ed aumenta la sua efficienza, con una maggiore
soddisfazione della clientela e un minor dispendio di tempo e denaro.
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In sintesi, gli obiettivi di Analisi cause primarie sono:

m Individuare gli errori nell'infrastruttura IT, registrarli, tenere traccia del
loro andamento, trovare soluzioni e prevenire che si verifichino di nuovo.

m Registrare le soluzioni in modo che siano rapidamente e facilmente
disponibili al personale addetto all'assistenza, alla formazione e alla
documentazione.

m Identificare nella formazione o nella documentazione le aree che
necessitano di miglioramento, e rendere facilmente accessibili i dati
necessari per le correzioni.

m Risolvere in modo reattivo i problemi correlati a incidenti

m Risolvere in modo proattivo i problemi prima che gli incidenti si
verifichino.

Terminologia utilizzata nel capitolo

Nel capitolo ricorrono i seguenti termini.

Termine Descrizione

Incidente Chiamata al Service Desk non risolta immediatamente e per
la quale e stato emesso un ticket di incidente.

Problema Problema specifico che puo avere o meno un insieme di
incidenti correlati.

Errore noto Problema per il quale ¢ stata diagnosticata una causa primaria
e identificata una soluzione definitiva o alternativa.

Causa primaria ~ Causa di fondo di un problema o di uno o pit incidenti.

Implementazione di Analisi cause primarie

E consigliabile implementare Analisi cause primarie (ACP) insieme a
Gestione incidenti o successivamente, dato che l'applicazione si basa
largamente sui dati raccolti mediante il processo di Gestione incidenti.

La qualita dell'Analisi cause primarie proattiva dipende fortemente da un
efficace monitoraggio dei servizi e dai dati registrati. I problemi e gli incidenti
devono essere identificati, registrati, classificati, esaminati e diagnosticati da
utenti esperti.
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Per essere efficace, ACP necessita dei seguenti input:

m individuazione e registrazione dettagliata di incidenti e problemi
m analisi reattiva di incidenti e problemi

m analisi proattiva dell'infrastruttura IT

m contributi di personale di assistenza, sviluppatori, fornitori, responsabili
della formazione e cosi via

m immissione delle soluzioni individuate

E spesso efficace cominciare con un'analisi reattiva di incidenti e problemi,
per proseguire quindi con un'analisi proattiva dell'infrastruttura IT dopo
la raccolta dei dati, in quanto ' ACP proattiva si basa largamente sullo
svolgimento regolare di attivita di monitoraggio servizio e raccolta dati.

Gli obiettivi di Gestione incidenti possono essere talvolta in conflitto con
quelli di ACP. Lo scopo principale di Gestione incidenti ¢ di consentire

al cliente di riprendere il lavoro rapidamente. Tale scopo viene spesso
raggiunto mediante una soluzione alternativa, invece che con una soluzione
definitiva. L'obiettivo principale di ACP e quello di trovare la causa
fondamentale e una soluzione definitiva in grado di prevenire incidenti
futuri. Cio richiede pitt tempo, ma migliora le prestazioni nel lungo termine.

E importante assicurarsi che il personale comprenda le differenze tra Analisi
cause primarie e Gestione incidenti e I'importanza di entrambe.

Nell'implementazione di Analisi cause primarie:

m i personale deve essere consapevole degli vantaggi delle attivita di
risoluzione sia degli incidenti che dei problemi;

m irecord di incidente devono comprendere dettagli e cronologie degli
incidenti stessi a fini di analisi;

m irecord di incidente devono essere collegati a quelli di ACP;

m [ necessario dedicare tempo sufficiente alle attivita di risoluzione di
problemi e incidenti;

m E necessario creare e tenere aggiornata la Knowledge Base.
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Flusso di Analisi cause primarie

Analisi cause primarie

Chiamata al Service
Desk

Fornire al cliente
soluzione alternativa

l

Aggiornare record
incidente con ID errore
noto

Aggiornare record
incidente con dati
classificazione

A

Incidente
risolto immediata-
mente?

No

v

Creare un ticket di
incidente

Risolvere l'incidente

Fornire al cliente
. . l+—
soluzione o alternativa

Aggiornare record
incidente con ID ACP

Aggiornare record
incidente con dati
classificazione

Aggiornare record
errore noto con
conteggio incidenti

Aprire nuova ACP

Aggiornare record ACP
con conteggio incidenti

Controllare risoluzione
del problema in
database errori noti

Il team di ACP lavora
sulla soluzione

Controllare la
risoluzione del
problema nel database
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Sono ne-
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No

Aggiungere soluzione a
errori noti o ACP

Sono ne-
cessarie altre
azioni?

Implementare
soluzione

No
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Accesso ad Analisi cause primarie

E possibile accedere ad Analisi cause primarie per effettuare attivita di
amministrazione dalla sezione Analisi cause primarie del menu iniziale
di ServiceCenter, oppure dalle Utilita di amministrazione centrale.

Le Utilita di amministrazione centrale consentono agli amministratori di
sistema di accedere alle informazioni contenute nel record operatore relative
all'utente e alla reperibilita, ai privilegi del profilo applicazione e all'utilita
Mandanten. Cio consente all'amministratore di controllare e gestire 'accesso
di diversi utenti o di un gruppo dall'interno di ciascun componente o utilita.

Per amministrare i profili dalle Utilita di amministrazione centrale,
consultare la Guida per 'amministratore del sistema.
Per accedere ad Analisi cause primarie:

1 Fare clic su Analisi cause primarie nel menu iniziale di ServiceCenter,
oppure immettere rca nella riga di comando.

& serviceCenter - [FALCON]

=lolx|
@Fila Modifica  Wisualizza Formato  Opeioni Cpzioni elenco Finestra Guida =8|
$mE ?eq 9 B
. Fine sessione =
. ® P
ServiceCenter & @ = m

Servzi | Supporto | Utits | Taolkit |

Gestione servizi

T Gestione inventario
& Gestisce, documenta e risolve = 4 —' Infarmazioni dettagliate su risorse,
rapidamente chiamate in entrata : contratti e relazioni.
Gestione incidenti Gestione livello servizio
ﬁ Famisce assistenza ai clienti con un " Defirisce e tiene traccia dei contratti sul
controlla incidenti completa. livello di servizio,
Analisi cause primarie Manutenzione pianificata
|

Individua le reali cause primarie di
incidenti ricomenti

£
B
e

Gestione modifiche
Minimizza il ischio aziendale & promuove
la pianifizazione strategica

Gestione richieste

Puortale dipendenti per la richiesta di beni
& servizi

Configura ed esegue attivita ricomenti.

Work Management

Ajuta i responzabili a impiegare in modo
efficient o staff tecnico.

Pranto

inserimenta | menu.guihome [UP]

Figura 5-1: Menu iniziale di ServiceCenter
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La Figura 5-2 mostra il menu di Analisi cause primarie.

(@ serviceCenter - [falcon]

=10l x|
@ File Modifica Wisuaslizza Formate Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18 x|
rmalreq 9
[
“% Indietio
ServiceCenter’ v m
erviceCente " L
Menu Analisi cause primarie |
Apri nuova causa primaria o File di protezione
s - Apeitura rapida di un nuava problema di Ambizrte, profil & sk fle di controlo.
Causa primaria,
. Coda cause primarie Cerca nella Knowledge Base
Inbaox predefinite per travare Ezeque query sui record Knowledge
rapidamente il carico dilavoro

disponibil per trovare soluzioni o idee
rarsrmale

Cerca cause primarie —
v Cerca un problema di causa primaria

esistente.

Pronto ingerimenta | menu.guire [5]

Figura 5-2: Menu di Analisi cause primarie

Il menu di Analisi cause primarie consente di aprire nuovi record di causa
primaria, di accedere a record esistenti, di eseguire ricerche di cause primarie
e della Knowledge Base, nonché di configurare il componente.

Amministrazione di Analisi cause primarie

Questa sezione descrive I'amministrazione di Analisi cause primarie
mediante l'aggiunta, la modifica e I'eliminazione di utenti e profili di
protezione e l'assegnazione di determinate opzioni di visualizzazione
all'utente. Sono contenute le seguenti sezioni:

m Accesso ai file di protezione a pagina 151

Gestione delle informazioni utente a pagina 154
Modifica di profili a pagina 41

Manutenzione delle Inbox a pagina 162

Gestione dell'Ambiente di Analisi cause primarie a pagina 153
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File di protezione

Analisi cause primarie contiene funzioni di protezione incorporate. Tramite
tali funzioni, ¢ possibile definire le autorizzazioni dei singoli utenti o
operatori. Ad esempio, alcuni utenti possono non essere autorizzati a
chiudere ACP, a differenza di altri.

Utenti

Chiunque abbia accesso a ServiceCenter ¢ considerato un utente. Ogni
utente deve disporre di un record di informazioni personale memorizzato
nel file operator. Le informazioni dell'utente comprendono dati personali
come nome, indirizzo, numeri telefonici, nome e password di accesso a
ServiceCenter. I record operatore di ServiceCenter contengono anche i
parametri di abilitazione dell'utente stesso. Senza il record operatore, I'utente
non puo accedere a ServiceCenter. Per un elenco completo dei parametri di
abilitazione, consultare la Guida per l'amministratore del sistema di
ServiceCenter.

Profili

Per poter accedere ad Analisi cause primarie, gli utenti devono disporre di
un profilo di Analisi cause primarie nel proprio record operatore, oppure
utilizzare il profilo predefinito. I profili riflettono i record nel file rcenv, nel
quale sono memorizzate le informazioni relative ai diritti e ai privilegi di
Analisi cause primarie, ad esempio il diritto di chiusura di un record ACP.
I profili memorizzano anche informazioni che possono influenzare I'aspetto
e il funzionamento di Analisi cause primarie. Ad esempio, un profilo pud
contenere un modulo di ricerca personale di un determinato utente.

Per ulteriori informazioni, vedere Profili utente a pagina 21.

Ambiente

Analisi cause primarie contiene un record di ambiente che definisce le
opzioni che controllano le funzionalita del componente per tutti gli utenti
di Analisi cause primarie. Tra le opzioni tipiche presenti in questo record
vi sono i diritti di accesso.
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Accesso ai file di protezione

Per accedere ai file di protezione dalle Utilita di amministrazione centrale,
consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

Per accedere ai file di protezione dal menu di Analisi cause primarie:

1 Fare clic su Analisi cause primarie nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu di Analisi cause primarie.

2 Fare clic su File di protezione. La Figura 5-3 mostra I'Utilita
di amministrazione protezione di Analisi cause primarie.

3 Fare clic su Indietro per tornare al menu di Analisi cause primarie.

Scheda File di protezione

Le opzioni di protezione vengono selezionate nella scheda File di protezione
mostrata nella Figura 5-3.

a ServiceCenter - [ULilita di amministrazione protezione Analisi cause primarie] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sdBBE ?eqle
" . |
@-\ Indietra m Salva p Annulla azione

File di protezione |Ambiente | 1=

Utenti—————————— Profili cause primarie
Inba
+ |Aggiungi ¥ | Cercaldggiungi
=

© [ Modifca EM | Elenca macra
«| | i

Fronta | ingerimento | rc.front. screen. glre. admin [S]

Figura 5-3: Utilita di amministrazione protezione: scheda File di protezione

La scheda File di protezione consente di effettuare le seguenti operazioni:
m Gestione delle informazioni utente a pagina 154

m [mpostazione di privilegi e viste nel profilo Cause primarie a pagina 158
m Manutenzione delle Inbox a pagina 162

m Accesso all'Editor elenco macro a pagina 162
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Scheda Ambiente

La Figura 5-4 mostra la scheda Ambiente.

a ServiceCenter - [ULilita di amministrazione protezione Analisi cause primarie]

@File Modifica Wisuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida

sBm/?eql e
mSaIva

@‘-{ Indietra

p Annulla azione

g [l
==l x|

File di protezione  Ambiente |

Profilo ambiente Analisi cause primarie

||7 Consenti accesso senza record operatore

W Usa nome completo operatore
M Usa aggiornamenti nel registro operazioni
™ Rinvia azzegnazione |0 causza primaria

W Tieri traccia dei tempi operatore

4

—

Fronta

| ingerimento | rc.front. screen. glre. admin [S]

Figura 5-4: Utilita di amministrazione protezione: scheda Ambiente

La seguente tabella descrive i parametri della scheda Ambiente.

Parametro

Definizione

Consenti accesso senza
record operatore

Consente agli utenti privi di un profilo per Analisi
cause primarie di accedere al componente utilizzando
il profilo DEFAULT. Per ulteriori informazioni
consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

Usa nome completo
operatore

Quando attribuisce data e ora alle ACP (in fase di
apertura, aggiornamento, e cosi via), il sistema si serve
del nome inserito nel campo Nome completo del record
operatore anziché utilizzarne il nome di accesso.

Usa aggiornamenti nel
registro operazioni

Registra permanentemente le informazioni immesse
nella scheda Azione/Risoluzione nel record.

m Dal piti recente al meno recente: elenca gli
aggiornamenti del record in ordine cronologico
a partire dal pili recente.

m Dal meno recente al pit1 recente: elenca gli
aggiornamenti del record in ordine cronologico
a partire dal meno recente.
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Parametro Definizione

Rinvia assegnazione ID  Alla causa primaria non viene assegnato alcun numero
causa primaria diriferimento finché non viene scelto il pulsante Nuovo
nel modulo iniziale del report di causa primaria.

Nota: Quando il numero di rinvio ¢ impostato su true,
non vi ¢ alcun identificativo univoco che vincoli
l'allegato al file. Gli allegati non possono essere
salvati quando si apre un incidente, ma solo
quando si salva un aggiornamento del file dopo
che l'identificativo univoco & stato assegnato.

Tieni traccia dei tempi  Attiva alcuni orologi predefiniti che tengono traccia del

operatore tempo che un operatore trascorre lavorando sul record.
GS e Gestione incidenti dispongono di un campo
simile.

Gestione dell'Ambiente di Analisi cause primarie

E possibile configurare impostazioni generali di profilo ambiente per tutti gli
utenti mediante la scheda Ambiente di Analisi cause primarie. ServiceCenter
viene fornito con record di ambiente predefiniti che possono essere
modificati in funzione del proprio sistema.

Per configurare I'ambiente di Analisi cause primarie:

1 Fare clic sulla scheda Ambiente del modulo dell'Utilita di amministrazione
protezione di Analisi cause primarie. Verra visualizzato il profilo di
Ambiente di Analisi cause primarie.

2 Scegliere i parametri da applicare all'Ambiente di Analisi cause primarie.
Per ulteriori informazioni, vedere Scheda Ambiente a pagina 152.

3 Fare clic su Salva o premere F2 per salvare le modifiche. Se si sta modificando
il record di ambiente predefinito, non ¢ possibile aggiungere un altro record
di ambiente. Verra nuovamente visualizzato il modulo dell'Utilita di
amministrazione protezione di controllo di Analisi cause primarie.

Amministrazione di Analisi cause primarie < 153



ServiceCenter

Gestione delle informazioni utente

Dalle Utilita di amministrazione centrale ¢ possibile aggiungere o modificare
un utente di ServiceCenter. All'interno di queste utilita ¢ possibile aggiungere
o modificare le informazioni dell'utente, compresi i contatti, i profili utente
e le password. Consultare la Guida per I'amministratore del sistema per
informazioni dettagliate sull'amministrazione degli accessi e delle opzioni
di protezione degli utenti dalle Utilita di amministrazione centrale.

Per aggiungere e modificare utenti all'interno del modulo dell'Utilita di
amministrazione protezione Analisi cause primarie, vedere Aggiunta di un
utente a pagina 154 e Aggiunta o modifica di profili di Analisi cause primarie a
pagina 156.

Aggiunta di un utente
Per aggiungere un utente in Analisi cause primarie:
1 Fare clic su Analisi cause primarie nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Fare clic su File di protezione nel menu di Analisi cause primarie. Verra
visualizzata I'Utilita di amministrazione protezione di Analisi cause primarie.

& | 3 Fare clic su Aggiungi nella casella di gruppo Utenti del modulo dell'Utilita
di amministrazione protezione di Analisi cause primarie. Verra visualizzata
una finestra di dialogo con la richiesta di immettere il nome dell'utente da
aggiungere.

4 Digitare il nome del nuovo utente di Analisi cause primarie. Ad esempio,
e possibile creare un utente di nome Joe.User.
Fare clic su OK o premere Invio.

6 Verravisualizzata una finestra di dialogo che chiedera se si desidera duplicare
un utente esistente. Fare clic su Si per duplicare un altro utente.

7 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Selezionare un record operatore esistente da copiare e modificare. Fare
clic sulla freccia verso il basso per visualizzare un elenco QBE di record
utente esistenti, oppure digitare il nome dell'utente da copiare. Appena
si digitano le prime lettere, il nome viene inserito nel campo. Per questo
esempio, digitare B; nel campo verra visualizzato BOB.HELPDESK.

m Selezionare un record vuoto.

8 Fare clic su OK.
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Verra visualizzato il nuovo record operatore, con il nome nella casella di testo
Nome accesso.

a ServiceCenter - [New Operator] - |EI|1|
@File Modifica Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl rea 9 » [

x Annulla + Aggiungi . Wiste )G" Trova l. Riempi =

Record operatore =

Generale |Pr0tezi0ne |F'r0fi|i accessolcontatto |Avvi0 |N0tifica |Gruppi di protezione |Inf0rmazi0ni fatturazione |

Mome accesso: Joe Uger | Mome completo: | JEl}
Lingua: E nglish x| Societd predefinita: PRGN =&
Informazioni data Frafilo applicazione
Fuso araria: | JEl} Ruola utente: [HELFDESK. TECH LEVEL 2 E[2]
Madula: | x| Profila servizi [HELFDESK TECH [EIP]
Lirniti di tempo Prafila incidenti: [HELFDESK TECH [EIP]
Database: [00:00:10 Profila cause primarie: [TECH [EIP]
Gestione risorse: [00:00:10 Profila inventario: [INITIATOR [EIP]
Gestione madifiche: [00:00:10 Profila contratto: [DEFAULT JEIP]
Profila madifiche: JHELPDESK EEER
[ BRI+
Prfili richieste: [REQUESTOR EEER
| Bal | |
d il
Fronta | ingerimento | operatar.g [UP]

Figura 5-5: Record operatore

9 Apportare le necessarie modifiche al record operatore. Per ulteriori
informazioni sulla creazione di un nuovo record operatore, consultare
la Guida per I'amministratore del sistema.

10 Specificare un tipo di risorsa nella scheda Profili accesso/contatto.
11 Per salvare il nuovo record operatore, fare clic su Aggiungi.

12 Verra visualizzata una finestra di dialogo che chiedera se il nuovo utente
dispone gia di un record contatto.

a Fare clic su No.

b Specificare il nome contatto dell'utente digitandolo oppure
selezionandolo dalla casella di riepilogo.

Fare clic su OK.
d Apportare le necessarie modifiche alle informazioni di reperibilita.

e Per salvare il record di contatto fare clic su Aggiungi.
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Fare clic su OK per tornare al menu dell'Utilita di amministrazione
protezione di Analisi cause primarie. Nella barra di stato verra visualizzato
il messaggio: Processo nuovo utente terminato.

Risulteranno gia assegnati i diritti e i privilegi di accesso alle applicazioni
del profilo di Causa primaria relativo al ruolo utente selezionato durante
la creazione del record operatore. Modifica dei record utente

Le opzioni dell'Utilita di amministrazione protezione consentono di
modificare i record di profilo utente e il record operatore di Analisi
cause primarie.

Nota: Per ulteriori informazioni, vedere Aggiunta di un utente a pagina 154.

Per modificare i record utente esistenti:
Fare clic su Analisi cause primarie nel menu iniziale di ServiceCenter.

Fare clic su File di protezione nel menu di Analisi cause primarie. Verra
visualizzata I'Utilita di amministrazione protezione di Analisi cause primarie.

Fare clic su Modifica nella casella di gruppo Utenti. Verra visualizzata una
finestra di dialogo che chiedera di selezionare un record operatore da
modificare.

Selezionare un operatore dalla casella di riepilogo. Verra visualizzato il
modulo CAU.operator, che consente di modificare il record operatore,
i profili applicazione e i gruppi di assegnazione/messaggi.

Apportare le modifiche necessarie ai vari record, quindi fare clic su Salva
o su OK.

Aggiunta o modifica di profili di Analisi cause primarie

Se si desidera modificare le impostazioni del profilo, ¢ possibile aggiungere
un nuovo profilo o modificare il profilo esistente.

Pulsante Definizione

Aggiungi Consente di creare un nuovo record per I'utente nel file rcenv.
Per ulteriori informazioni, vedere Aggiunta di un profilo a pagina 34.

Modifica Modifica il Profilo cause primarie esistente. Per ulteriori informazioni,
vedere Modifica di profili a pagina 41.

Se le impostazioni del profilo applicazione devono essere diverse, & possibile
aggiungere un nuovo profilo o modificare il profilo esistente.
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Per aggiungere un profilo:

1 Fare clic su Analisi cause primarie nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu di Analisi cause primarie.

2 Fare clic su File di protezione.

3 Fare clic su Cerca/Aggiungi nella casella di gruppo Profili cause primarie.
Verra visualizzato il profilo di Protezione di Analisi cause primarie.

4 Digitare il nome del profilo di Analisi cause primarie che si desidera
aggiungere.

Selezionare i parametri appropriati per l'utente.
s, 6 Per salvare il record di profilo fare clic su Aggiungi.
Per aggiungere un nuovo profilo usando un profilo esistente:

1 Controllare il Ruolo utente nel record operatore per accertarsi che siano
applicate le impostazioni di profilo corrette, basate sul Ruolo utente
selezionato.

Nota: Se si seleziona un Ruolo utente diverso, fare clic su Riempi nel campo
Ruolo utente, in modo che per ogni componente siano ripristinati
i privilegi di accesso e le viste di profilo corrispondenti.

2 Fare clic su Trova (pulsante con lente di ingrandimento) a destra del campo
Profilo cause primarie. Verra visualizzato il profilo di protezione causa
primaria.

Modificare i privilegi in base alle necessita.
4 Immettere un nuovo nome nel campo Nome profilo.
Fare clic su Aggiungi.

Nota: Facendo clic su Aggiungi dopo aver specificato un nuovo nome nel
campo Nome profilo, il profilo originale modificato viene conservato
e il nuovo profilo viene aggiunto.
Se si fa clic su Salva, il profilo originale verra sovrascritto con le
modifiche ai privilegi e un nuovo nome profilo.
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Per modificare un profilo:

1 Controllare il Ruolo utente nel record operatore per accertarsi che siano
applicate le impostazioni di profilo corrette, basate sul Ruolo utente
selezionato.

Nota: Se si seleziona un Ruolo utente diverso, fare clic su Riempi nel campo
Ruolo utente, in modo che per ogni componente siano ripristinati
i privilegi di accesso e le viste di profilo corrispondenti.

2 Fare clic su Trova (pulsante con lente di ingrandimento) a destra del campo
Profilo cause primarie. Verra visualizzato il profilo di protezione causa
primaria.

3 Modificare i privilegi in base alle necessita.

4 Fare clic su Salva.

Impostazione di privilegi e viste nel profilo Cause primarie

Il modulo profilo di Analisi cause primarie viene utilizzato per definire

i profili per gli utenti che intendono accedere ad Analisi cause primarie.

In una soluzione preconfigurata, selezionare il ruolo utente adatto al
nuovo operatore (per informazioni sui ruoli utente consultare la Guida per
l'amministratore del sistema). Il Ruolo utente indicato in un record operatore
¢ determinante nella selezione dei profili applicazione da assegnare all'utente.
I profili di Causa primaria integrano e limitano ulteriormente tutti i diritti
definiti nel record operatore dell'utente e consentono di controllare I'accesso
ad Analisi cause primarie.
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Privilegi e viste di Analisi cause primarie

Nella scheda Privilegi e viste sono definiti i privilegi e le viste dell'accesso
utente all'interno del componente Analisi cause primarie. La Figura 5-6
mostra il modulo del profilo di protezione di Analisi cause primarie.

Per impostazione predefinita, non & selezionata alcuna opzione.

& serviceCenter - [User Rootcause Profile] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle
. L - ]
<:-'§ Indietro + Aggiungi \,"% Cerca ,f_.?' Trova 4 Riempi ‘
Profilo di protezione causa primaria Nome profilo I |

Frivilegi e viste |
[T Consultazione Inbox iniziale

r Apertura Modula iniziale |
r Aggiomamenta Modulo modifica |
™ Chiusura Modulo ricerca |
r FRiiapertura Modulo elenco |
™ Trova Modulo gestione |
r Riiempimenta Modulo di stampa |
r Stampa .

) Script apertura |
™ wiste L X

Script rizoluzione |

™ Contatore

[ Ricerca avanzata

™ Usa nome completo operatore ™ Muova Thiead: Inbox -» Cerca

™ abiltazione creazione Inbox perzonali
™ abiltazione creazione Inbox globali
™ Blocea durante visualizzazione

™ Conzerti query non efficiente

r lgnora avviso guery

[~ Muovo Thread: Cerca > Elenco
™ Muovo Thread: Elenca -+ Madifica
™ Muovo Thread: Inbox -+ Modifica

Fronta

| ingerimento | rc.profile. glprofile. search] [S]

Figura 5-6: Profilo di protezione Analisi cause primarie: scheda Privilegi e viste

La seguente tabella descrive i campi della scheda Privilegi e viste.

Campo Descrizione

Consultazione Consente all'utente o al gruppo di visualizzare le ACP
esistenti.

Apertura Consente all'utente o al gruppo di aggiungere nuove ACP.

Aggiornamento Consente all'utente o al gruppo di modificare le ACP
esistenti.

Chiusura Consente all'utente o al gruppo di chiudere le ACP esistenti.

Riapertura Consente all'utente o al gruppo di riattivare un ticket chiuso.
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Campo

Descrizione

Trova

Consente di accedere alla funzione Trova di ServiceCenter
in Analisi cause primarie.

Riempimento

Consente di accedere alla funzione Riempi di ServiceCenter
in Analisi cause primarie.

Stampa

Consente all'utente o al gruppo di eseguire stampe in
ServiceCenter.

Viste

Consente di accedere a moduli alternativi per la
visualizzazione di un report di chiamata.

Contatore

Consente all'utente o al gruppo di contare il numero dei
ticket di un elenco QBE utilizzando il pulsante Conta.

Ricerca avanzata

Consente di accedere alle funzioni di ricerca avanzata di
ServiceCenter per la ricerca di informazioni.

Usanome completo
operatore

Quando attribuisce data e ora alle ACP (in fase di apertura,
aggiornamento, e cosi via), il sistema si serve del nome
inserito nel campo Nome completo del record operatore
anziché utilizzarne il nome di accesso.

Abilitazione
creazione Inbox
personali

L'utente o il gruppo puo creare Inbox personali per le proprie
esigenze. La creazione di Inbox viene descritta nel Capitolo 2
della ServiceCenter User's Quick Start Guide (in inglese).

Abilitazione
creazione Inbox
globali

Consente all'utente o al gruppo di creare Inbox globali per
tutti gli utenti di Analisi cause primarie. La creazione di
Inbox ¢ descritta nella Guida per I'utente.

Blocco durante
visualizzazione

Consente di bloccare il record di chiamata al quale I'utente ha
avuto accesso.

Consenti query non
efficiente

L'utente o il gruppo pud immettere query con chiavi parziali,
vale a dire query prive di un insieme di dati completo per

la ricerca. Questa impostazione ha la priorita sul record di
ambiente di Gestione cause primarie. Questa impostazione
viene ignorata quando l'opzione Ignora avviso query &
impostata su true.

Ignora avviso query

Disattiva il messaggio di avviso inviato di norma quando si
immette una query con chiave parziale. Quando questa
opzione ¢ selezionata (true), viene ignorata l'impostazione
dell'opzione Consenti query non efficiente.

Inbox iniziale

Consente di specificare la Inbox predefinita per ['utente
o il gruppo in Analisi cause primarie.
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Campo

Descrizione

Modulo iniziale

Modulo visualizzato dall'utente o dal gruppo perl'apertura di
un report di chiamata. Il modulo predefinito ¢ rootcause.

Modulo modifica

Modulo visualizzato dall'utente o dal gruppo per la modifica
di un report di causa primaria esistente.

Modulo ricerca

Modulo QBE visualizzato dall'utente o dal gruppo per la
ricerca di record di ACP esistenti. Il modulo predefinito
e rootcause.qbe.

Modulo elenco

Modulo utilizzato per visualizzare un elenco di record.

Modulo gestione

Modulo visualizzato dall'utente o dal gruppo quando si
sceglie il pulsante Coda chiamate. Il modulo predefinito
& sc.manage.call.

Modulo di stampa

Modulo utilizzato dal sistema per la stampa di report di
chiamata per 'utente o il gruppo.

Script apertura

Script eseguito all'apertura di una causa primaria.

Script risoluzione

Specifica ad Analisi cause primarie di utilizzare lo script
specificato nel campo adiacente per aggiornare
automaticamente il record di riepilogo cause primarie
quando un ticket viene disattivato.

Nuovo thread:
Inbox
> Cerca

Dopo avere eseguito una ricerca, la Inbox rimane
visualizzata.

Nota: Il threading consente la visualizzazione della finestra
precedente anche dopo l'accesso a un nuovo record. Ad
esempio, quando si accede a un record dall'elenco QBE,
l'elenco rimane visualizzato e il record viene visualizzato
in una nuova finestra.

Nuovo thread:
Cerca
> Elenco

Dopo la visualizzazione dell'elenco QBE, il modulo di ricerca
rimane aperto.

Nuovo thread:
Elenco
> Modifica

Dopo l'accesso al record, il modulo dell'elenco QBE rimane
visualizzato.

Nuovo thread:
Inbox
> Modifica

Dopo l'accesso al record, la Inbox rimane visualizzata.
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Dall'Utilita di amministrazione protezione di Analisi cause primarie &
possibile aggiungere, modificare ed eliminare le Inbox. Si tratta delle stesse
Inbox utilizzate da Gestione incidenti e altri componenti di ServiceCenter.
Le procedure di manutenzione sono identiche. Per ulteriori informazioni,
consultare la Guida per 'utente di ServiceCenter. La Figura 5-7 mostra la
scheda Generale.

& serviceCenter - [Ricerca di record Inbox] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
$BEB ?6Q > [

<:-\ Indietro + Aggiungi \'\,‘:"' Cerca ,-’_.! Trova 4 Riempi

Manutenzione Inbox

Generale | Opzioni avanzate | Infarmazioni Inbox secondaria |Inf0rmazi0ni |

Inbiox su questo file: |'| ﬂ|
Mome completo [nbox: 1
Inbiox principale: | EEE!
Mome breve Inbox: |
Inbax di | =]
Dizponibile per questi gruppi: | x|
[ =]
[ =]
Risultati ordinati per: | =]
[ =]
[ =]
Fronta inserimento | apm.inbox. edit.g [UF]

Figura 5-7: Manutenzione Inbox: scheda Generale

Accesso all'Editor elenco macro

L'Utilita di amministrazione protezione di Analisi cause primarie consente di
accedere all'Editor delle macro di ServiceCenter. Per visualizzare il modulo
Elenco macro fare clic su Elenco macro. Cio consente di accedere all'Editor
delle macro. Per istruzioni su questa procedura consultare la Guida per
l'amministratore del sistema.
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Per aprire 1'Elenco macro:

» Fare clic su Elenco macro nel modulo dell'Utilita di amministrazione
E | protezione.

La Figura 5-8 mostra il modulo dell'Elenco macro.

@ serviceCenter - [Macro disponibili] =] 3]
@ File Modfica Wisualizea Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida = x|
shm ?aqle
<:'\1 Indigtra =
o Aggiungi | Id Nare file Nome: Tipa =
New Emploves Mentorship
____J. Modifica | 115 probzummarny Stop Azsignment Clock, stopclock
118 probzummary Start elapzed time clock startclock
ﬁ Elimina | 117 probsummary Stop elapsed time clock stapelock
S | 118 incidents Start Call Clack startolock
N Cerca 119 incidents Stop Call Clack stopelock
% Cancella fitio | 120 probsummary Mo 50U .fIK emai mailmany
121 cm3r Start Aszsignment Clock for Change  startclock |
(:Q‘ Indietro | 122 o Azsignment Group Stop Clacks Char stopelock
133 ocmg Request Pending Approval Start startclock
——4 AOgioma | 134 ocma Request Pending Appraval Stop stopelock
136 probsummary 12 cib email on problerm open mailprablem1
137 probsummary 13 cib email on problem updated mailprablem1
138 probsummary 14 cib page on problem open pagel -
4| | 3
Riga selezionata: 1 di 23 record ‘ inserimenta | macra.lister.g [S]

Figura 5-8: Modulo Elenco macro

Per ulteriori informazioni, consultare la ServiceCenter System Tailoring
(in inglese).

Accesso alla Knowledge Base

ServiceCenter consente di eseguire query in linguaggio naturale per
reperire informazioni, ad esempio su un ticket di incidente o relative

alle apparecchiature, tramite un modulo di Knowledge Base. Ad esempio,
una query puo restituire un elenco di ticket di incidente.
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Per accedere alla Knowledge Base:

» Fare clic su Cerca nella Knowledge Base nel menu di Analisi cause primarie.

LaFigura 5-9 mostra il modulo di ricerca della Knowledge Base. Per accedere
alla Knowledge Base, scegliere Database cause primarie dalla casella di
riepilogo Selezionare un'area della Knowledge Base per iniziare la ricerca.

& serviceCenter - [Knowledge Base] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida - |ﬁ'|1|
b BER| T8 A
) -~ ]
<Q. Indietra \,"aq,\"' Cerca ‘\ Cancella

Trova soluzione - Knowledge Base

Selezionare un'area della Knowledge Basze per iniziare la ricerca: ||Global Krnowledge

Indicare a quale campo della chiave IR limitare |a ricerca [vuoto=tutti | campi): |

K1/

Specificare cosa ricercare;

N —

Opzioni estrazione:

(] Superficiale (@ Corizpondenza completa w x
(@ Approfondita g

Cateqgoria:

| JEl} Dispositiva: | JEl}
Sottacategaria: | JEl} Societd: | JEl}
Tipa prodatta: | JEl} Ubicazione: | JEl}
Tipa problema: | JEl}
4 | B
Pranta

ingerimento | sc.knowledge. prompt. core.g [LUS]

Figura 5-9: Modulo di ricerca Knowledge Base

Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.
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CAPITOLO

Manutenzione pianificata & un componente di ServiceCenter che consente di
implementare un sistema formale di manutenzione pianificata, riducendo
interruzioni di servizio e guasti di sistema non previsti grazie ad attivita di
manutenzione preventiva, piuttosto che correttiva.

Manutenzione pianificata consente di amministrare, configurare e
personalizzare la Manutenzione pianificata. Per I'amministrazione di
Manutenzione pianificata sono necessarie nozioni pratiche di Gestione
database e della sintassi delle espressioni di ServiceCenter.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:

Panoramica di Manutenzione pianificata a pagina 166

Creazione di un'attivita di Manutenzione pianificata a pagina 167
Generazione automatica di attivita a pagina 167

Manutenzione pianificata in Gestione inventario a pagina 169
Aggiunta di dati mediante espressioni a pagina 175

Overhead di Manutenzione pianificata a pagina 176

Chiamata di un record di Controllo modulo a pagina 177

Flusso di lavoro di Manutenzione pianificata a pagina 179
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Manutenzione pianificata semplifica la definizione e la memorizzazione di
tutte le attivita di manutenzione necessarie per l'azienda. Manutenzione
pianificata consente di effettuare le seguenti operazioni:

m Definire e pianificare attivita di manutenzione ricorrenti, inclusi ticket di
incidente, richieste di modifica e preventivi di Gestione richieste mediante
l'integrazione a circuito chiuso con ServiceCenter.

m Conservare tutte le attivita di manutenzione pianificata in un archivio
centrale per garantire la puntuale esecuzione di interventi di
manutenzione importanti. Le attivita di manutenzione memorizzate
genereranno automaticamente ticket di incidente, richieste di modifica
o preventivi di Gestione richieste nei tempi previsti.

m Notificare automaticamente al personale, mediante ServiceCenter,
tutte le attivita di manutenzione da eseguire nelle diverse date.

m Creare e aggiornare attivita di Manutenzione pianificata anche in caso di
scarsa conoscenza di ServiceCenter. Manutenzione pianificata dispone di
un sistema di creazione di attivita estremamente semplice. Cid consente
agli utenti che hanno dimestichezza con i requisiti di manutenzione di
immettere attivita, anche senza disporre di una conoscenza approfondita
della personalizzazione di ServiceCenter.

m Ottenere le necessarie informazioni di verifica. La cronologia di
manutenzione e le informazioni di verifica di ciascuna attivita
saranno disponibili se e quando necessario.

m Creare attivita di manutenzione elaborate e dettagliate.

m Conservare le impostazioni di personalizzazione esistenti di
ServiceCenter.

m Controllare le attivita di manutenzione pianificata.

Il componente Manutenzione pianificata viene eseguito nel sistema di
ServiceCenter. Viene installato senza necessita di aggiornamenti e non
influisce sui futuri aggiornamenti di ServiceCenter. Integrandosi in
un'installazione preesistente di ServiceCenter, consente di conservare
tutte le opzioni di personalizzazione.
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I passaggi generali per la creazione di un'attivita di Manutenzione pianificata
comprendono quanto segue:

Denominazione e descrizione dell'attivita.
Pianificazione dell'attivita.

Descrizione dell'effetto dell'attivita.

H W N =

Eventuale creazione di espressioni per I'immissione di ulteriori informazioni
nel ticket di incidente, nella richiesta di modifica o nel preventivo di Gestione
richieste.

5 Eventuale impostazione dell'esecuzione di un record di Controllo modulo
oltre ai normali record eseguiti automaticamente da ServiceCenter.

6 Salvataggio dell'attivita.

7 Verifica del corretto funzionamento dell'attivita.

Alla data prevista, Manutenzione pianificata generera automaticamente i
ticket di incidente, le richieste di modifica o i preventivi di Gestione richieste
necessari. Per ulteriori informazioni ed esempi, consultare la Guida per
l'utente di ServiceCenter.

Generazione automatica di attivita

Manutenzione pianificata puo generare automaticamente attivita in
due modi.

m Creazione dell'attivita di manutenzione pianificata da un ticket di
incidente, una richiesta di modifica o un preventivo di Gestione richieste
esistenti. Dal menu Opzioni, scegliere Genera manutenzione. Il ticket
esistente costituira la base dell'attivita di manutenzione pianificata.

Per ulteriori informazioni, vedere Generazione di attivita da un ticket
esistente a pagina 168.

m Creazione dell'attivita di manutenzione pianificata da un modello
predefinito di incidente, modifica o richiesta specificato nelle opzioni di
amministrazione di un dispositivo in Gestione inventario. Per ulteriori
informazioni, vedere Generazione di attivita da Manutenzione pianificata a
pagina 171.
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Generazione di attivita da un ticket esistente

La generazione di attivita di manutenzione pianificata puo essere monotona,
specialmente laddove debbano essere generate numerose attivita che
svolgono sostanzialmente la stessa funzione. Ad esempio, potrebbe essere
necessario generare 10 attivita di manutenzione pianificata per il backup di
10 server. Le attivita sono molto simili tra loro, dato che 1'azienda utilizza
un modello standard per il backup di tutti i server.

Manutenzione pianificata consente di accedere a Gestione incidenti,
Gestione modifiche o Gestione richieste, selezionare un ticket e generare
un'attivita di manutenzione pianificata. E possibile ad esempio creare un
modello predefinito di Gestione modifiche per il backup dei server. Invece
di generare manualmente 10 attivita di Manutenzione pianificata che
costituiscono varianti del modello predefinito, & possibile accedere al
modello all'interno di Gestione modifiche e scegliere "Genera
manutenzione" 10 volte. Sara comunque necessario specificare la ricorrenza
di ciascuna attivita, ma molti dei dettagli della richiesta di modifica saranno
compilati automaticamente.

Trasferimento di campi

Non tutti i campi del modello verranno trasferiti nell'attivita di
manutenzione e quindi nell'incidente, nella modifica o nella richiesta

generati.

Incidenti Modifiche Richieste

m category” m description m description

m brief.description W category W category

m assignment m Jogical.name** B requestor.name
m Jogical.name** ® coordinator m assigned.to

m ticket.owner m work.manager m coordinator

m priority.code m assigned.to W priority

m problem.status m priority W action

* Puo essere ignorato se il dispositivo dispone di una categoria di Gestione
incidenti predefinita.

** Sostituito dal nome dispositivo dell'elemento selezionato in Gestione
inventario al momento della selezione dell'opzione.
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Per generare un'attivita di manutenzione da un ticket esistente:

1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic su Gestione incidenti, Gestione
modifiche o Gestione richieste.

2 Per visualizzare una coda esistente, fare clic su Coda incidenti, Coda
modifiche o Coda preventivi. Procedere in uno dei seguenti modi:

m Indicare un numero di ticket. Fare clic su Cerca per visualizzare il record
del ticket.

m Fare clic su Cerca per visualizzare tutti i ticket della coda. Fare doppio clic
sul ticket selezionato per visualizzarne il record.

3 Per cercare un ticket, fare clic su Cerca ticket GI, Cerca modifiche o Cerca
preventivi. Procedere in uno dei seguenti modi:

m Indicare un numero di ticket. Fare clic su Cerca per visualizzare il record
del ticket.

m Fare clic su Cerca per visualizzare tutti i ticket della coda. Fare doppio clic
sul ticket selezionato per visualizzarne il record.

4 Dal menu Opzioni, scegliere Genera manutenzione. Fare clic sulla scheda
Pianificazione. La pianificazione predefinita per un'attivita di manutenzione
generata ¢ Regolarmente: Ogni 1 00:00:00, a partire dalla data e dall'ora
correnti. E possibile sostituire questo valore con il valore di ricorrenza
desiderato.

Se nelle Opzioni amministrazione di Manutenzione pianificata non sono
indicati modelli di attivita o se il modello specificato non esiste, il sistema
creera comunque un'attivita di Manutenzione pianificata di base. Le attivita
create in questo modo hanno come impostazione predefinita lo stato
inattivo. Selezionare la casella Attiva per eseguire l'attivita.

Manutenzione pianificata in Gestione inventario

Il componente Manutenzione pianificata ¢ integrato con Gestione inventario
di ServiceCenter.

Per accedere ai comandi di Manutenzione pianificata:
1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Nella scheda Risorse, fare clic su Risorse.
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3 Procedere in uno dei seguenti modi:
m Specificare I'ID risorsa e fare clic su Cerca.

m Fare clic su Cerca per visualizzare tutte le risorse, quindi fare doppio clic
sulla risorsa selezionata.

4 Dal menu Opzioni, scegliere Manutenzione pianificata, quindi fare clic su
uno dei seguenti comandi:

m Attivita manutenzione
= Cronologia manutenzione
m Genera ricorrenti

= Incidenti

= Modifiche

= Richieste

Attivita manutenzione

Scegliere questo comando per visualizzare le attivita di manutenzione
collegate a un dispositivo specifico. Le attivita relative a una gamma di
dispositivi, ad esempio tutti i server di Topeka, non verranno visualizzate.

Cronologia manutenzione

Scegliere questo comando per visualizzare I'elenco di incidenti, modifiche

o richieste generati durante 1'esecuzione di un'attivita di manutenzione.
Dall'elenco ¢ possibile visualizzare i singoli ticket di incidente, preventivi di
Gestione richieste e le singole richieste di modifica nei dettagli. Le attivita di
manutenzione che creano un unico incidente o un'unica modifica o richiesta
mostrano una sola voce. Le attivita di manutenzione che creano una serie di
incidenti, modifiche o richieste per ogni record in inventario corrispondente
a determinati parametri possono generare informazioni diverse a ogni
esecuzione dell'attivita stessa.

Ad esempio, il 1° maggio vi possono essere due server in Topeka, mentre per
il 1° giugno potrebbe essere stato installato un terzo server. Di conseguenza,
un'attivita che generi una modifica per ogni server in Topeka creerebbe due
modifiche a maggio e tre a giugno.
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Genera ricorrenti > Incidenti

Scegliere questo comando per generare un'attivita di manutenzione
pianificata per il dispositivo corrente con la creazione di un ticket di
incidente. Questa attivita di manutenzione pianificata sara basata su un
modello di ticket di incidente e su altre informazioni di Gestione inventario.

Genera ricorrenti > Modifiche

Scegliere questo comando per generare un'attivita di manutenzione
pianificata per il dispositivo corrente con la creazione di una richiesta di
modifica. Questa attivita di manutenzione pianificata sara basata su un
modello di richiesta di modifica e su altre informazioni di Gestione
inventario.

Genera ricorrenti > Richieste

Scegliere questo comando per generare un'attivita di manutenzione
pianificata per il dispositivo corrente con la creazione di un preventivo di
Gestione richieste. Questa attivita di manutenzione pianificata sara basata
su un modello di preventivo di Gestione richieste e su altre informazioni
di Gestione inventario.

Limitazioni ai ticket

La query avanzata di Manutenzione pianificata presenta una funzione
anti-spam incorporata. Per impostazione predefinita, il sistema genera solo
50 ticket, a prescindere dal numero di record restituiti dalla query avanzata.
In questo modo si evita, ad esempio, che un utente possa erroneamente
creare un'attivitd di Manutenzione pianificata che apre un ticket per ogni
dispositivo in inventario. Tuttavia, se si desidera generare un maggior
numero di ticket ¢ possibile aumentare il valore dell'impostazione. Questa
soglia puo essere definita dall'utente nella sezione delle opzioni di
amministrazione del menu di Manutenzione pianificata.

Generazione di attivita da Manutenzione pianificata

Questa funzione genera attivita di manutenzione per un dispositivo
specifico. Le attivita di manutenzione sono relativamente complesse,
in quanto creano incidenti, modifiche o richieste. Il tipo di incidente,
modifica o richiesta generato dall'attivita di manutenzione pianificata
dipende da un modello di ticket.
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Per accedere a un modello di ticket:
1 Fare clic su Manutenzione pianificata nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Nel menu di Manutenzione pianificata, scegliere Opzioni amministrazione.
Verra visualizzato il modulo Opzioni amministrazione Manutenzione
pianificata con un elenco di modelli predefiniti.

Utilizzo di un modello

Di seguito sono riportate le operazioni eseguite in ServiceCenter in caso di
applicazione di un modello predefinito a una nuova attivita di manutenzione
pianificata.

m L'utente sceglie Genera incidenti ricorrenti, Genera modifiche ricorrenti
oppure Genera richieste ricorrenti. Vedere Manutenzione pianificata in
Gestione inventario a pagina 169.

m In questo esempio, ServiceCenter rileva che il modello di incidente
predefinito ¢ IM1001. Vedere Amministrazione dei modelli a pagina 172.

m ServiceCenter crea un'attivitd di manutenzione pianificata. Durante
I'esecuzione dell'attivita, viene creato un nuovo ticket di incidente avente
un aspetto simile al ticket IM1001.

m ServiceCenter consente all'utente di modificare questa attivita di
manutenzione.

Il nuovo ticket non & interamente basato sul modello. Il modello predefinito
di IM1001 puo fare riferimento a un componente hardware diverso.
ServiceCenter utilizza i valori di IM1001 e li modifica. La categoria di IM1001
verra sostituita dalla categoria predefinita di Gestione incidenti per il
dispositivo cosi come memorizzata nel relativo record di inventario.
ServiceCenter sostituisce il dispositivo cui fa riferimento IM1001 con un
riferimento al nuovo dispositivo.

Amministrazione dei modelli

E possibile specificare modelli per le nuove attivita di manutenzione
pianificata oppure modificare il numero massimo di ticket.
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Per selezionare modelli da utilizzare nella generazione di attivita:

1 Accedere al menu di Manutenzione pianificata e scegliere Opzioni
amministrazione. La Figura 6-1 mostra la finestra di dialogo Modifica
record.

& serviceCenter - [Modifica record] 10l =|
@File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =

sBE/?eq 9
VDK xAnnuIIa mSaIva

Opzioni amministrazione Manutenzione pianificata
Contatore numero massimo generazion:

Modella incidente predefinita: ITM‘I oo

Modella modifica predefinito: IE‘I

Modella richiesta predefinito: IQ‘I Juliy]
4 | i
Fronta | ingerimento | patcortadmin [LF]

Figura 6-1: Finestra di dialogo Modifica record
2 E possibile specificare un numero di ticket per ciascuno dei seguenti
elementi:
m Modello incidente predefinito
m Modello modifica predefinito

m Modello richiesta predefinito

I modelli predefiniti di incidente, modifica e richiesta qui elencati fanno
riferimento a ticket di incidente, modifica e richiesta esistenti. Scegliendo
questa opzione, verra generata un'attivita di manutenzione pianificata che
creera un incidente, una modifica o una richiesta basati sul relativo modello
di ticket.

Per definire il numero massimo di query da restituire:

1 Accedere al menu di Manutenzione pianificata e scegliere Opzioni
amministrazione. Verra visualizzata la finestra di dialogo Modifica record,
come mostrato nella Figura 6-1.

2 Specificare il nuovo valore nel campo Contatore numero massimo
generazioni. Fare clic su OK per tornare al menu di Manutenzione
pianificata.

3 Fare clic su Manutenzione pianificata.
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4 Procedere in uno dei seguenti modi:
m Digitare il nome dell'attivita pianificata nella casella di testo Nome,
quindi fare clic su Trova.
m Fare clic su Cerca per visualizzare un elenco di tutte le attivita pianificate.
Fare doppio clic sull'attivita selezionata. Per questo esempio, scegliere
Shutdown Zombie Jobs.

5 Arrestare e riavviare |'utilita di pianificazione che esegue le attivita di
manutenzione pianificata.

& serviceCenter - [Database: 45] - 10l =|
@File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
HBm| 28 a9

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirnina ,’Cj Trova l. Riempi

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |45 Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [07/27/03 16:30:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione |Pianificazi0ne |Effetto Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Apri ticket incidenti di categoria: network, ;[J
Assegnato & LAM SUPPORT x|
Imposta stato su; IDpen x|
Con proprietario ticket: IBDB.HELPDESK x|
Con codice priorits: |4 - Priorita quattro x|
Con societs: [ACME JEl}
Lavoro su questo dispositivo: IMF-DDDDD‘I JEl}

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file

Esempio: priority.code in $L.file="1"
Isubcategory in $L.file="application" ﬂ
Ipriority.code in $L.file="4"

I H

Chiamata a questo record di Controllo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Fronta | ingerimento | patcatask [UP]

Figura 6-2: Attivita Manutenzione pianificata: scheda Dettagli

Se l'utilita di pianificazione non viene arrestata e riavviata, il sistema non
riconoscera la modifica del valore.
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Aggiunta di dati mediante espressioni

La Guida per l'utente di ServiceCenter descrive come riempire alcuni campi di
un ticket di incidente, una richiesta di modifica o un preventivo di Gestione
richieste. Oltre a tali campi, & possibile utilizzare delle espressioni per il
riempimento automatico di altri campi di ticket di incidente, richieste

di modifica o preventivi di Gestione richieste.

Le espressioni vengono eseguite una volta che le informazioni semplici sono
state compilate nel ticket di incidente, nella richiesta di modifica o nel
preventivo di Gestione richieste. E possibile utilizzare espressioni per
sostituire il valore dei campi di categoria, assegnatario o di un altro campo.

Per riempire campi mediante la sintassi di espressioni:
1 Completare dal passaggio 1 al passaggio 4 a pagina 174.
2 Fare clic sulla scheda Dettagli.

3 La Figura 6-2 a pagina 174 mostra la sezione delle opzioni avanzate della
scheda Dettagli.

4 Specificare le espressioni che consentono di impostare i campi sui nuovi
valori. In queste espressioni, i ticket di incidente, le richieste di modifica e
i preventivi di Gestione richieste vengono indicati con $L.file. Ad esempio,
per impostare la sottocategoria e il codice priorita nei ticket di incidente,
immettere queste due righe di espressione.

subcategory in $L.file="application"
priority.code in $L.file="4"

dove "applicazione" ¢ il nome della sottocategoria e 4 ¢ il codice priorita.
La Figura 6-3 mostra la visualizzazione di queste espressioni nella scheda
Dettagli.

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file
Esempio: priority.code in $L.file="1"

|subcategory in $L.file="application" ﬂ
|pri0rity.c:0de in $L.file="4"

| M

Chiamata a questo record di Controllo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Figura 6-3: Utilizzo di espressioni

1 Fare clic su Salva.
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Overhead di Manutenzione pianificata

Manutenzione pianificata si basa sull'utilita di pianificazione in background
di incidenti per analizzare il codice di Manutenzione pianificata a intervalli
di pianificazione regolari. Se 1'utilita di pianificazione di incidenti non ¢ in
esecuzione, nessuna attivita di Manutenzione pianificata puo essere eseguita.
Quando un'attivita di Manutenzione pianificata viene eseguita, il carico
sull'utilita di pianificazione incidenti aumenta in modo marginale.

Manutenzione pianificata non impone un carico elevato sul sistema, a meno
che non si utilizzi il sistema di Manutenzione pianificata per generare un
numero estremamente elevato di ticket di incidente, richieste di modifica o
preventivi di Gestione richieste. L'impatto di Manutenzione pianificata sul
sistema in caso di creazione di venti attivita al giorno ¢ essenzialmente
identico all'impatto che si ha quando un utente apre venti attivita al giorno.

Se viene impostata un'attivita di Manutenzione pianificata per creare 20.000
ticket di incidente il 1° gennaio alle 2:00, il sistema subira un leggero
rallentamento. Manutenzione pianificata creera tutti i 20.000 ticket uno
dopo l'altro, pitt 0 meno come se un utente aprisse 20.000 ticket di incidente
uno dopo l'altro. L'aumento del carico sara rilevabile, ma non
compromettera l'utilizzo del sistema.

Bilanciamento del carico di lavoro

L'utilizzo di Manutenzione pianificata non dovrebbe comportare variazioni
del carico sul sistema. Tuttavia, in caso di apertura giornaliera di un numero
di attivita estremamente elevato, ad esempio 1000 al giorno oppure oltre 100
in dieci minuti, ¢ consigliabile creare un'utilita di pianificazione distinta che
esegua solo le attivita di Manutenzione pianificata. Una volta che questa
utilita e stata creata ed ¢ in esecuzione, modificare la classe nel record di
pianificazione Hook di Manutenzione pianificata affinché corrisponda alla
nuova utilita. E inoltre possibile modificare 'intervallo di ripetizione nel
record di pianificazione inhook per soddisfare le esigenze del proprio sito.

Per accedere al record di pianificazione Hook di Manutenzione pianificata:
1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Toolkit.
2 Fare clic su Gestione database.

3 Digitare schedule.looksee nel campo Modulo. Digitare schedule nel
campo File. Fare clic su Cerca.
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4 Verra visualizzato il modulo File di pianificazione. Fare clic su Cerca
per visualizzare un elenco di tutti i record.

5 Individuare e selezionare Scheduled Maintenance Hook per compilare
i campi del modulo.

L'intervallo di ripetizione minimo € un minuto, in quanto il sistema verifica
la presenza di attivita ogni minuto. In realta, ¢ possibile ridurre questo valore
a circa 10 secondi. Non & tuttavia possibile ridurre ulteriormente l'intervallo
a un valore inferiore a 10 secondi, data la struttura interna del sistema di
pianificazione di ServiceCenter.

Chiamata di un record di Controllo modulo

Manutenzione pianificata comprende un hook che consente di eseguire uno
specifico record di Controllo modulo prima che venga eseguito il codice
principale di ServiceCenter.

Il record normale di Controllo modulo specificato in un ticket di incidente,
una richiesta di modifica o un preventivo di Gestione richieste viene sempre
eseguito. E tuttavia possibile aggiungere un altro record di Controllo
modulo. Se il campo Controllo modulo viene lasciato vuoto, verra eseguito
il record normale di Controllo modulo. Se questo campo viene compilato,
il record normale di Controllo modulo verra comunque eseguito, ma il
record di Controllo modulo specificato verra eseguito per primo.

La Figura 6-4 mostra la casella di testo di Controllo modulo nella scheda
Dettagli.

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file

Esempio: priority.code in $L.file="1"

|subcategory in $L.file="application" ﬂ
|pri0rity.c:0de in $L.file="4"

| M

Chiamata a questo record di Controllo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Figura 6-4: Utilizzo di espressioni
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Questo meccanismo ¢ un hook che consente di gestire Controllo modulo,
calcoli (sebbene le espressioni delle attivita possano eseguire molte delle
stesse operazioni in modo pitt semplice), convalide o chiamate di subroutine.
Queste operazioni vengono eseguite prima che il record venga passato al
normale codice dell'incidente, della modifica o della richiesta di
ServiceCenter.

Per specificare un record aggiuntivo di Controllo modulo:

Completare dal passaggio 1 al passaggio 4 a pagina 174.

Fare clic sulla scheda Dettagli.

La Figura 6-4 mostra la sezione delle opzioni avanzate della scheda Dettagli.
Digitare il nome di un record di Controllo modulo nella casella di testo.

Fare clic su Salva.

I processi di aggiunta di questo ulteriore record di Controllo modulo
verranno eseguiti dopo l'analisi delle espressioni, ma prima dell'esecuzione
del normale codice del ticket di incidente, della richiesta di modifica o del
preventivo di Gestione richieste.
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Flusso di lavoro di Manutenzione pianificata

La Figura 6-5 mostra il flusso di informazioni all'interno di Manutenzione
pianificata.

Codice di ServiceCenter esistente Componente Manutenzione pianificata

I componente
Manutenzione
pianificata verifica se
»  esistono attivita di
manutenzione che

Utilita di pianificazione
di ServiceCenter
esegue una chiamata
al componente

|
|
|
|
|
|
|
pianificata :
|
|
|
|
|
|
|

Manutenzione . h
necessitano di essere
pianificate
[/ Utilita di pianificazione di No si ncidente, Modifica

o Richiesta?

"\ ServiceCenter prosegue

A

Il componente Gestione incidenti
esistente compila i campi,
convalida il record e lo salva

Creare un ticket di

|
|
|
|
|
|
|
|
! incidente e compilarlo

Chiamata a—. .. «——Incidente
osservando tutte le | in base alla descrizione Modifi
. . . PR loaitica
personalizzazioni e le regole | dell'attivita .
dell'utente. |
|
: Richiesta
. - |
Il componente Gestione modifiche |
esistente compila i campi, : Creare una richiesta di
convalida il record e lo salva ) modifica e compilarla
(4«Chiamata a—

in base alla descrizione |
dell'attivita

osservando tutte le
personalizzazioni e le regole
dell'utente.

Il componente Gestione richieste
esistente compila i campi,

convalida il record e lo salva ! : .
rChiamata a— compilarlo in base alla

osservando tutte le . SR
: s | descrizione dell'attivita
personalizzazioni e le regole |

dell'utente. |

Creare un preventivo e

A

Figura 6-5: Flusso dilavoro di Manutenzione pianificata
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CAPITOLO

‘Gestione inventario

Questo capitolo descrive l'amministrazione del componente Gestione
inventario (GIC) di ServiceCenter, che aiuta a tenere traccia delle risorse
dell'organizzazione mediante la creazione di record di inventario. Altri
componenti di ServiceCenter possono accedere ai record di inventario di
GIC. Ad esempio, se si crea un ticket di incidente, Gestione incidenti puo
accedere alle informazioni sul componente dal database dell'inventario.
Gestione incidenti potra quindi inserire queste informazioni nel nuovo
ticket. GIC consente inoltre di creare record di inventario.

Grazie agli strumenti di Network Discovery, i record dell'inventario possono
essere aggiunti automaticamente e aggiornati da agenti di rete che
inseriscono le informazioni sulla configurazione dei dispositivi in Gestione
inventario. Per ulteriori informazioni sulle relative attivita dell'utente,
consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:

Archivio GIC a pagina 182

Creazione di sottotabelle da una matrice di strutture a pagina 187
Accesso a Gestione inventario a pagina 188

Organizzazione dei record di inventario a pagina 190

Amministrazione di Gestione inventario a pagina 193

Record di inventario a pagina 219
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Archivio GIC

Gestione inventario (GIC) fornisce un archivio dati che descrive la rete fisica
e logica e qualunque altra risorsa di cui si desideri tener traccia, ad esempio
l'arredo e le attrezzature. Questi dati vengono utilizzati anche da altri
componenti di ServiceCenter, come Gestione incidenti e Gestione
modifiche.

Sebbene sia sempre possibile accedere ai record GIC, non occorre
necessariamente che GIC sia in esecuzione. Altri componenti di
ServiceCenter recuperano informazioni dall'archivio GIC. I record degli altri
componenti di ServiceCenter visualizzano solo le informazioni pertinenti.
E possibile visualizzare un record di inventario completo utilizzando la
funzione Trova in un campo correlato al record di inventario.

I componenti GIC condividono un set di file di inventario che descrivono gli

attributi comuni di tutti i dispositivi, gli attributi particolari di diversi tipi di
dispositivo e le relazioni esistenti tra di essi.

File principali e attributi

I file principali sono:

Nome file Contenuto

device Contiene i record di ogni dispositivo o componente di rete e ha
la funzione di file dispositivo per tutti gli elementi della rete.

devtype Crea i diversi tipi di dispositivo e controlla le relazioni tra i diversi
file che costituiscono la rete, la loro modalita di visualizzazione e
gli eventuali script richiamati per aggiungere il dispositivo al
database.

Un set distinto di descrittori di database definisce tutti gli attributi comuni
e specifici visualizzati quando si seleziona un dispositivo.
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Dizionari database

Sono presenti tre dizionari database (dbdict) per ciascun componente con
un file attribute:

m dbdict dispositivo
m attributi
m filejoin

Il campo logical.name dei dbdict dispositivo e attributi crea un file join
logico.

File dispositivo

L'hardware e le attrezzature della rete sono dispositivi descritti in file di
dispositivo. I file dispositivo contengono informazioni comuni su ogni
componente, hardware o software, del sistema. E presente un record di
dispositivo logico per ciascun componente della rete. Ciascun record di
dispositivo logico puo essere richiamato dal file dispositivo. A seconda del
tipo, il componente puo avere anche un record logico nel file di attributi.
Ad esempio, ogni PC possiede un record di dispositivo logico nel file
pcdevice, nonché un record di attributo logico nel file pc.

Le caratteristiche dei file dispositivo sono le seguenti:

m Un unico file di dispositivo.

m Un record logico nel file dispositivo per ciascun dispositivo presente
in GIC.
m [l campo logical.name ¢ l'identificatore univoco del dbdict.

I dbdict device ¢ il dizionario database generale. Contiene un campo
logical.name che rappresenta l'identificatore univoco per ogni dispositivo.
I campi del file device, ad eccezione di logical.name, non vengono ripetuti
nei file di attributi.
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File attributi

La maggior parte dei tipi di dispositivo hardware o software dispongono di
un set di attributi descrittivi. Diversi tipi di dispositivo possono condividere
un set di attributi comune. Gli attributi descrittivi sono organizzati in file
di attributi logici, in cui ciascun componente corrispondente a un tipo di
dispositivo ha un record logico. Ad esempio, i PC hanno un file attributi
denominato pc. Non tutti i tipi di dispositivo hanno file attributi. In questo
file sono memorizzate solo le informazioni specifiche per il tipo di
dispositivo indicato. Nel file dispositivo sono memorizzate solo le
informazioni comuni a tutti i componenti della rete.

Le caratteristiche dei file di attributi sono le seguenti:

m Un file di attributi per ciascun tipo di dispositivo.
m ] file di attributi hanno lo stesso nome del relativo tipo di dispositivo.

m Il campo logical.name e I'identificatore univoco del dbdict per ciascuno
di questi file.

Esempi di file di attributi

Vi sono file di attributi associati che descrivono le funzioni specifiche di
ciascun tipo di dispositivo. Alcuni file sono:

m bridge m multiplexer
m circuit m path

m controller m peripheral
= Ccpu m port

m fep m switch

= modem m workstation
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File join
Quando un utente accede ai dati di un componente, GIC crea un file join per
il componente prelevando le informazioni dai file dispositivo e di attributi.
Il file join & un file virtuale (logico) che risiede solo nella memoria e non
viene scritto nel database. Questo file non contiene record, ma dispone di un

dbdict e rappresenta ['unione dei campi del record del file dispositivo e dei
campi del file di attributi del componente.

Dinorma, i nomi dei file join hanno il prefisso device. Il nome di questo file
¢ una combinazione del prefisso device e del nome del file di attributi
(device<file di attributi>). Ad esempio, il file join virtuale di un componente
del PC sara denominato devicepc. Il modulo utilizzato per visualizzare
'unione di questi dati ¢ denominato device<. attributo>, ad esempio
device.pc.

Le caratteristiche dei file join sono le seguenti:

m Un file join non contiene record.

m Un file join contiene una combinazione di campi provenienti dal file
dispositivo e dal relativo file di attributi.

m ]l nome del file join & una combinazione del file dispositivo e del nome
del file di attributi (device<nome attributo>).

m ]l campo logical.name ¢ l'identificatore univoco del dbdict per ciascuno
di questi file.

I file join non vengono mai riempiti, ma servono solo per definire i campi
prelevati dal file device e dal file di attributi. Sebbene ServiceCenter visualizzi
le informazioni dei campi in formato record, ¢ il file join virtuale a puntare
ai dati originali.

Quando vengono apportate modifiche al file join, ServiceCenter scrive
le modifiche sui dati originali nei file dispositivo e di attributi.
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Esempio
La Figura 7-1 mostra il funzionamento di questo sistema di file per
un utente che desidera reperire informazioni di inventario su un PC.
dbdict devicepc
dbdict
device device.pc.¢
pc
devicepc file join
(non salvato nel database)
selezione record aggiornamento
record
aggiornamento record selezione record
campo campo
nome logico nome logico
file device pc (file attributi)
Figura 7-1: File GIC
Gerarchia

GIC organizza i componenti in una struttura di inventario gerarchica in base
alla loro funzione nella rete.

Gerarchia

Funzione

Principale

Componente della gerarchia al livello immediatamente superiore
rispetto a quello selezionato. Per il componente principale deve
essere identificato un componente secondario. Ad esempio,

un server ¢ il componente principale di un PC.

Secondario

Componente della gerarchia al livello immediatamente inferiore.
Per il componente secondario deve essere identificato un
componente principale. Ad esempio, una stampante locale & il
componente secondario di un PC.
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Gerarchia Funzione

Contenitore Dispositivo che ne contiene altri. Il contenitore puo essere
considerato la struttura di altri dispositivi. Il contenitore non ¢ né
principale né secondario, sebbene possa contenere uno o pitt
componenti principali e/o secondari. Ad esempio, un segmento di
rete ¢ il contenitore dei PC di quel segmento.

Moduli

GIC utilizza tre tipi di moduli.

m [ moduli dispositivo device e device.g vengono usati per eseguire query
sui campi comuni a tutti i tipi di dispositivo. Ad esempio: un record PC
puo essere visualizzato con il modulo device.g.

m [ moduli attributi (un modulo per ogni file di attributi) visualizzano i
dati dettagliati degli attributi e rappresentano la base per la creazione
del dizionario database di ciascun file di attributi. Ad esempio: nome
file attributi = circuit, nome modulo = circuit.

® [ moduli di unione (un modulo per ogni file join) consentono di
visualizzare, aggiornare e riempire contemporaneamente i campi dei file
device e di attributi. Per aggiungere, eliminare e aggiornare i record sono
disponibili le normali funzioni. Per accedere ai componenti principali e
secondari, sono disponibili funzioni particolari. Ad esempio: nome file
join = devicecircuit, nome modulo = device.circuit.

Creazione di sottotabelle da una matrice di strutture

ServiceCenter consente a un amministratore del dbdict di gestire i dati in
modo pit efficiente creando sottotabelle di attributi univoci e non univoci
all'interno di una matrice di strutture. Questa caratteristica consente di:

m migliorare la mappatura a tabelle di database SQL esterni;

m implementare una soluzione pill economica per la gestione
delle informazioni sugli attributi;

m semplificare le query.
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L'amministratore del dbdict puo identificare due nomi di sottotabella per
ciascuna matrice di strutture nel dbdict. Una tabella contiene i nomi degli
attributi univoci; l'altra contiene i nomi degli attributi non univoci.

Una finestra di dialogo popup dell'utilita consente di identificare gli
attributi univoci.

La funzione delle sottotabelle facilita la creazione di query che possono
restituire informazioni dettagliate. La disponibilita di questo tipo di dettagli
pud migliorare le decisioni aziendali e gestionali. E possibile creare
sottotabelle per una matrice di strutture in qualunque dbdict. ServiceCenter
viene fornito con sottotabelle gia create per tutte le matrici di strutture nei
dbdict dell'inventario.

Per ulteriori informazioni, consultare la ServiceCenter System Tailoring
Guide, Volume 2 (in inglese).

Accesso a Gestione inventario

E possibile accedere a Gestione inventario dal menu iniziale di ServiceCenter.

Per accedere a Gestione inventario:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
La Figura 7-2 mostra il menu di Gestione inventario.

(& serviceCenter - [FALCON] s — Ol x|
@Ei\e Modifica  Visualizza Formato  Opzioni Cpzionielenco Einestra  Guida - E‘lﬂ
ShE 288D
[ ]
<y Indietra

ServiceCenter” & | ® = m

=

Risorse ‘Euntratt\ |Ammm|straz|une |

- Risorse Software installato
b o —’ Agaiunge o modifica nisorse. Visualizza % Visualizza o modifica informazioni per installazioni
: informazioni di connettivita, software:
Codarisorse Informazioni SLA
Inbox predefinite per trovare rapidamente il " Wisualizza o modifica informazioni sul contratti sul m
carica dilavoro personale. livella di servizio.
Ambiente

Definisce | comportamenti di alto livello di
Gestione risorse.

-
1| | »

Pranta ingerimento | menu.guiicm [S]

Figura 7-2: Menu di Gestione inventario
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Scheda Risorse

La scheda Risorse, mostrata nella Figura 7-2, consente di gestire le risorse e
di visualizzare e modificare le informazioni sulle installazioni del software
e sulla Gestione del livello di servizio.

Scheda Contratti

La scheda Contratti consente di gestire la coda contratti, i termini e le
condizioni, i pagamenti e l'allocazione delle risorse. La Figura 7-3
mostra la scheda Contratti.

B E

@Eila Modifica  Wisualizea Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida 1= x|
78 a9

& Indietro

ServiceCenter’ & ® = m-

Risorse | Conballi | Ammiristrazione |

- Contratti ’ Pagamenti
@ Aggiunge o modifica contratt L/ Aggiunge o modifica pagamenti contratto
Coda contratti Coda pagamenti
r Inbiox predefinite per trovare rapidamente il r Inbiox predefinite per trovare rapidamente il
2 carico di lavora personale. 2 carico di lavora personale.
Modelli contratto Termini e condizioni
&j’ Aggiunge o modifica modelli di contratto . i Aggiunge o modifica termini & condizioni
standard per i contratti
oB Ambiente . Allocazione risorse
% | Definisce | comportamento di alto livello di &J Aggiunge risorse ai contratt. Gestisce le
Gestione contratti allacazioni delle risorse

1 | _>|j

I inserimento | menu.gui.icm [5]

Pranto

Figura 7-3: Menu Gestione inventario: scheda Contratti
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Scheda Amministrazione

La scheda Amministrazione consente di aggiungere utenti e di amministrare
profili, tipi di dispositivo e dati di conformita software. La Figura 7-4 mostra
la scheda Amministrazione.

=
@Flle Modifica  Wisualizza Formato  Oozioni Opzioni elenco Finestra  Guida _|51|
7ea 9
“%, Indietio .
. ® ‘ =
ServiceCenter ¢ ® = m

Risorse | Contratti | Amministrazione |

™ Tipi dispositivo Profili risorse
k] Definisce i tipi dispositiva di Gestione rizorse. [E _] Aggiunge o modifica profili di protezione di
Geslione risorse.

o] Aggiungi nuovi tipi dispositivo . Profili contratto
b 4 -.I: Praocedura guidata per I'aggiunta di nuowi tipi [E _] Aggiunge o modifica profili di protezione di
digpositivo. Gestione contrath,
- Categorie contratti Contatori software [
i‘ V Wisualizza categorie di Gestione contratti. I Wisualizza rizultati delle verifiche di compatibilita

software.

>
1| | 3

Pronta ingerimenta | menu. guiicm [S5]

Figura 7-4: Menu Gestione inventario: scheda Amministrazione

Organizzazione dei record di inventario

ServiceCenter organizza i record di inventario sulla base di relazioni
principale/secondario. Queste relazioni dipendono da quelle esistenti
tra i dispositivi connessi in rete.

Le reti sono basate su una struttura gerarchica. Questa struttura gerarchica
contiene le relazioni principale/secondario tra i dispositivi. Ad esempio,

la Figura 7-5 a pagina 191 mostra un server che rappresenta il componente
principale del PC a esso collegato.
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Principale
server  — T

Secondario
PC

Figura 7-5: Dispositivo principale con un dispositivo secondario

Un dispositivo principale puo avere pili componenti secondari. Questi

non devono necessariamente essere dispositivi dello stesso tipo. Ad
esempio, la Figura 7-6 mostra un server cui sono collegati diversi tipi di PC,
un Pentium e un Macintosh. Al server ¢ collegata anche una stampante di
rete che, come i PC, rappresenta un altro componente secondario del server.

PC

|

Principale m=-s——

= - [— |o=
i server
L]

Secondario
I: stampante
i

Figura 7-6: Dispositivo principale con piu dispositivi secondari

Un dispositivo secondario puo avere a sua volta componenti secondari.

11 dispositivo secondario diventa sia principale che secondario. Ad esempio,
la Figura 7-7 a pagina 192 mostra un PC cui ¢ collegata direttamente

una stampante locale. Il PC & un componente secondario del server e

il componente principale della stampante locale.
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—l

o

Secondario
stampante
NI

!

Principale
server

Secondario
PC

Secondario

Mac

L

Secondario

stampante locale

Figura 7-7: Dispositivo secondario con un dispositivo secondario

ServiceCenter organizza i record di inventario sulla base delle relazioni
principale/secondario. I record di inventario contengono un campo
che indica il dispositivo principale.

I menu Opzioni dei moduli di inventario contengono delle voci che
consentono di individuare i componenti principali e secondari del

dispositivo selezionato. Per ulteriori informazioni, vedere Record di
inventario a pagina 219.

E anche possibile avere pilt componenti principali per un dispositivo.
La Figura 7-8 mostra il collegamento di un PC a piu server.

—

Principale
server

Secondario

—

Principale
server

PC

- — =
-
—

Figura 7-8: Dispositivo secondario con piu principali

192 p>Capitolo 7—Gestione inventario
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E possibile accedere a Gestione inventario e a Gestione configurazione per
eseguire attivita di amministrazione dalla sezione Gestione servizi del menu
iniziale di ServiceCenter oppure dalle Utilita di amministrazione

centrale (CAU).

Le Utilita di amministrazione centrale consentono di accedere alle
informazioni contenute nel record operatore relative all'utente e alla
reperibilita, ai privilegi del profilo applicazione e all'utilita Mandanten.
E possibile controllare e gestire I'accesso di diversi utenti o di un gruppo
dall'interno di ciascun componente o utilita.

Gestione inventario comprende dati di esempio da utilizzare durante
I'apprendimento dell'applicazione. Prima di inserire Gestione inventario
di ServiceCenter nel sistema di produzione, sara necessario apportare delle
modifiche in base al proprio sistema. Utilizzare questi dati di esempio per
verificare le proprie modifiche.

Per amministrare utenti e profili di protezione dalle Utilita di
amministrazione centrale, consultare la Guida per l'amministratore del
sistema.

Ambiente GIC

Gestione inventario contiene un record di ambiente per definire le opzioni
che interessano la funzionalita complessiva dell'ambiente GIC per tutti gli
utenti. ServiceCenter viene fornito con un record di ambiente GIC
predefinito che puo essere modificato per adattarlo al proprio sistema.
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Per accedere al record di ambiente GIC:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter
per accedere al menu di Gestione inventario.

2 Nella scheda Risorse, fare clic su Ambiente. La Figura 7-9 mostra il record
di ambiente dell'applicazione.

@ serviceCenter - [Modifica record] =] 3]
@ File Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra Guida = x|
SEBE 780
=
g/ 0K xAnnuHa H Salva

Ambiente applicazione Gestione risorse =

||“7 Conzenli accesso senza record ambiente operatore

¥ Ignora avvisa di query non efficiente

¥ Consenti query non efficienti

~|

Pronta ingerimento | ervironment.icm. glus fill display] [US]

Figura 7-9: Record di ambiente dell'applicazione Gestione risorse

3 Selezionare i campi da applicare al componente Gestione inventario.
Fare clic su Salva o OK, oppure premere F2 per salvare le modifiche..

Campo Descrizione
Consenti accesso senza record ~ Consente agli utenti che non possiedono
ambiente operatore un profilo individuale o di gruppo per GIC
di accedere al componente con il profilo
DEFAULT.
Ignora avviso di query non Consente di disattivare il messaggio che avvisa
efficiente della lentezza di una query senza chiave. Se

questa opzione ¢ selezionata, 'impostazione
dell'opzione Consenti query non efficienti
verra ignorata.

Consenti query non efficienti Consente di eseguire una query senza chiave.
Se l'opzione Ignora avviso di query non
efficiente e selezionata, questa opzione verra
ignorata.
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Profili

Analogamente a quanto avviene in altri componenti di ServiceCenter, per gli
utenti GIC ¢ possibile impostare dei profili utente. Questi profili integrano e
limitano ulteriormente i diritti definiti in un record operatore. Non vi sono
opzioni predefinite selezionate. Per ulteriori informazioni, vedere Profili
utente a pagina 21 e Aggiunta di un nuovo utente a pagina 217.

Aggiunta delle abilitazioni GIC al record operatore

Prima di poter aggiungere un profilo GIC, I'utente deve disporre dei diritti
per GIC definiti nel record operatore di ServiceCenter. L'accesso a GIC ¢
controllato da tre parametri di abilitazione.

Parametro di Funzione
abilitazione
SysAdmin Consente di accedere a tutte le funzioni utente e

amministratore di GIC, nonché agli altri componenti
di ServiceCenter.

ICMAdmin Consente di accedere a tutte le funzioni utente e
amministratore di GIC.

Inventory management  Consente il normale accesso alle funzioni utente di GIC
definite nel relativo profilo.

Il profilo GIC regola l'accesso di protezione GIC solo per utenti con
abilitazione Inventory management. SysAdmin e ICMAdmin forniscono
l'accesso completo a tutte le funzioni di GIC. Le seguenti istruzioni indicano
come modificare il record operatore di un utente esistente per abilitare le
funzioni di Gestione inventario. Per un elenco completo dei parametri di
abilitazione, consultare la Guida per l'amministratore del sistema di
ServiceCenter.

Nota: Se l'utente non ha la possibilita di accedere al menu GIC dalla

schermata di avvio, ¢ necessario aggiungere i necessari controlli
utilizzando Progettazione moduli e aggiornare il record di menu.
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Per aggiornare un record operatore:
1 Richiamare le Utilita di amministrazione centrale in uno dei seguenti modi:
= Digitare cau nel prompt della riga di comando.

m Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Utilita mostrata
nella Figura 7-10.

Pulsante Amministrazione Prompt riga di comando

(B serviceCenter - [FALCON] 131
@ File Modifica Wisualizzg Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra | Guida -|5 ﬂ
= T
smml 2 ed 9 =
. . [
. Fine sessione
. ®
o @ ’
t - ]
erviceCenter & = m
Servizi | Supporto  Utilts | Toolkit ‘
. Amministrazione Utilita SQL
I—EJ Funzioni comuni di amministrazione del . Manutenzione mappatura su un RDBMS
sistema, estemno.
Manutenzione Servizi evento
ﬁf" Funzionalita e registi di manutenzione ’ Definisce event estemi, nterfaccia verso
comuhi sistemi esterni
. Strumenti Knowledge Engineering
‘I 5,' Stiumenti di personalizzazione, utilita, @ Esamina candidati alla soluzione, genera
s report & registi Core Knowledge:
Yerifica sviluppo SCD
Yerifica di sistema delle modifiche di ‘Lﬂ Menu amministrazione ServiceCenter
personalizzazione sviluppo. Distributed
Pronta inzerimento | menu.gui.hame [UP]

Figura 7-10: Menu iniziale di ServiceCenter: scheda Utilita
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2 Fare clic su Amministrazione. La Figura 7-11 mostra il menu
di Amministrazione.

(@ serviceCenter - [falcon]

: =10 x|
@Flle Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida - ﬁlil
sBE rea 9 =]
< Indietro =
. ®
ServiceCenter

6 ® = m

Infarmazioni / Protezione ¢ Insight ‘ Hetifiche | Calendario | Cancelladati | Gestione esportazioni Knawix |

Informazioni

Protezione

Record societd di sisterna Amministrazione utenti |
Infarmazioni sulla versiohe Operatori |
Balletting di sistema

Parameti di abilitazione |

E sequi report

Coda di stampa Insight

Distribuzione

Menu di impostazione nsight |

Fronto

| inserimento | menu.gui. admin [S]

Figura 7-11: Scheda Informazioni / Protezione / Insight

3 Nella scheda Informazioni / Protezione / Insight, fare clic su
Amministrazione utenti nella casella di gruppo Protezione.
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Verra visualizzato il menu Utilita di amministrazione centrale mostrato nella
Figura 7-12. Le schede del modulo visualizzato rappresentano le opzioni
utilizzabili dall'amministratore del sistema per gestire centralmente 1'accesso
e i privilegi degli utenti e per eseguire ricerche su contatti e operatori.

(@ serviceCenter - [falcon]

IOl x|
[T File Modifica Visuglizza Formato Opeioni Opzion elenco Finestra Guida —1&] x|
HEB 205 9 » hd
5, Indistra "
Utilita di amministrazione centrale
Utilita utente & contatto \ Incidents | Servizio | Causa primaria | Inwantario | Contratto | Modifica \ Richiesta | Mandarten
@3] L,/
Visualizza dali ulente Cerca operatari
Cerca informazion di reperbilta
) =
Utiits aggiunta rapida utente

Cerca elenco Inbox utente

Cerca ol utente

4]

|
Fiorta

=

inssrimenta | menu. gui o menu [LIS]

Figura 7-12: Menu iniziale delle Utilita di amministrazione centrale
4 Fare clic su Visualizza dati utente.
5 Procedere in uno dei seguenti modi.

m Selezionare BOB.HELPDESK dalla casella di riepilogo.

m Immettere il nome di accesso di ServiceCenter dell'utente di cui si
desidera modificare il record operatore. Per questo esempio, digitare

BOB.HELPDESK. Ricordare che il nome utente distingue tra maiuscole
e minuscole. Fare clic su OK.
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La Figura 7-13 mostra il record operatore di BOB.HELPDESK.

' ol
[€) File Modfica Visualizza Formato Opzioni COpzioni el=nco Finestra  Guida =& x|
smE 7eqle » =
o Meannus  [Jsava [ Eimna @ Viste .00 Trova 4 Riempi 4
RECORD OPERATORE
o] Gruppi di assegnazione/messaga |
Nome aceesse:  BOB.HELPDESK Mo, info oper.
Nome contatte;  HELFDESK, BOE Modifica contatiol Indiizza & mail
[
Profili applicazione
Ruolo tente [HELFDESK TECH LEVEL 2 18]
Profilo servizi [HELFDESK TECH I
Frofilo incidenti [HELFDESK TECH B
Frofilo cause primarie: TECH B
Profilo inventario: [NITIATOR B
Frofilo contratte: DEFAOLT B
Profilo medifiche [HELPDESK. =IEIA +| _Aggiungi nuove profilo
B2 -|
Profili richieste: REQUESTOR ;|E|£|j Aggiungi nuovo profile
B2 -|
4| | g
Pranta \ inserimento | CAU.operator.g [UP]

Figura 7-13: Record operatore di BOB.HELPDESK

6 Fare clic su Modif. info oper.

Importante: Se il record operatore si basa su un modello, aggiungendo
l'abilitazione al modello si fornira all'utente e a tutti gli altri che
condividono il modello stesso l'abilitazione alle funzioni GIC.
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7 Fare clic sulla scheda Avvio. La Figura 7-14 mostra le informazioni della

10

scheda Avvio e l'elenco delle abilitazioni.

(@ serviceCenter - [Operator: BOB.HELPDESK]
@Flle Modifica  Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida

tmalreale
|,/ 1]\e xAnnu\Ia + Aggiungl m Salva ﬁ Elimina . Wiste )«."j Trova 4 Riempi

Record operatore

Generale ‘Prutszlone |F'ruf|\|accessufcunlallu Awvio ‘Nullhca |Grupp\ i protezione |Infurmaz|un| fatturazione |

Ap) iale

=10 %]
=18 x|

MNome RaD: lmanu manager Aftiva riga di comando all'avvio O
MNomi parametri ‘ Walor parametn j
name USER MENU
prompt el prompt. 1
stringl USER

[
rAbilitazioni di esecuzinne—| ?

Abilitazior (]

[partalkey EEIEE |prablem management LIEEE RS =

Iprnhlam management REEE

T — | |query.stored ¥

Iinventow management v |E|P] -

T —TT Jimventary management ¥

I h task hd 151 ES IR

e =lai2l 4 |change request ¥

|change task ¥ =
Pronto II:I I:MD II :I tl_vﬂ perator. gloperator. view) [US]

Figura 7-14: Record operatore: scheda Avvio

Spostarsi su una cella vuota dell'elenco Abilitazioni di esecuzione.

Digitare ICMAdmin nella cella vuota dell'elenco Abilitazioni di esecuzione.
Ricordare che i parametri di abilitazione distinguono tra maiuscole e

minuscole.

Fare clic su Salva. Un messaggio nella barra di stato confermera
l'aggiornamento del record. Ora ¢ possibile impostare i parametri

per l'accesso dell'utente.
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Aggiunta di un profilo GIC

Dopo aver modificato il record operatore per attribuire diritti GIC a
un utente, ¢ necessario aggiungere un profilo GIC per ['utente stesso.

ServiceCenter viene fornito con un insieme di profili basati sui Ruoli utente.
1 profilo DEFAULT contiene le impostazioni dei parametri per gli utenti che
non sono definiti da un altro profilo. Gli utenti possono accedere a GIC
usando solo questo profilo se ¢ stata selezionata 'opzione Consenti accesso
senza record ambiente operatore nel record di ambiente di Gestione
inventario. Per ulteriori informazioni, vedere Ambiente GIC a pagina 193.

Per aggiungere e modificare profili GIC:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter per
accedere al menu di Gestione inventario.

2 Nella scheda Amministrazione, fare clic su Profili risorse. La Figura 7-15
mostra il modulo Profilo di protezione inventario.

(& ServiceCenter - [Ricerca di record User Inventory Profile] =10l x|
[€) Fle Modfica WVisualizza Formate Opzioni Opzioni el=rco Finestra  Guida =18l x|
BB 20809

o indieto o Aggiongi S Ceea 7 Tiva 4 Riempi "

Profilo di protezione inventario Nome profilo I

Privilagi & viste |

™ Aggiungi

™ Aggioma Modula ricerca: |

™ Elimina

Limitazioni tipa dispositivo

T Stampa ‘

™ Riempi ‘

T Tova ‘

™ Eliminazione multipla ‘

™ Modifica tipo dispositiva ‘

™ Aggiomamento multiplo ‘

™ Apiiincidente ‘

™ Richiedi modifica ‘

™ Finestra query

I Espota

™ Contarecord

™ Wiste Thieading:

™ Richiedi password ™ Inbox > Cerca

™ Conferma al termine ™ Cerca > Elenco

™ Consenti query non efficienti ™ Elenco - Modifica

™ Ignora avviso query non efficierte ™ Inbox > Modiica
4| | B

Figura 7-15: Modulo Profilo di protezione inventario
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3 Procedere in uno dei seguenti modi:
m Digitare il Nome profilo di un utente esistente.

m Fare clic su Cerca per visualizzare un elenco di record. Fare doppio clic
sul record da visualizzare o modificare.

m Per creare un profilo completamente nuovo, immettere un nuovo nome
nel campo Nome profilo. Fare clic su Aggiungi o premere F1.
Un messaggio nella barra di stato confermera 'aggiunta del record.

m Per creare un profilo basato su un profilo esistente:
= Fare clic su Cerca per visualizzare un elenco di record.
m Fare doppio clic sul record da copiare.
» Immettere il nuovo nome nel campo Nome profilo.

= Fare clic su Aggiungi o premere F1. Un messaggio nella barra di stato
confermera l'aggiunta del record.

Esempio

1 Selezionare il profilo esistente TECH (tecnico), come mostrato nella
Figura 7-16.

(@ serviceCenter - [User Inventory Profile: TECH] ] 3]
[T File Modifica Visualizza Formato Opzioni Opzioni el=rco Finestra  Guida —l& x|

SBB T8 Q|9
0K K Annula €€ Precedent % Successiv s Aggiungi [ Salva [ Elimina Wvite 7 Tova 4 Riempi

Profilo di protezione inventario Nome profilo [TECH

Privilegi & viste \

Aggiungi

Aggioma Moduo ficerca; |

Elirina A
Limitazion tipa dispositiva

Stampa

Riempi

Trova

Eliminazione multipla

Modifica tipo dispositiva

Aggiomamenta multipla

i i e o A< e e e e B A B B

Api incidente

Richiedi modifica

Finestra query

Esporta

Conta record

Viste Thieading

Richiedi password ™ Inbox - Cerca
Confema al tsmine ™ Cerca -> Elenco
Consenti quer non sfficienti ™ Elenco - Moriiica
Ignara awvisa query non efficisnte ™ Inbox - Maodifica

Figura 7-16: Profilo di protezione GIC
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2 Selezionare i diritti di ambiente di Gestione inventario per gli operatori che
useranno questo profilo. Per un elenco di opzioni e le relative definizioni,
vedere Opzioni del profilo di protezione inventario a pagina 204.

Per questo esempio, selezionare l'opzione Consenti query non efficienti.
Lasciare tutte le altre opzioni invariate.

3 Nella casella di testo Modulo iniziale, digitare il nome del modulo che verra
visualizzato quando gli operatori che utilizzano questo profilo accederanno
a Gestione inventario. Se il campo viene lasciato vuoto, nel record operatore
verra impostato automaticamente il menu di avvio dell'utente.

Per operare una selezione da un elenco di moduli esistenti, posizionare il
cursore nella casella di testo Modulo iniziale, quindi fare clic su Riempi
o premere F9. Per questo esempio, lasciare il campo vuoto.

4 Nella casella di gruppo Limitazioni tipo dispositivo, immettere i tipi di
dispositivo che gli operatori che utilizzeranno questo profilo non saranno
autorizzati ad aggiungere, eliminare o aggiornare. Se la casella di gruppo
rimane vuota, per questo profilo saranno disponibili tutti i tipi di dispositivo.
Per operare una selezione da un elenco di moduli esistenti, posizionare il
cursore in una delle caselle di testo Limitazioni tipo dispositivo, quindi fare
clic su Riempi o premere F9. Per questo esempio, lasciare i campi vuoti.

5 Selezionare le opzioni di threading da rendere disponibili per il profilo.

Opzione Funzione

Inbox > Cerca  Dopo l'esecuzione di una ricerca dalla Inbox, questa rimane
visualizzata in una finestra diversa.

Cerca > Elenco  Dopo la visualizzazione dell'elenco QBE, il modulo di ricerca
rimane aperto.

Elenco > 11 dispositivo selezionato dall'elenco di ricerca viene visualizzato
Modifica in una nuova finestra. L'utente potra visualizzare pit dispositivi
dallo stesso elenco. Se questa opzione non viene selezionata,
il dispositivo verra visualizzato nella stessa finestra dell'elenco.

Inbox > Dopo aver recuperato un record, la Inbox rimane visualizzata.
Modifica

6 Fare clic su Salva o premere F4. Un messaggio nella barra di stato confermera
l'aggiornamento del record.

7 Per tornare al record di profilo GIC vuoto, fare clic su OK o premere F2.
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8 Fare clic su Indietro per uscire dai profili GIC.

Un utente, ad esempio BOB.HELPDESK, potra ora collegarsia ServiceCenter
con le impostazioni del profilo TECH e accedere a GIC.

Opzioni del profilo di protezione inventario

Le opzioni riportate nella tabella sono disponibili per gli amministratori
del sistema ServiceCenter (parametro di abilitazione SysAdmin) e per gli
amministratori GIC (parametro di abilitazione ICMAdmin) a prescindere
dai parametri selezionati nel record di profilo.

Campo Definizione

Aggiungi Consente di aggiungere i record di componente.

Aggiorna Consente di aggiornare i record di componente.

Elimina Consente di eliminare i record di componente.

Stampa Consente di attivare l'opzione di stampa per 'utente o il gruppo.
Riempi Consente di attivare la funzione Riempi per l'utente o il gruppo.
Trova Consente di attivare la funzione Trova per l'utente o il gruppo.
Eliminazione Consente di selezionare ed eliminare un gruppo di record di
multipla inventario.

Modifica tipo Consente di modificare il tipo di dispositivo di una risorsa.
dispositivo

Aggiornamento  Consente di selezionare un gruppo di record di inventario e di
multiplo modificarne i campi.

Apri incidente

Consente di aprire un ticket di incidente all'interno di Gestione
incidenti.

Richiedi
modifica

Consente di aprire una richiesta di modifica in Gestione
modifiche all'interno di GIC. Per ulteriori informazioni, vedere
Gestione modifiche a pagina 365.

Finestra query

Consente di eseguire query strutturate in GIC.

Esporta

Consente di esportare i record di componente in un file esterno.

Conta record

Consente di eseguire il conteggio dei record di un elenco QBE.

Viste

Consente di visualizzare moduli alternativi in GIC.
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Le opzioni di questa tabella sono disponibili solo quando selezionate.

Campo Definizione

Richiedi password Consente di richiedere una password per accedere a GIC.

Conferma al Consente di visualizzare un modulo di conferma prima di
termine uscire dal componente GIC principale.

Consenti query  Consente di eseguire una query con chiave incompleta o
non efficienti parziale. Questa opzione viene ignorata se si seleziona
'opzione Ignora avviso di query non efficiente.

Ignora avviso Consente di disattivare il messaggio che avvisa della lentezza
query non di una query senza chiave. Se questa opzione ¢ selezionata,
efficiente l'impostazione dell'opzione Consenti query non efficienti

verra ignorata.

Tipi di dispositivo
11 file devtype contiene un record per ogni tipo di componente registrato in
GIC. ServiceCenter viene fornito con una serie di record di tipo di dispositivo

che possono essere modificati o eliminati. E anche possibile aggiungere nuovi
record di tipo di dispositivo.

Per accedere al record di un tipo di dispositivo:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter per
accedere al menu di Gestione inventario.

2 Nella scheda Amministrazione, fare clic su Tipi dispositivo. La Figura 7-17
mostra il modulo Definizione tipo dispositivo.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record devtype] o [=] 3]
@Fi\e Modffica  Wisualizza Formato  Opzioni Cpzoni slenco Finestra  Guida - E‘ﬂ
= - e

4% Indietro S Cerca 00 Tiva § Riempi

Definizione tipo dispositivo

Mome dispositiva: |

Tipo dispaszitive:

Bitmap

[
[
[
Morme modula: [ [EE|
[
[
[

File attributi: Bla|
Definizione join B
Mome modulo di stampa: Ble]
Abtivi O

Sattatipi |

Pronta inserimento | deviype.g{deviype search] [US]

Figura 7-17: Modulo Definizione tipo dispositivo
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3 Per cercare un record di tipo dispositivo specifico procedere in uno dei
seguenti modi:

m Lasciare i campi vuoti e premere Invio per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di tipo dispositivo correnti.
Selezionare un record dall'elenco QBE.

m Immettere il nome del tipo di dispositivo nel campo Nome dispositivo
per recuperare il record dal file devtype. Premere Invio.

Per questo esempio, digitare Computer nel campo Nome dispositivo e
premere Invio. La Figura 7-18 mostra il record del tipo di dispositivo.

GSErvicEEenter-[Datahase: Computer] - Dlﬂ
@Fi\e Modifica  Visualizea Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida = x|

BB 2?80 9
(1] Annulla Precedent Successiv Salva Elimina 7 Trova 4 Riempi -
o -

Home dispositive [ Tipa dispositiva  Hame modulo [ Fie attributi [ Definiziane igin =

Application lication

joindisplaydevice -

npuUter ampLter

Display Device device. displaydevice displaydevice

Definizione tipo dispositivo

Mome dizpositiva: \Computer
Tipo dispositiva: [computer
Bitmap: Upc
Mome modulo: [device. computer [EIE|
File attributi [eomputer [ETFE]]
Definizione join ficincomputer JETES|
Mome modula di stampa: [device. computer [EIE|
it I

Sottotipi il

Desktop

Db Terminal

Laptop

Tower

MaC [

Riga selezionata: 2 di 12 record inzerimento | devtype. gbe.g [US]

Figura 7-18: Record di definizione del tipo di dispositivo

La seguente tabella descrive i campi del modulo Definizione tipo dispositivo.

Campo Descrizione

Nome dispositivo Nome descrittivo del tipo di dispositivo.

Tipo dispositivo Nome interno del dispositivo utilizzato in ServiceCenter.
Bitmap Nome bitmap del dispositivo.
Nome modulo Modulo di join visualizzato per un componente

appartenente a questo tipo di dispositivo.

File attributi File di attributi associato a questo tipo di dispositivo.
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Definizione join Record di definizione join associato a questo tipo di
dispositivo.

Nome modulo di Modulo di stampa associato a questo tipo di dispositivo.

stampa

Attivi Indica se questo tipo di dispositivo ¢ attivo o meno.

Sottotipi Nomi di tipi diversi di questo dispositivo.

Creazione di un nuovo tipo di dispositivo

E possibile utilizzare la procedura guidata di creazione di un nuovo tipo di
dispositivo per creare un tipo di dispositivo nonché i relativi moduli di
attributi e join. I moduli di attributi e join possono essere creati
separatamente prima di creare il nuovo tipo di dispositivo.

Per creare un nuovo tipo di dispositivo:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter per
accedere al menu di Gestione inventario.

2 Nella scheda Amministrazione, fare clic su Aggiungi nuovi tipi dispositivo.

La Figura 7-17 mostra la schermata di avvio della procedura guidata.
Fare clic su Successivo.

(@ serviceCenter - [Procedura guidata: Crea nuova tipo dispositivo] =|0] x|
[€) File Modifica Visualizza Formato Opeioni Opzionielenco Finestra Guida =1R|
SBB TR D
n
Introduzione
Questa procedura guidata consente di creare un nuovo tipao dispositivo funzionants
< Precedante Successivo > ‘ Annulla

Figura 7-19: Schermata di avvio della procedura guidata di creazione di un nuovo
tipo di dispositivo
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3 La Figura 7-20 mostra i campi in cui ¢ possibile specificare il nome del

dispositivo. Ad esempio, digitare UPS nel campo Nome tipo dispositivo.
Questo sara il nome visualizzato all'utente.

(@ serviceCenter - [Procedura guidata: Crea nuovo tipo dispositivo]

o [=] 3}
[l Fie Modfica Visuslizza Formato Cpzioni Opzionielenco Finestra  Guida -5 x|
$B@E ?78q 9

Immettere il nome e il tipo di dispositivo

Il huorvo tipo dispositivo verra visualizzato all'utente atraverso il Nome tipo dispositivo e referenziato dal

sigtema tramite il Tipo dispositivo. Il Tipo dispositivo verra utilizzato inoltre per creare il file atibuti e verra
incluso nella creazione del nome definizione join

Naorme tipo dispositive: JuPs
Tipo dispositivo ﬂups
< Precedente ‘ Successivo > ‘ Annulla

Figura 7-20: Indicazione del nome e del tipo di dispositivo

4 Specificare il nome del tipo di dispositivo. Ad esempio, digitare ups per
identificare il modulo di attributi da utilizzare con questo tipo di dispositivo.
Il tipo di dispositivo verra utilizzato da ServiceCenter per creare il file di
attributi e la definizione del file join. Fare clic su Successivo.

5 LaFigura 7-21 a pagina 209 mostra il modulo nel quale ¢ possibile specificare
inomi dei moduli di visualizzazione e stampa. Procedere in uno dei seguenti
modi:

m Per selezionare un modulo esistente, fare clic su Riempi, quindi fare
doppio clic per selezionare il nome dall'elenco.

m Per creare un nuovo modulo, digitare il nome del nuovo modulo nella
casella di testo. Il nome del modulo puo seguire qualunque convenzione
di denominazione; Peregrine Systems utilizza tuttavia: device.xxx.g.
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@ ServiceCenter - [Procedura guidata: Crea nuovo tipo dispositivo]

10|
NETET

[€) File Modfica Visuslizza Formato Cpzioni Opzionielenco Finestra Guida

$Bm ?28Q 9

Immettere il nome del modulo di visualizzazione e il nome del modulo di stampa

Irmmettere i nomi dei maduli che verranno utilizzati pervisualizzare & stampare i record di dispositivo relativi
a guesto Tipo dispositivo. Se il modulo non esiste. sard possibile crearne uno hasato sui moduli
device.example.g e device.example,

Modulo di visualizzazione Tieviceupsa ]|
Madula di stampa [deviceps =]
< Precedente ‘ Successivo > Annulla

Figura 7-21: Nome del nuovo modulo

Verra visualizzato un messaggio che chiedera se si desidera utilizzare il
modulo device.template come modello per il nuovo modulo. Per ogni
nome di nuovo modulo immesso, verra visualizzato un messaggio che
chiedera se si desidera utilizzare il modulo device.template.

m Per utilizzare il modulo, fare clic su Si.

m Per specificare il nome di un modulo diverso, fare clic su Annulla
e digitare il nuovo nome nella casella di testo Nuovo modulo.

m Se viene visualizzato un avviso, fare clic su OK per continuare.

Nota: Se sifa clic su No, il modulo verra creato ma non utilizzato.

Per questo esempio, fare clic su Si.

Amministrazione di Gestione inventario < 209



ServiceCenter

Verra visualizzata la finestra di dialogo Modifica i moduli associati al nuovo
tipo dispositivo mostrata nella Figura 7-22.

(& ServiceCenter - [Procedura guidata: Crea nuovo tipo dispositiva] ] 3]
[C) Fle Modfica Visualizza Formato Opeori Opzion elerco Finestra Guida & x]

FhE 7?0849

Modifica i moduli associati al nuovo tipo dispositivo

E possibile passare ora a uno dei moduli creati nel passaggio precedente. Questi moduli sono indicati dal
pulsante lente di ingrandimento a destra. Se si desidera creare alti moduli. & possibile eseguire questa
operazione in un secondo momento oppure torare indietro e usare |a procedura guidata.

Madulo di visualizzazione [quil:  [Beviceups.a 2]
Maodulo di visualizzazione (testo” [device.ups |
Modula di stampa [testo]: [device.ups 2
¢ Precedente | Successiva > | Annulla

Figura 7-22: Finestra di dialogo Modifica i moduli associati al nuovo tipo dispositivo

7 E possibile modificare i moduli di visualizzazione e di stampa per fornire

a ciascun modulo I'aspetto e le funzionalita opportuni. Per modificare un
modulo:

m Fare clic su Trova per aprire il modello di modulo con Progettazione
moduli. ServiceCenter recupera tutti i campi del modello di modulo dal
file dispositivo. Se si aggiunge un nuovo campo al modulo, ServiceCenter
aggiunge tale campo anche al file di attributi.

m Fare clic su Progetta per visualizzare il nuovo modulo in modalita di
progettazione.

m Modificare il modulo secondo le proprie esigenze.

m Fare clic su OK per salvare le modifiche e uscire dalla modalita di
progettazione.

m Fare clic su OK per tornare alla procedura guidata.

8 Ripetere il passaggio 7 per il numero di volte necessario. Una volta terminata
la modifica dei moduli di visualizzazione e di stampa, fare clic su Successivo.
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Fare clic su Successivo. La Figura 7-23 mostra il campo in cui ¢ possibile
specificare il nome del file di attributi.

{@ serviceCenter - [Procedura guidata: Crea nuovo tipo dispositiva]

i [m] 5
[C) File Modfica Visualizza Formato Opzioni Cpzioni slenco Finestrs  Guida o =1
SmBA 78 Q|9

Immettere il nome del file attributi per questo tipo dispositivo.

Se iltipo dispositivo usera un file attributi per integrare e informazioni standard sul dispositivo, &

necessario immetterlo in questo campo. Se non si desidera utilizzare un file attributi, & possibile swuotare il
campo e scegliere 'Avanti' per continuare:

File attributi: |deviceups =l

< Precedente | Successiva > Annulla

Figura 7-23: Nome del file di attributi

Procedere in uno dei seguenti modi:

m Selezionare un nome file esistente dalla casella di riepilogo. Fare clic su

Successivo. Andare al passaggio 10 a pagina 212.

Digitare un nuovo nome senza utilizzare spazi e caratteri speciali.
Ad esempio, deviceups. Fare clic su Successivo. Un messaggio
informera che il dispositivo non esiste. Per creare il dispositivo,
fare clic su Si. Andare al passaggio 10 a pagina 212.

Se non si desidera specificare un file di attributi, lasciare vuota la
casella di testo e fare clic su Successivo.
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10 La Figura 7-24 mostra il campo in cui e possibile specificare 1'origine della
definizione join.

[# serviceCenter - [Procedura guidata: Crea nuovo tipo dispositivo] i (=] 5|
[C) File Modfica Visuslizza Formato  Cpeioni Opzioni elenco Finestra Guida -5 x|

SBBE 20840 9

Specificare I'origine della definizione join

E necessario utilizzare una definizione join per mettere in join i dati del dispositivo e degli attributi. E
possibile specificare I'uso di una definizione join esistente oppure creame una nuowva.

Esempicc  jeinups
Record definizione join I =]

< Precedente ‘ Successivo > Annulla

Figura 7-24: Origine della definizione join

Procedere in uno dei seguenti modi:

m Omettere il nome del record di definizione join e fare clic su Successivo.
Il nome verra indicato da ServiceCenter. Per accettare il nome, fare clic
su Si.

m Fare clic su Riempi per visualizzare e selezionare una definizione join
da un elenco di record disponibili. Fare clic su Successivo.

11 La Figura 7-25 a pagina 213 mostra il modulo in cui ¢ possibile specificare
un elenco di sottotipi da associare al nuovo tipo di dispositivo. E possibile
scegliere qualunque sottotipo adatto alla propria configurazione. Fare clic
su Successivo.
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(@ serviceCenter - [Procedura guidata: Aggiungi sottotipi al tipo dispositiva] (=] 5|
[€) File Modfica Visuslizza Formato Cpzioni Opzionielenco Finestra  Guida _1& x|

2?84 9

v i

Genera un elenco di sottotipi per il nuovo tipo dispositivo

Di sequito & possibile specificare un elenco di sottotipi che si desidera associare al nuowvo tipo dispositivo

Sottotipi

< Precedante Successivo > Annulla

Figura 7-25: Elenco di sottotipi

12 La Figura 7-26 mostra il modulo in cui ¢ possibile attivare il nuovo tipo di
dispositivo. Questo passaggio puo essere omesso. Fare clic su Successivo.

i@ 5erviceCenter - [Procedura guidata: Crea nuovo tipo dispositive] =101 x|
@F\\e Modifica  Visualizza Formato Opzioni Opzioni elsnco Finestra  Guida =181 x|

7?0889

Attivare il nuovo tipo dispositivo?

IItipo dispositivo creato pud essere attivato subito o inun seconda momento. Per attivarlo subito, spuntare
la casella sotostants

||_ Attiva tipo dizpositiva

< Precedente | Successivo > | Anrulla

Figura 7-26: Attivazione del nuovo tipo di dispositivo
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13

E14

15

Verra visualizzato un messaggio che confermera l'aggiunta del tipo di
dispositivo. Fare clic su OK per tornare alla scheda Amministrazione.

Fare clic sul pulsante Visualizza messaggi sulla barra degli strumenti per
leggere gli eventuali messaggi. Verranno visualizzate le informazioni relative
al nuovo tipo di dispositivo. Se l'icona & blu, e richiesta un'azione; se & rossa,
¢ presente un messaggio di errore.

Perché il nuovo tipo di dispositivo appaia nella casella di riepilogo del campo
Tipo del record di dispositivo, & necessario chiudere e riavviare la sessione.

Aggiornamento di un record del tipo di dispositivo

1
2
3

Per aggiornare il record del tipo di dispositivo procedere come segue.

Completare dal passaggio 1 a pagina 205 al passaggio 3 a pagina 206.
Modificare i campi desiderati.

Fare clic su Salva o premere F4.

Eliminazione di un record del tipo di dispositivo

1
2

Se il tipo di dispositivo condivide moduli join con un altro tipo, copiare
prima di tutto i moduli condivisi. Dopo aver eliminato il tipo di dispositivo,
rinominare i moduli condivisi con i nomi originali.

Per eliminare i record del tipo di dispositivo:
Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.

Selezionare la scheda Amministrazione.
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3 Fare clic su Tipi dispositivo. Verra visualizzato un modulo di definizione
del tipo dispositivo vuoto.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record devtype] 18l x|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida |- 5[
mm 780
&% Indistio ¥ Cerca 00 Trova + Riempi -
Definizione tipo dispositivo
Mome dispositiva: i |
Tipa dispositiva: [
Bitmap: \
Marne modulo: [ [EIE|
File attributi: [ [ETFE]]
Definizione join: [ JETES|
Mame modula di stampa: [ [EIEE|
Aty O
Sottatipi ‘
Pronta inzerimento | devtype.gldevtype. search) [US]

Figura 7-27: Modulo Definizione tipo dispositivo
4 Individuare il tipo di dispositivo da eliminare. Procedere in uno dei seguenti
modi:

m Lasciare i campi vuoti e premere Invio per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di tipo dispositivo correnti.
Selezionare un record dall'elenco QBE di record visualizzato.

m Immettere un nome dispositivo nel campo Nome tipo dispositivo,
recuperando in tal modo il record dal file devtype, quindi premere Invio.

5 Quando il record viene visualizzato, fare clic su Elimina oppure premere F5.
Verra visualizzato un messaggio che chiedera di confermare 'eliminazione
del record.

Per eliminare il record, fare clic su Si. Fare clic su No per annullare
'operazione e tornare al record.
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6 La Figura 7-28 mostra il modulo di Conferma eliminazione.

& serviceCenter - [Elimina dispositivo] -3 x|
@FHE Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco - Finestra Guida |8 LI

HEE 2?8 O
(f-\lnd\etro Conferma

Conferma eliminazione

Confermando I'eliminazione. questo tipo dispositivo verra rimosso
insieme agqli elementi selezionati di seguito. Deselezionare gli
elementi che non si desidera eliminare.

Eliminazione tipo dispozitivo  telecom

Madulo di visualizz. device.telecom.g
todulo di stampa: device.telecom
Contrallo moduls

Record di collegam

Record joindef

Fecord erddef

Record trigger

AR

Pronta inserimento | devtype. delete. prompt.glam. delete. deviype. display] [US]

Figura 7-28: Modulo Conferma eliminazione

7 Deselezionare tutti gli elementi che non si desidera eliminare.

Nota: Per impostazione predefinita sono selezionati tutti gli elementi.
Peregrine Systems consiglia di eliminare tutti i componenti correlati a
un particolare tipo di dispositivo. Quando si eliminano i componenti,
assicurarsi che nessuno di essi sia utilizzato da altri tipi di dispositivo.
L'eliminazione di componenti utilizzati da altri tipi di dispositivo
potrebbe impedire la visualizzazione di risorse collegate a tali tipi.

8 Per eliminare il record, fare clic su Conferma o premere F1. Verra
nuovamente visualizzato il modulo Definizione tipo dispositivo.

9 Per visualizzare altri messaggi e istruzioni, fare clic sul pulsante
0 Visualizza messaggi della barra degli strumenti.
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Aggiunta di un nuovo utente

Per il nuovo utente il sistema crea i seguenti record:
m record di contatto
m record operatore con abilitazioni per Gestione inventario;

m record di profilo di Gestione inventario.

Per aggiungere un nuovo utente al sistema:

» Digitare cau nella riga di comando di qualunque menu oppure spostarsi
nel sistema di menu di ServiceCenter:

1 Dal menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Utilita.

2 Fare clic su Amministrazione. Verra visualizzato il menu Amministrazione
con la scheda Informazioni / Protezione / Insight selezionata.

3 Fare clic su Amministrazione utenti nella casella di gruppo Protezione.
Verra visualizzato il menu Utilita di amministrazione centrale. Le schede
del modulo rappresentano le opzioni utilizzabili dall'amministratore del
sistema per gestire centralmente l'accesso e i privilegi degli utenti e per
eseguire ricerche su contatti e operatori.

4 Fare clic su Utilita aggiunta rapida utente. Immettere il nome dell'utente
da aggiungere nella finestra di dialogo. Ad esempio, digitare JOE.USER.
Fare clic su OK.

5 Verra visualizzata una finestra di dialogo che chiedera se si desidera
duplicare un utente esistente. Procedere in uno dei seguenti modi:

m Fare clic su Si per duplicare un altro utente. Selezionare un utente
esistente dalla casella di riepilogo.

m Fare clic su No per creare un utente da zero.

Per questo esempio, fare clic su Si. Verra visualizzato un messaggio che
chiedera il nome dell'utente da duplicare. Copiare BOB.HELPDESK.

6 Fare clic su OK o premere Invio. Verra visualizzato il nuovo record
operatore, con il nome nella casella di testo Nome accesso.

7 Apportare le necessarie modifiche al record operatore.
8 Per salvare il nuovo record operatore, fare clic su Aggiungi.

9 Verra visualizzato un messaggio che chiedera se ['utente dispone gia di
un record contatto. Fare clic su No.
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10 Immettere il nome contatto del nuovo utente.

La Figura 7-29 mostra il modulo Informazioni di reperibilita dell'utente.

(& serviceCenter - [New Informazioni di reperibilita] 10l x|
@F\Ie Modifica Wisuslizza Formato  Opzioni  ©Opzioni elenco Finestra  Guida - ﬁlll

sma 7049

xAnnuIIa + Aggiungi )G' Trova {. Riempi

Informazioni di reperibilita

Societa ‘Indirizzn | Numeri contatte | Al | Commenti | Allegati | Immagine |

Contatto
Mome contatto: IJDE.USEH Cognome: |
1D dipendente: [ Mome: [

Informazioni aziendal

Risorsa primaria; I—Elﬁl “alida dal: [
Societs: IM Al [
Mome reparto: I—El Codice socisté [ x|
Titolo: [ =] Centro di costo: [ =]
Guppo: | Area personale: |T 23 4|
Turne [ Sottoarea [ x|
E-mail [ Tipo utente: [ =]
Responsabile; I—EI Ruolo paga: |
Cortratto di servizio: [ x| 1D ServiceCenter: JIOE.USER x|

Struttura soc./Divisione: I =] Utente critico O
o

Richizde autorizzaziohe

il | ¥

Pronta

inserimento ‘ contacts.glcontacts. view) [US]

Figura 7-29: Modello Informazioni di reperibilita dell'utente
11 Completare il record con tutti i dati pertinenti.
12 Fare clic su Aggiungi.
13 Completare eventuali altre attivita di amministrazione sul record operatore.

14 Fare clic su Salva e tornare al menu Utilita di amministrazione centrale.

Ulteriori informazioni

Consultare la sezione della Guida per l'amministratore del sistema dedicata
alle Utilita di amministrazione centrale per ulteriori informazioni sui
seguenti argomenti:

m creazione, utilizzo o aggiornamento di record operatore
m attivita di amministrazione
m profili GIC

Per ulteriori informazioni su Progettazione moduli, consultare la System
Tailoring Guide, Volume 1 (in inglese).
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Il file device ¢ 1'archivio centrale delle informazioni sulle risorse e ad esso si fa
sempre riferimento in ServiceCenter. I pulsanti di spostamento nel modulo
dispositivo o nel modulo join di attributi del dispositivo consentono di
accedere a ticket di incidente, record di modifica e preventivi di Gestione
richieste relativi a una risorsa specifica. Ogni record di inventario di GIC
contiene informazioni relative a un determinato dispositivo. Le schede e

i campi visualizzati variano a seconda della risorsa selezionata.

Per accedere a un record di risorsa:
1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic su Risorse.
3 Per visualizzare un record di risorsa, procedere in uno dei seguenti modi:

m Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di tipo dispositivo correnti. Nell'elenco generato,
fare doppio clic sul nome del record.

m Specificare dei dati per delimitare la ricerca. Ad esempio, immettere il
nome di una risorsa nel campo Risorsa o selezionare un tipo di dispositivo
dal campo Tipo. Fare clic su Riempi per visualizzare un elenco per il
campo specificato.

4 Fare clic su Cerca o premere Invio.

La Figura 7-30 mostra l'elenco e il modulo della risorsa.

(@ serviceCenter - [Risorsa: ACME Phone 0002] i [=] 5|
[ Fle Modffica WVisuslizza Formato Opzioni Opaionielenco Finestra  Guida -8 x|

Sl 28 Qa9
W 0K 3 trnula €4 Precedents. 33 Successive ] Salva T Elimina 4 Trova 4 Riempi

| Heme lagico [ Tino | Rete | Posizia | Mode | Stato B
ACME Phone 0001 telecom ATRT “warshouse

ME Phone 0002 8514 HT | Installed

ACME Phane 0003 Iristalled

Telecomunicazioni =

Riepilogo sistema | Contatto | Ubicazione | Fornitore | Relazion | Informagioni finanziarie | Cionologia intenuzioni servizio | Allegali |

telecom ATET

&

D risorsa JAEME Phone 0002 Stato [Installed =]
Sottatip: [Desk Phane =]

Tag fisorsa [ Reparto: [ Bl2]
Mome rete: [ATET Centro di costo [ Bl2]
Dominio; [ Cornlratto di assistenza: [ =]
Assegnazione: [ &[] Categoria incidente: [tbd =g _|
Numero di sere: [ Priorita: [ =l
Mumero parte: [ &lA] Risorsa in attesa di modifica il

Produttore: [ Risnrsa critica o

Modello: [ Inattiva i

< | ;ILI

Rliga selezionata: 2 di 32 record recuperati inserimenta | device. gbe.a [US]

Figura 7-30: Record della risorsa
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Alcuni campi di altri componenti di ServiceCenter, come Gestione incidenti,
vengono riempiti con valori specificati nei record di inventario. Ad esempio,
il valore del campo Tipo dispositivo del record di inventario viene inserito
nel campo Tipo di un ticket di incidente. In tal modo, viene garantita la
coerenza dell'intero sistema.

E possibile utilizzare i campi anche per creare record per nuovi dispositivi.
Per ulteriori informazioni, vedere Creazione di un nuovo tipo di dispositivo a
pagina 207. Il menu Opzioni e i pulsanti della barra di sistema sono coerenti
in tutti i moduli di dispositivo dell'inventario.

Ulteriori informazioni

Per ulteriori informazioni sui menu e i campi delle opzioni, e sulla creazione
e l'aggiornamento di un record di risorsa, consultare la Guida per l'utente di
ServiceCenter.
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Informazioni sul servizio di Gestione

CAPITOLO \ Inventario

Le informazioni sul servizio forniscono i dati dei contratti sul livello di
servizio relativi a dispositivi presenti nel database dell'inventario. I contratti
sul livello di servizio (SLA) verificano la disponibilita dei dispositivi e i tempi
di risposta garantiti per i dispositivi del database GIC. Per ulteriori
informazioni, vedere Gestione del livello di servizio a pagina 275.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:

Accesso ai Contratti sul livello di servizio a pagina 222

Record di ambiente di Gestione contratti a pagina 223

Aggiunta di un profilo di Gestione contratti a pagina 224

Avvisi a pagina 229

Stato contratto a pagina 229

Utilita di conversione valuta a pagina 230

Monitoraggio e conformita del software a pagina 235

Modelli di licenza e installazione presenti nel catalogo a pagina 236

Esempio di monitoraggio e conformita del software a pagina 253
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Accesso ai Contratti sul livello di servizio

E possibile accedere alla funzione Gestione livello servizio direttamente dal
menu GIC.

Per visualizzare i contratti sul livello di servizio:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic su Informazioni SLA. La Figura 8-1 mostra il modulo di
ricerca SLA.
(@ serviceCenter - [Ricerca di record Contratto sul livello di servizio] -3l x|
@ File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzion elenco Finestra  Guida - E‘|5|
$BE 2?00 D
(:'\\ Indietro + Aggiungi \'\‘:,‘ Cerca ,ﬁ Trova 4 Riempi -
Ricerca semplice | Ricerca avanzata ‘ Query (R | =
Cerca record SLA awventi | sequenti criteri
1D contratto: I
Titolo: [ |
Orario di lavoro: [ =]
Hardware interessato: [ 1)
=]
Pronto ingenimento | sla.search.gldb.search] [US]

Figura 8-1: Modulo di ricerca SLA

3 Per visualizzare un contratto sul livello di servizio (SLA), procedere in uno
dei seguenti modi:

m Sesidispone di informazioni sull'SLA, immetterle nei relativi campi e fare
clic su Cerca o premere Invio. Verra visualizzato un elenco di record

corrispondenti ai criteri specificati. Fare doppio clic sul record da
visualizzare.

m Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco

di tutti i record di Gestione livello servizio correnti. Fare doppio clic sul
record da visualizzare.
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La Figura 8-2 mostra un record SLA.

(@ serviceCenter - [Contratto sul livello di servizio: 156] -3l x|
@Flle Modifica  Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida - E‘|5|

LY =N e )
W Ok ¥ tonula €€ Precedente 39 Successive | Salva il Aggiungi ﬁ Elimina - Tiova + Riempi !

D contratto: [is6 Scadenza [12/31/08 D0.00.00 -
Titolo: [ACME Gald

Orario di lavoro: [ =l Presvisto: rﬁﬁ—
Mome completo ieparto [ =]

Descrizione | Disponibilla | Tempi dirisposta | Ao | Allegati

IACHE Gold Service Level Agreement -

=]

Riga selezionata: 10 di 18 record insenimento | sla.gbe.g [US]

Figura 8-2: Record SLA con un elenco di record

Record di ambiente di Gestione contratti

Gestione contratti contiene un record di ambiente con opzioni che
interessano la funzionalita complessiva dell'ambiente di Gestione contratti
per tutti gli utenti. ServiceCenter viene fornito con un record di ambiente
di Gestione contratti predefinito che puo essere modificato per adattarlo
al proprio sistema.

Per accedere al record di ambiente di Gestione contratti:
1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Contratti.

3 Fare clic su Ambiente. Per ulteriori informazioni, vedere Ambiente GIC a
pagina 193.
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Autorizzazioni di Gestione contratti

Prima di poter aggiungere un profilo contratti, |'utente deve disporre

di diritti di Gestione inventario definiti nel relativo record operatore di
ServiceCenter. L'accesso a Gestione inventario e controllato da tre parametri
di abilitazione:

Parametro di Funzione
abilitazione
SysAdmin Consente di accedere a tutte le funzioni utente e

amministratore di Gestione inventario, nonché
agli altri componenti di ServiceCenter.

ICMAdmin Consente di accedere a tutte le funzioni utente
e amministratore di Gestione inventario.

inventory management Consente il normale accesso alle funzioni utente di
Gestione inventario definite nel relativo profilo.

Nota: Il profilo di Gestione inventario regola l'accesso a Gestione inventario
solo per gli utenti con abilitazione inventory management. SysAdmin
e ICMAdmin forniscono l'accesso completo a tutte le funzioni di GIC.

Per un elenco completo dei parametri di abilitazione, consultare la Guida per
U'amministratore del sistema di ServiceCenter.

Aggiunta di un profilo di Gestione contratti

Dopo aver modificato il record operatore per attribuire diritti di Gestione
contratti a un utente, & necessario aggiungere un profilo di Gestione contratti
per l'utente stesso. ServiceCenter viene fornito con un insieme di profili
basati sui Ruoli utente. Il profilo DEFAULT contiene le impostazioni dei
parametri per gli utenti che non sono definiti da un altro profilo. Gli utenti
possono accedere a Gestione contratti con questo profilo solo se & stata
selezionata |'opzione Consenti accesso senza record ambiente operatore nel
record di ambiente di Gestione inventario. Per ulteriori informazioni, vedere
Ambiente GIC a pagina 193.
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1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Fare clic sulla scheda Amministrazione.

3 Fare clic su Profili contratto.

La Figura 8-3 mostra il modulo Profilo di protezione contratti.

a ServiceCenter - [Ricerca di record ctenv]

@F\Ie Modifica Visualizza Formato  Opzioni  Cpzioni elenco Finestra Guida

b EE| ?Teq
<= Indietre ol Aggiungi

Profilo di protezione contratti

Nome profilo:

=loix|
=18l

Threading Privilegi generali
[T Inbox > Cerca [T Elenco > Modifica [T Richiedi password
[T Cerca— Elenco ™ Inbox > Modiica [T Conferma al temine
[C  Consenti query non efficienti
Contratti Pagamenti ™ Ignora awwisa query non sfficiente
r Agaiungi contratto ™ Pianifica pagamento
[ Stampa
r Aggiomna contiatto ™ Genera piano pagament .
[T Riempi
[T Annulla contratto ] Aggiomna pagamento
. ) T Trova
[T Rinnova contratto T Invia pagamento
™ Finestia query
™ Annulla pagamento
" . [T Espota
Modelli contratto ™ Elimina pagamehto
[T Contarecard
[T Crea modells
[T Seleziona modello Allocazione risorse r Agaiunta multipla
r Agaiorna modello Aggiungi risorsa r Agaiornamento multiplo
[™  Elimina modello Genera allocazione risorse [™  Eliminazione multipla

Aggioma rizorsa

Ei =]

Contatori software Elimina risorsa
[T Crea contator

] Aggiorna contatare Termini e condizion
[T Elimina contatore ] Aggiungi termine/condizione
[T Verfica conformita ol Aggioina termine/condizione

™ Elimina termine/condizions

1| | X

Fronto ingerimento | ct.profile(db.search) (US]

Figura 8-3: Modulo Profilo di protezione contratti

4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Nel campo Nome profilo immettere il nome profilo dell'operatore per il
quale si desidera creare il profilo.

m Per trovare un profilo esistente da modificare, fare clic su Cerca per
eseguire una query generica e individuare il profilo. Fare doppio
clic sul record da visualizzare e modificare.
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5 Ilthreading consente la visualizzazione della finestra precedente anche dopo
l'accesso a un nuovo record. Ad esempio, quando si seleziona un record
dall'elenco QBE, l'elenco rimane visualizzato anche dopo la visualizzazione
del record in una nuova finestra. Scegliere le opzioni di threading da rendere
disponibili per il profilo.

Opzione Funzione

Inbox > Cerca  Dopo l'esecuzione di una ricerca dalla Inbox, questa rimane
visualizzata in una finestra diversa.

Cerca > Elenco  Dopo la visualizzazione dell'elenco QBE, il modulo di ricerca
rimane aperto.

Elenco > Il dispositivo selezionato dall'elenco di ricerca viene visualizzato

Modifica in una nuova finestra. L'utente potra pertanto visualizzare piti
dispositivi dallo stesso elenco. Se questa casella di controllo non
viene selezionata, le informazioni sul dispositivo verranno
visualizzato nella stessa finestra.

Inbox > Dopo l'accesso al record, la Inbox rimane visualizzata.
Modifica

6 Selezionare i diritti di Contratti per 1'utente.

Campo Funzione

Aggiungi Consente di aggiungere contratti.

contratto

Aggiorna Consente di modificare un contratto esistente.

contratto

Annulla Consente di annullare un contratto, finché questo ¢ in modalita
contratto "draft" (bozza).

Rinnova Se si seleziona questa abilitazione, il modulo del contratto
contratto visualizzera la scheda Informazioni rinnovo.

7 Selezionare i diritti di Modelli contratto per 1'utente.

Campo Funzione

Crea modello Consente di creare un modello di contratto.

Seleziona Consente di selezionare un modello durante la creazione di
modello un contratto. La procedura guidata presenta solo la casella

di riepilogo Tipo contratto.
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Campo Funzione
Aggiorna Consente di accedere e apportare modifiche a un modello
modello di contratto.

Elimina modello Consente di eliminare un modello di contratto.

8 Selezionare i diritti di Contatori software per l'utente.

Campo Funzione

Crea contatore Consente di creare un contatore software.

Aggiorna contatore Consente di accedere e apportare modifiche a un contatore
software.

Flimina contatore Consente di eliminare un contatore software.

Verifica Consente di controllare la visualizzazione dei pulsanti Verifica
conformita conformita e Crea record di pianificazione nel modulo
Informazioni contatore software.

9 Selezionare i diritti di Pagamenti per l'utente.

Campo Funzione
Pianifica Consente di controllare la visualizzazione del pulsante
pagamento Pianifica singolo pagamento nel modulo Informazioni

contratto. Consente inoltre di controllare la visualizzazione
del pulsante Pagamenti nella scheda Contratti.

Genera piano Consente di controllare la visualizzazione del pulsante nella
pagamenti sottoscheda Informazioni pagamenti della scheda

Informazioni finanziarie del modulo Informazioni contratto.
Aggiorna Consente di accedere e apportare modifiche a un record
pagamento di pagamento.

Invia pagamento  Consente di controllare la visualizzazione del pulsante
nella sottoscheda Informazioni pagamenti del modulo
Informazioni contratto. Per la visualizzazione di questo
pulsante & necessario che il contratto sia "pending" (in attesa).

Annulla Consente di controllare la visualizzazione del pulsante

pagamento nella sottoscheda Informazioni pagamenti del modulo
Informazioni contratto. Per la visualizzazione di questo
pulsante ¢ necessario che il contratto sia "pending" (in attesa).
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10 Selezionare i diritti di Allocazione risorse per l'utente.

Campo Funzione

Aggiungi risorsa Consente di aggiungere risorse a un contratto.

Genera allocazione  Consente di generare una distribuzione percentuale di
risorse allocazione rispetto alle risorse assegnate a un contratto.
Aggiorna risorsa Consente di accedere e apportare modifiche all'allocazione

di risorse di un contratto.

Elimina risorsa Consente di eliminare risorse da un contratto.

11 Selezionare i diritti di Termini e condizioni per 'utente.

Campo Funzione

Aggiungi Consente di aggiungere termini e condizioni contrattuali.
termine/condizione

Aggiorna Consente di accedere e apportare modifiche a termini
termine/condizione e condizioni contrattuali.

Flimina Consente di eliminare termini e condizioni.
termine/condizione

12 Selezionare i Privilegi generali per 1'utente.

Campo Funzione

Richiedi password Consente di richiedere una password per accedere a GIC.

Conferma al Consente di visualizzare un modulo di conferma prima

termine di uscire dal componente GIC principale.

Consenti query Consente di eseguire una query con chiave incompleta

non efficienti o parziale. Questa opzione viene ignorata se si seleziona
l'opzione Ignora avviso query non efficiente.

Ignora avviso Consente di disattivare il messaggio che avvisa della

query non lentezza di una query senza chiave. Con questa opzione,

efficiente lI'impostazione di Consenti query non efficienti viene
ignorata.

Stampa Consente di attivare la funzione di stampa per 1'utente o il
gruppo.

Riempi Consente di attivare la funzione Riempi per l'utente o il
gruppo.

228 - Capitolo 8—Informazioni sul servizio di Gestione inventario



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Campo Funzione

Trova Consente di attivare la funzione Trova per l'utente o il gruppo.

Finestra query Consente di eseguire query strutturate in GIC.

Esporta Consente di esportare i record di componente in un file
esterno.

Conta record Consente di eseguire il conteggio dei record di un elenco QBE.

Aggiunta multipla Consente di selezionare e aggiungere al database un gruppo di
record di inventario.

Aggiornamento Consente di selezionare un gruppo di record di inventario e di
multiplo modificarne i campi.

Eliminazione Consente di selezionare ed eliminare un gruppo di record
multipla di inventario.

* 13 Se & stato aggiunto un nuovo profilo, fare clic su Aggiungi o premere F1.
| Un messaggio nella barra di stato confermera 'aggiunta del record.

14 Per tornare al record di profilo GIC vuoto, fare clic su OK o premere F2.
Se & stato modificato un profilo esistente, fare clic su Salva o premere F4.
Un messaggio nella barra di stato confermera I'aggiornamento del record.

Avvisi
ServiceCenter viene fornito con i seguenti avvisi preconfigurati:

m Scadenza contratto 30 giorni

m Rinnovo contratto in attesa

Gli amministratori possono creare eventuali altri avvisi necessari.
Per ulteriori informazioni, consultare la System Tailoring Guide (in inglese).

Stato contratto

Sono disponibili un record di pianificazione denominato Stato contratto

e un'utilita di pianificazione in background denominata contract.
ServiceCenter utilizza I'utilita di pianificazione in background e le
informazioni contenute nel record di pianificazione per verificare la data di
inizio, la data di scadenza e lo stato al fine di determinare se sono necessari
aggiornamenti.
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Per ulteriori informazioni, consultare le seguenti guide:

m Guida per l'utente di ServiceCenter

Guida all'installazione client/server per Windows di ServiceCenter

ServiceCenter Request Management Guide (in inglese)

ServiceCenter System Tailoring Guide (in inglese)

ServiceCenter Work Management Guide (in inglese)

Utilita di conversione valuta

1
2

Gestione contratti dispone di un'utilita di conversione valuta che converte
automaticamente le valute nazionali in base ai tassi di cambio esistenti al
momento della stipula del contratto. E possibile immettere i tassi di cambio
giornalieri nel sistema per assicurare la precisione delle conversioni valutarie.
Gestione contratti gestisce tutte le valute in conformita alle norme valutarie
dell'Unione Europea e viene fornito con i tassi di cambio fissi intraeuropei
gia caricati nel sistema.

Per impostare i tassi di cambio giornalieri:
Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Supporto.

Fare clic su Tassi di conversione. La Figura 8-4 mostra il modulo
Informazioni tasso di cambio vuoto.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record Conversione valute:i: 10l x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Cpzioni elenco Finestra  Guida == 5[

*BE 78D
{N Indigtro +Agg\ungi \"'%Een:a ,(‘T Trova 4 Riempi

Informazioni tasso di cambio

Codice valuta principale: I EJE”
Data [ Bl
Tasso di cambio: |

Codice valuta [ [ETFE]]

Tasso di acquisto della valuta principale 1 nei confranti di un'altra waluta, Ad esempio
Codice waluta principale;

Tasso di cambio:

Codice valuta

Pronto inserimento | curconvert. g(db. search) [US]

Figura 8-4: Modulo Informazioni tasso di cambio
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E anche possibile accedere al modulo Informazioni tasso di cambio facendo
clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter, quindi
scegliendo Tassi di conversione.

1 Fare clic su Cerca o premere Invio per eseguire una query generica e
visualizzare un elenco di tutti i record di conversione correnti. La Figura 8-5
mostra un elenco di tassi di conversione.

{# serviceCenter - [Conversione valute] —|8] x|
@ File Madfica Visualizza Formato Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida == 5[
3 7809
W Ok K nnla €€ Precedente 3% Successivo  ojie Aggiungi H salva ﬁ Elimina A Tiova 4 Riempi !
Codice valuta [Data [Tasso [ Cadice valuta principale Iﬂ
DEM 07/01/03 00:00:00 1.95583 EUR
ESP 01/01/03 00:00:00 166,386 EUR |

Informazioni tasso di cambio

Codice valuta principale: [EUR 22
Diata: [Gen 01, 2003 B
Tasso di cambio: [13.7603

Codice valuta: faTs 2|2

Tasso di acquisto della valuta principale 1 nei confront di un'altra valuta. Ad esempio

Codice valuta principale: EUR
Tasso di cambio: 13.7603
Codice valuta: ATS

Significa che 1 EUR acquisterd 13.7603 ATS.

4| | ¥

Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati

inzerimento | curconvert.qbe.g [US]

Figura 8-5: Elenco QBE di tassi di conversione

1 Scegliere la valuta da aggiornare dall'elenco dei record.

2 Fare clic su Salva. La seguente tabella descrive i campi del record di

conversione valuta.

Campo Descrizione

Codice valuta Gruppo di valute sul quale si desidera basare tutti i contratti.
principale

Data Data del tasso di cambio visualizzato nel campo Tasso di cambio.

Tasso di cambio Tasso di cambio tra le valute immesse nel record alla data
indicata nel campo Data.

Codice valuta Codici di sistema per le valute specifiche utilizzate nei contratti.
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Definizioni valute

I record di definizione valuta definiscono i codici valuta per ciascuna delle
valute internazionali immesse nel sistema e stabiliscono se una singola valuta
ha o meno la valuta dell'Unione Europea (EUR) come base.

Per visualizzare un record di definizione valuta:
1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Supporto.

2 Fare clic su Valute. La Figura 8-6 mostra il modulo Informazioni valuta

vuoto.
[ servicerenter - [Ricerca di record currency] — 3l x|
@ File Madfica Visualizza Formato Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida - E‘|5|
SmE ?e QD
(—'-\; Indietro + Aggiungi \'\,‘,\ Cerca -
Informazioni valuta
Nome: “ |
Codice 150 4217
I Simbolo:
Abtivo O Prefissa o suffissa: 1 =]
Valuta LIE r
Simbolo decimale: x|
Mote: Citre decimali =l
3 Separatore migliaia: =l
4] | =
PFronto inzerimenta | curency. gldb.search) [US]

Figura 8-6: Modulo di ricerca Informazioni valuta

E anche possibile accedere al modulo Informazioni valuta facendo clic
su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter, quindi
scegliendo Definizioni valute.

1 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere il nome di una valuta o altri criteri di ricerca e fare clic su Cerca
o premere Invio.

m Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di definizione valuta correnti.

232 - Capitolo 8—Informazioni sul servizio di Gestione inventario



Guida per 'amministratore delle applicazioni

2 Verra visualizzato il record richiesto o un elenco QBE di record. Fare doppio
clic sul record da visualizzare o modificare. La Figura 8-7 mostra un record
di definizione valuta.

(@ serviceCenter - [currency: Andorran Franc] i [=] |
odifica  Wisualizza  Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida == x|
W oK K arnula €€ Precedents 3§ Successivo e Aggiungi I sava 1 Elimina '|
Codice valuta 15 | Nome Simbolo 0
ADP Andorran Peseta ADP
AED Urited Arab Emiratss Dirham Dhs
AFE, Afghanistan Afghani AFA, |
Informazioni valuta
Nome: fandoran Franc
Codice 150 4217 TaoF
e Simbelo 53
Ativo [ Prefisso o suffissor fovm s |
Waluta UE d
e Simbolo decimale: =
Mote: Cifre decimali 2 |
fl Separatare miglaia K |
| i N
Riiga selezionata: 1 di 32 record recuperali | inserimento ‘ curency.gbe.g [US]

Figura 8-7: Record di definizione valuta

3 Aggiungere, modificare o eliminare le definizioni delle valute in questo
modulo. La seguente tabella descrive i campi del record di definizione valuta.

Campo Descrizione

Nome Nome comune della valuta, ad esempio Marco Tedesco.

Codice ISO Codice ISO (International Standard Organization) della valuta.

4217

Attivo Una valuta impostata come attiva nel record di definizione valuta
verra visualizzata nella casella di riepilogo del campo Valuta
ovunque questo sia visualizzato.

Valuta UE La selezione della casella indica che la valuta appartiene
all'Unione Europea.

Note Questo campo consente agli utenti di inserire eventuali
commenti.

Simbolo Simbolo internazionale della valuta, ad esempio $ per dollaro
USA.

Prefisso o 11 formato di visualizzazione di una valuta mostra la posizione

suffisso del simbolo rispetto al numero, ad esempio $ 1, 1 DM)
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Campo Descrizione
Simbolo Simbolo utilizzato nella valuta per indicare le cifre decimali.
decimale

Cifre decimali  Numero di cifre decimali consentito dopo il simbolo decimale.

Separatore Simbolo utilizzato nella valuta per indicare le migliaia. Ad

migliaia esempio, per i dollari USA, nei numeri a quattro cifre (1,000)
viene impiegata la virgola (,). Altre valute potrebbero non
utilizzare separatori di migliaia.

Calcolo dei pagamenti

Esempio

La scheda Risorse visualizza una riga per ciascuna risorsa del contratto.
Gli importi delle righe di spese si basano sulle allocazioni ponderate
assegnate alle risorse. Quando vengono registrati i pagamenti,
un'applicazione interna somma l'allocazione ponderata dell'importo,
confronta il risultato con il totale e calcola il primo pagamento.

La Figura 8-8 mostra la scheda Risorse.

Generale | Intoimazionileasing | Locatorecontatto  Risorse \Inlmmazmnifinanziarie | Termini | Informazioni finnove | Mote | Allegati |

| Aggiungi risorze | Genera % ‘

Risorsa I | % allocazione costi ‘ Stata

device TRAIMN pc 100 333 Installed
device TRAIMN pc 104 333 Installed
device TRAIM pc 105 333 Installed

Figura 8-8: Scheda Risorse

Se viene effettuato un pagamento di 127,50 dollari USA per le tre risorse,
per ciascuna risorsa viene creata una riga di spese. A ciascuna riga di spese
viene allocato approssimativamente un terzo del pagamento.

Prima risorsa 42,59
Seconda risorsa 42,46
Terza risorsa 42,46
Totale 127,51

Quando ServiceCenter somma gli importi allocati, il totale & 127,51, ovvero
un cent in pill rispetto all'importo totale del pagamento.
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ServiceCenter adegua l'importo della prima allocazione per garantire che
lI'importo allocato totale sia uguale all'effettivo importo del pagamento.
Gli importi finali delle righe di spese saranno i seguenti:

Prima risorsa 42,58
Seconda risorsa 42,46
Terza risorsa 42,46
Totale 127,50

Per ulteriori informazioni, vedere Righe spese a pagina 350.

Monitoraggio e conformita del software

ServiceCenter comprende delle funzionalita che consentono di gestire il
software utilizzato nella propria azienda. E possibile:

m configurare inventari software;

m verificare che il numero di installazioni software effettive non superi
quello consentito dalle proprie licenze;

m collegare ciascuna licenza software a un contratto specifico;
m gestire suite software.
La gestione del software comprende la gestione dell'applicazione, della

licenza, delle installazioni e dei contratti. Le seguenti tabelle consentono di
gestire il software in un'azienda.

Tabella Funzione

model Consente di tenere traccia dei diversi modelli del software, inclusi
quelli delle licenze e delle installazioni.

device Consente di tenere traccia dei dati di ciascuna applicazione
e licenza software.

contractsoftware Consente di documentare qualunque informazione finanziaria
e di approvvigionamento per i contratti di licenza. E anche
possibile collegare pitt licenze a un contratto software.

contractitem Consente di tenere traccia delle associazioni tra contratti e risorse.

pcsoftware Consente di tenere traccia delle installazioni software.

softwarecounter Consente di verificare che il numero di installazioni software
effettive non superi quello consentito dalle licenze di cui si
dispone.
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I modelli rappresentano le diverse categorie di risorse contenute nel catalogo.
Per tenere traccia in modo efficace delle licenze software, il catalogo deve
contenere due tipi di modelli:

m modello di licenza software

m modello di installazione software

Scheda Software

La scheda Software visualizza informazioni relative alle licenze e
all'installazione del software. Usare questa scheda solo se i dati contenuti nel
campo Categoria ER della scheda Catalogo fanno riferimento a una licenza
software o a un'installazione di software.

Campo

Descrizione

Nome applicazione

Nome dell'applicazione installata o concessa in licenza.

Utente singolo

Licenza che consente l'installazione del software su
un'unica workstation per 1'utilizzo da parte di un
solo utente.

Multiutente

Licenza che consente l'installazione del software su pit
workstation per 1'utilizzo da parte di piu utenti.

Per workstation
autorizzata

Tipo di licenza multiutente che consente pit
installazioni software su pitt workstation. Questo
campo viene visualizzato solo se & selezionata
l'opzione Multiutente.

Totale installazioni

Numero massimo di installazioni consentite. Questo
campo viene visualizzato solo se ¢ selezionato il tipo
di licenza multiutente Per workstation autorizzata.

Per utente autorizzato

Tipo di licenza multiutente che consente a un numero
specificato di utenti di accedere al software. Questo
campo viene visualizzato solo se ¢ selezionata l'opzione
Multiutente.

Totale utenti autorizzati

Numero massimo di utenti che possono essere
autorizzati ad accedere al software.

Per accessi simultanei

Tipo di licenza multiutente che consente a un numero
specifico di utenti di accedere contemporaneamente al
software. Questo campo viene visualizzato solo se ¢
selezionata 1'opzione Multiutente.
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Campo Descrizione

Accessi simultanei Numero di utenti che possono accedere al software
contemporaneamente.

Diritti valutazione Numero massimo di installazioni consentite per scopo

di dimostrazione o valutazione.

Punti per installazione  Per alcuni tipi dilicenze, il numero di punti utilizzato da
ciascun diritto di licenza.

Versione Versione corrente dell'applicazione software.
Autorizzato Indica se 1'utilizzo dell'applicazione software & stato
autorizzato.

Per aggiungere un modello di licenza software al catalogo:
1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Supporto.
2 Fare clic su Modelli. Verra visualizzato il modulo Informazioni sul modello.

3 Nella scheda Generale del modulo Informazioni sul modello, specificare le
informazioni necessarie, tra le quali:

Opzione Funzione

N. parte Identificatore univoco di ciascun modello nel catalogo.

Descrizione Descrizione sintetica dell'incidente, inserita automaticamente

sintetica nel ticket quando si seleziona questo codice causa.

Produttore Nome del produttore. I dati contenuti in questo campo sono
a sola lettura, dato che vengono visualizzati in base al N. parte
specificato.

Modello Numero modello assegnato dal produttore alla risorsa. I dati

contenuti in questo campo sono a sola lettura, dato che
vengono visualizzati in base al N. parte specificato.

Costo Prezzo di acquisto del modello.

Valuta Valuta sulla quale si basa il costo.
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A seconda dell'azienda, potrebbe essere necessario compilare altri campi. La
Figura 8-9 mostra la scheda Generale del modulo Informazioni sul modello.

@ servicerenter - [model: 550] E 18l x|
@F\Ie Modifica  Wisuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - ﬁlil

ymElrea 9
W Ok X dnnula €€ Precedente 3§ Successiva i Aggiungi I sava ﬁ Elimina | viste A0 Tiova + Riempi o’

Informazioni sul modello

4

Generale |Duanlllécunenll ‘Hmrdmazmns ‘Fumllun ‘Cata\ugu |Sullware |\mmaglns ‘

Informazioni generali

M. parte: 1] Costo: [50.00
Descrizione sintetica |Morton Antivins 7.5 Valuta: [usD
Produttare: [Symantec [EIE| Hurnera CG [
Modellor Marton Antivins 7.5 Prioiita predefinita: [

Est. modello: [ Quantita predefinita: [
Senializzato: | File di configurazione: [

Descrizione dettagliata

Purchase Morton Antivirus 7.5 3 ||

o

Pronta ‘ inserimento ‘ model.gfdb. vigw] [US]

Figura 8-9: Modulo Informazioni sul modello: scheda Generale

4 Fare clic sulla scheda Catalogo.

5 Nella sottoscheda Informazioni catalogo, immettere il nome della categoria
elemento riga, ad esempio Software License, nel campo Categoria ER.
Per ulteriori informazioni, consultare la ServiceCenter Request Management
Guide (in inglese).
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La Figura 8-10 mostra la sottoscheda Informazioni catalogo.

(M serviceCenter - [model: 530] =]

E] File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzion elenco Finestra  Guida ;Iilil
: 2eq 9

W oK 3 arrulla €4 Precedents 39 Successiva  ojie Aggiungi I Sakva ﬁ Elimina 0 viste £ Trova 4 Riempi "

Generale ‘Guanllté correnti |F\\uldlnazwune |Fumltum Catalago |Suﬂwars ‘Immagme |

_1| Condizioni parte | Condizioni componente |Appluvazlun\favwsl | Informazioni di icezione |
Informazioni catalogo

Categoria ER |Snftwale License 5| Reparto azsegnato: | 5|
Sequenza |

Gruppo MNumero parte Descrizione Quantita Categoria

Tipo opzione

MNaome gruppo Dipendente da Tipo dipendenza

~|

| inserimento | model.g(db.view] [US]

Pronto

Figura 8-10: Modulo Informazioni sul modello: sottoscheda Informazioni catalogo
(scheda Catalogo)

6 Fare clic sulla scheda Software e immettere i seguenti dati:
m Nome applicazione
m Informazioni licenza
m Multiutente
m Totale installazioni
= Diritti valutazione

7 Fare clic su Aggiungi o premere F2.
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Per aggiungere un modello di installazione software al catalogo:
1 Completare dal passaggio 1 a pagina 237 al passaggio 5 a pagina 238.

2 Nella scheda Catalogo e nelle relative sottoschede, vi sono due campi da
compilare con le informazioni relative al modello di installazione software.

Campo Funzione

N. parte Deve essere un numero univoco.

Categoria ER La categoria elemento riga per un modello di installazione software
¢ software installation.

3 Fare clic sulla scheda Software e immettere le seguenti informazioni:
= Nome applicazione
m Informazioni installazione
m Punti per installazione
= Versione
m Autorizzato

4 Fare clic su Aggiungi o premere F2.

Gestione di diversi tipi di licenze multiple

ServiceCenter consente di scegliere tra tre tipi di licenze multiple:

m Per workstation autorizzata consente di installare un'applicazione
software su un determinato numero di workstation. Un esempio puo
essere una licenza per una suite di office automation che puo essere
installata su 1.000 workstation.

m Per utente autorizzato consente a un numero determinato di utenti di
accedere a un'applicazione o database. Un esempio puo essere una licenza
che consente a 500 utenti autorizzati di accedere a un database.

m Per accessi simultanei consente un numero specificato di accessi
simultanei come un database. Un esempio puo essere una licenza che
consente a 1.000 utenti di accedere contemporaneamente al database.
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Per ciascuna licenza multipla, ServiceCenter dispone di un campo Diritti
nel quale viene specificato il numero dei seguenti elementi:

m workstation su cui il software puo essere installato;
® utenti autorizzati;
m accessi simultanei.

I contatori software utilizzano questi valori per verificare che 1'azienda non
superi il numero di installazioni o utenti simultanei concesso da una licenza.

Aggiunta di licenze software come record di risorsa

Una licenza software ¢ una risorsa memorizzata nella tabella device.
Rappresenta il numero di utilizzi autorizzati del software all'interno di
un'azienda. Ad esempio, & possibile acquistare una licenza di Microsoft
Oftice per 50 utenti per poter eseguire 50 installazioni di Microsoft Office.

Per creare una licenza software:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare
clic su Risorse. La Figura 8-11 visualizza il modulo Informazioni risorsa.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record device] =] 3]
[l Fie Modfica Visuslizza Formato Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida =

$BE ?TH a9
&y Indistro. offe Aggungi SP0 Cerca 00 Trova 4 Riempi

Informagzioni risorsa =

1D risorsa: | | Stato: [ =]

Tag risorsa:

Risoisa in attesa di modifica

Sottatipo:

[
[
Tipo: [
[
[

ol ol ol

=
=l Fiisoisa citica
JEIES]

Reparta: Inattive

Generale | Commenti

Pratocollo

Nurnero di serie: [ Norme: contatto: [ [A]
Kumero pats: I EIE| Posizicne: I EIE|
Dorinio: [ Edificio: [
Cateqoria incidente: [ >8] Piano: [
Assegnazione: [ [A] Stanza [
Norme fornitars: [ 8lA] e
Cortratto di assisterza: [ =]
Certro di costo [ 8]

[

[

Indiizzo protocala

- -

Pronto inserimento | device.gldb.search] [US]

Figura 8-11: Modulo Informazioni risorsa

2 Compilare i campi con le informazioni disponibili sulla risorsa per creare un
record di risorsa.
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3 Selezionare Software License nella casella di riepilogo del campo Tipo.
4 Scegliere il sottotipo adeguato nella casella di riepilogo del campo Sottotipo.

5 Fare clic su Nuovo. La Figura 8-12 mostra il modulo Licenza software

dispositivo.
(& ServiceCenter - [New Risorsa] (=] ]
[C) Fle Modfica Visualizza Formate Opeori Opzon elerco Finestra  Guida —1&] x|
SME 7?8 QD

VoK Mamda o bggung T Tiova 4 Riempi "

Licenza software dispositivo =

Riepiogo | Licenza | Contatto. | Informazioni finanziarie. | Allegati |

D risorsa Stato: [ =]
Sottotip [Project Management License =1 o
Descrizione: [ Reparto: [ B[]
Assegnazione: [ [A] Certro di cost [ [A]
Murero parte: [ [A] Cateqoria incidente: [ =Ig]
Produttore: [ Prioiita: [ =]
Modsllo: [ Risorsa in attesa di modiica O

Risorsa citica In

< | ;ILI

Pronto

inssrimenta | device softwarelicense.alam new devics] [LI5]

Figura 8-12: Modulo Licenza software dispositivo

Nella scheda Riepilogo, digitare il numero parte nel campo Numero parte.

Il campo Numero parte recupera le informazioni sul modello di licenza
dal catalogo.

2 Compilare i campi delle schede Riepilogo, Informazioni finanziarie,

Contatto e Allegati. Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per
l'utente di ServiceCenter.

3 Fare clic sulla scheda Licenza e compilare i campi. La scheda Licenza
comprende le seguenti sottoschede con i seguenti campi.

Campo Descrizione

Nome applicazione

Nome del software. Queste informazioni provengono
dalla tabella model in base al numero parte specificato
nella scheda Riepilogo.

Posizione software La posizione del software, su rete o client.

Software utilizzabile in ~ Indica se il software puo essere usato su pit di un
ambienti con sistemi sistema operativo.
operativi multipli

Versione corrente Numero di versione corrente del software nel contratto.

Versioni precedenti Numero di versione precedente del software.
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Fare clic sulla sottoscheda Tipo licenza .

Campi e opzioni Descrizione

Utente singolo Licenza che consente l'installazione del
software su un'unica workstation per
l'utilizzo da parte di un solo utente.

Multiutente Licenza che consente l'installazione del
software su pilt workstation per 1'utilizzo
da parte di piu utenti.

Per workstation autorizzata Tipo di licenza multiutente che consente
pitt installazioni software su piut
workstation. Questo campo viene
visualizzato solo se & selezionata 1'opzione
Multiutente.

Totale installazioni Numero massimo di installazioni

. . . consentite.
Nota: Etichetta visualizzata nella

casella di gruppo Dirittiin caso Nota: Questo valore viene utilizzato per
di licenza Multiutente di tipo le verifiche di conformita.
Per workstation autorizzata.

Per utente autorizzato Tipo di licenza multiutente che consente
a un numero specificato di utenti di
accedere al software. Questo campo viene
visualizzato solo se & selezionata l'opzione
Multiutente.

Totale utenti autorizzati Numero massimo di utenti che possono

. . . essere autorizzati ad accedere al software.
Nota: Etichetta visualizzata nella

casella di gruppo Diritti in caso
di licenza Multiutente di tipo
Per utente autorizzato.

Per accessi simultanei Tipo dilicenza multiutente che consente a
un numero specifico di utenti di accedere
contemporaneamente al software. Questo
campo viene visualizzato solo se &
selezionata 1'opzione Multiutente.

Accessi simultanei Numero di utenti che possono accedere al
software contemporaneamente.

Diritti valutazione Campo di informazione. Numero
massimo di installazioni consentite per

Nota: Etichetta visualizzata nella scopo di dimostrazione o valutazione.

casella di gruppo Diritti in caso
di licenza Multiutente di tipo
Per accessi simultanei.
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Campi e opzioni Descrizione

Gruppo prodotti Casella di riepilogo con server,
applicazioni e sistemi. Si tratta di un
campo di informazione che controlla in
modo dinamico la visualizzazione del
campo MIPS / N. processori in caso di
selezione di 'server' o 'systems'.

MIPS / N. processori Indica le prestazioni del computer. Si
tratta di un campo di informazione che
viene visualizzato solo in caso di selezione
di 'server' o 'systems' dalla casella di
riepilogo del campo Gruppo prodotti.

Ad eccezione dei campi Gruppo prodotti e MIPS / N. processori, gli altri dati
provengono dalla tabella model relativa al numero parte specificato nella
scheda Riepilogo.

1 Compilare i campi della sottoscheda Regioni/lingue.

Campo Descrizione

Regioni Per questi campi puo essere utilizzata la funzione Riempi. Consente
di elencare le regioni alle quali ¢ applicabile il software.

Lingue Per questi campi puo essere utilizzata la funzione Riempi. Consente
di elencare le lingue alle quali & applicabile il software.

2 Per salvare il nuovo record risorsa, fare clic su Aggiungi.

Installazioni software

In ServiceCenter, un'installazione software viene registrata come risorsa.
Quando si crea un'installazione software, i dati vengono richiamati dalla
tabella model relativa al numero parte specificato. Il modulo Informazioni
software installato consente di creare un record per il software, con
l'indicazione del sito di installazione e degli utenti. Di norma, i record di
installazione software vengono compilati mediante strumenti di rilevazione
di rete.

Il modulo Informazioni software installato presenta due schede:
m Informazioni applicazione

m Sistema computer installazione
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La Figura 8-13 mostra la scheda Informazioni applicazione.

a ServiceCenter - [Ricerca di record pcsoftware] - Dlﬂ
@F\Ie Modfica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida |7 x|

BB T8 QA9
(:-'Q Indietro +Aggiung\ \""}'Cer:a ,r.' Trava 4 Riempi .

Informazioni software installato

Infaimazioni applicazione ‘Swstema computer installazione |

Nome applicazione: 1 [EIE| Stato: [ =]
Descrizione: |
Mumera parte: | [EIE| 1D licenza: |
Produttore: [ Cortator per [
todello: [ MNome file: |
Dimensioni file: |
N, di serie: [ Directory installazione: [
Ultima scansione: | =] Tipo supporto: |
Ultimo aggiormamenta: | g
T — | Cur]lalure ESECUZION, |
Ultima esecuzione: | JEl)
Yersione: |
Componente suite [m]
Impronta digitale Autarizzato ]
< | i
Pronto insenmento | pc.software files.gldb.search] [US]

Figura 8-13: Modulo Informazioni software installato: scheda Informazioni
applicazione

La Figura 8-14 mostra la scheda Sistema computer installazione.

(# serviceCenter - [Ricerca di record pcsoftware] 3 -3l x|
@Flle Modifica  Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida - E‘|5|
SR 28 Q2

<:§ Indietro + Aggiungi \"‘""i,‘ Cerca ,ﬂ Trova 4 Riempi -

Informazioni software installato =

Informazioni applicazione  Sistema compuiter installazione |

Sistema installazione: 1 [EIE| Diata installazione: | a]
Installata da: [ [EIE|
:2:: ::l:.tattn } Diata rimazione: | a]
Rimosso dar [ JEIE|
M odello: [
Tipo: [
[

Numero di serie:

=
4| | »

Pronto insenmento | pc.software files.gldb.search] [US]

Figura 8-14: Scheda Sistema computer installazione

Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.
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Per creare un record di installazione software:

Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
Fare clic sulla scheda Risorse.

Fare clic su Software installato.

Compilare i campi delle diverse schede in base alle proprie esigenze.

Nota: Il campo Nome applicazione della scheda Informazioni applicazione
¢ obbligatorio.

Fare clic su Salva o Aggiungi o premere F2 per salvare il record e lasciarlo
visualizzato.

Contatori software

I contatori software consentono di verificare che il numero di installazioni
effettivo non superi quello autorizzato dalla licenza in proprio possesso.

Il numero di installazioni software o di diritti di accesso autorizzati da una
licenza ¢ indicato dal numero di diritti.

Per alcune licenze, l'installazione software corrisponde all'utilizzo di un
certo numero di punti. Ad esempio, una licenza Microsoft Select puo
stabilire I'utilizzo di 10 punti per l'installazione di Microsoft Word. Di
conseguenza, 100 installazioni di questo tipo utilizzeranno 1.000 punti.
Quando si utilizzano i contatori delle installazioni software, & possibile
specificare se il conteggio debba comprendere il numero di punti assegnati
a ciascuna installazione.

Per creare un contatore software:
Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
Fare clic sulla scheda Amministrazione.

Fare clic su Contatori software per visualizzare il modulo Informazioni
contatore software.

Procedere in uno dei seguenti modi:
m Immettere il nome dell'applicazione nel campo Nome.

m Fare clic su Cerca per selezionare il relativo software.
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5 La scheda Licenze presenta i seguenti campi.

Campo Descrizione
Tutti i modelli Consente di verificare la conformita di tutte le licenze.
di licenza

Modelli dilicenza  Consente di verificare la conformita del numero delle licenze
specificate.

6 Fare clic sulla scheda Installazioni.

La scheda Installazioni presenta i seguenti campi:

Campo Descrizione

Tutti i modelli di installazione Consente di verificare la conformita di tutte le
installazioni.

Metodo di calcolo Consente di verificare la conformita delle

installazioni selezionate.

Conta componenti suite Consente di contare ciascuna applicazione di una

software suite (ad esempio Microsoft Office & una suite
che comprende Word, Excel, PowerPoint e
Access).

Conta installazioni rimosse 0 Consente di contare le installazioni che hanno

sconosciute lo stato rimosso o disinstallato.

Conta installazioni non Consente di contare le installazioni non

autorizzate autorizzate.

7 Scegliere il metodo di calcolo nella casella di riepilogo del campo Metodo di
calcolo.

8 Selezionare eventuali altre opzioni necessarie.

9 Fare clic su Aggiungi.
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Scelta di un metodo di calcolo

La scelta del metodo di calcolo per il numero di installazioni consente di
verificare che non sia stato superato il numero di diritti specificato nella
licenza software. Ad esempio, una licenza di software per ufficio concede
1.000 diritti. Ciascuna installazione software utilizza 10 punti. Il contatore
delle installazioni software consente di verificare che il software non sia stato
installato pit di 100 volte (100 x 10 = 1.000). ServiceCenter dispone di tre
metodi di calcolo:

m Ogni installazione
m Ogni workstation

m Ogni utente

Ogni installazione

Consente di contare ciascuna installazione a prescindere dal numero di
workstation o utenti.

La Figura 8-15 mostra l'esempio del rilevamento di tre installazioni
(Installazione 1, Installazione 2 e Installazione 3).

Utente 1
Workstation 1 Workstation 2
Installazione 1 Installazione 2 Installazione 3
Applicazione 1

Figura 8-15: Esempio del calcolo per installazione
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Ogni workstation

La Figura 8-16 mostra un esempio di conteggio delle workstation, non del
numero di installazioni.

Utente 1

Workstation 1 Workstation 2

Installazione 1 Installazione 2 Installazione 3

Applicazione 1

Figura 8-16: Esempio del calcolo per workstation

Se la stessa applicazione viene installata pit1 volte su una workstation,

ServiceCenter conta solo una delle installazioni. La Figura 8-16 a pagina 249
mostra che la Workstation 1 dispone dell'Installazione 1 e dell'Installazione
2 dell'Applicazione 1. Dato che il metodo di calcolo & Ogni workstation e vi
¢ una sola workstation, viene contata solo un'installazione dell' Applicazione
1. Le Workstation 1 e Workstation 2 dispongono di un'installazione ciascuna
(Installazione 1 e Installazione 3). Vengono contate due installazioni.

Ogni utente

ServiceCenter conta un'installazione per ogni utente della workstation in
cui ¢ installata l'applicazione.
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La Figura 8-17 mostra che I'Utente 1 dispone di due installazioni
(Installazione 1 e Installazione 2) sulla propria workstation (Workstation 1).
L'Utente 1 dispone inoltre di un'altra workstation (Workstation 2) con una
terza installazione. Sebbene vi siano tre installazioni, il conteggio viene
eseguito per ogni utente. Di conseguenza, ServiceCenter conta una sola
installazione per 1'Utente 1. Vi ¢ anche un secondo utente. La Figura 8-17
mostra il conteggio di due installazioni.

Utente 1 Utente 2
Workstation 1 Workstation 2 Workstation 3
Installazione 1 Installazione 2 Installazione 3 Installazione 4

Applicazione 1

Figura 8-17: Esempio del calcolo per utente
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Conformita

Quando si fa clic su Aggiungi per creare il contatore software, il modulo
visualizza le schede Risultati e Registro messaggi e i pulsanti Verifica
conformita e Crea record di pianificazione. La scheda Risultati presenta
i seguenti campi.

Campo Descrizione

N. diritti Indica il numero totale di diritti acquisiti per una particolare
licenza software.

Diritti conteggiati Indica il numero di istanze in uso del software.

Ultima Indica I'ultima volta in cui ¢ stata eseguita una verifica di
elaborazione conformita.

Registro messaggi di conformita

La scheda Registro messaggi visualizza uno dei seguenti messaggi di errore
sui dati immessi ai fini della verifica della conformita:

Nessun modello di licenza selezionato per il contatore software.

Nessun modello di installazione selezionato per il contatore software.

Nessun modello di licenza nella tabella modelli.

Licenza software inesistente per il modello di licenza con N. parte %S.

L'ID risorsa %S non ¢ una licenza software ma é collegato a un modello di licenza con
N. parte %S.

La licenza software con ID risorsa %S non specifica alcun diritto.

Nessun modello di installazione software nella tabella modelli.

Installazione software inesistente per il modello di installazione software con N.
parte %S.

Sistema installato %S inesistente per l'installazione software con ID licenza %S e
Nome applicazione %S.

Per cancellare il contenuto del registro messaggi:

» Scegliere Opzioni > Cancella registro messaggi.
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Verifica della conformita

La conformita puo essere verificata manualmente, oppure & possibile
pianificare tale verifica per I'esecuzione automatica.

» Per verificare la conformita manualmente, fare clic su Verifica conformita.
Sela verifica della conformita va a buon fine, verra visualizzato un messaggio.
Fare clic su OK.

Per verificare la conformita automaticamente:

1 Fare clic su Crea record di pianificazione per avviare la procedura guidata
per la pianificazione della verifica di conformita software.

2 Data verifica iniziale. Specificare la data in cui dovra essere eseguita la prima
verifica di conformita.

3 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere il formato data/ora relativo (GGG HH:MM:SS) nel campo
sottostante. Ad esempio, digitare 7 per GGG per indicare ogni sette giorni
e 11:55:00 per HH:MM:SS per indicare ora, minuti e secondi.

m Selezionare Mensilmente, Trimestralmente, Semestralmente o
Annualmente.

La Figura 8-18 mostra la procedura guidata per la pianificazione della verifica
di conformita software.

(@ serviceCenter - [Procedura guidata: Schedule Software Compliance Check] ] 54|
[ Ble Modfica Visualizza Formato Opeion Opzion elenco Einestra Guida —l3] x|

SBm| ?20Q |9

Schedule Software Compliance Check

Enter the following information to schedule an automatic compliance check(s)

Data verifica iniziale

{loq 26, 2003 0000 &

Pet pianificare warfiche: di conformita ricamenti, specificars |a hequenza delle varifiche nel campo sottastante
OPPURE selezionare una delle. opzioni a destra

7115500 | ™ Mensimente
* Utiizzare il formate data/ora di ServiceCenter [GRG HH:MM:SS) [T Trimestralmente
™ Semestraments
™ Annuaimente
< Precedente Successiva > Fine: Annula ‘
< | |

Pronto inserimenta | wizard(wizard. display] [UF]

Figura 8-18: Procedura guidata per la pianificazione della verifica di conformita
software
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1 Fare clic su Fine. ServiceCenter creera un record di pianificazione avente lo
stesso nome del record del contatore software. Per ulteriori informazioni,
consultare la System Tailoring Guide (in inglese).

Una volta completata la verifica di conformita, i risultati verranno
visualizzati nella scheda Risultati. Fare clic su N. diritti nella scheda Risultati
per visualizzare un elenco di tutte le licenze software contate durante la
verifica di conformita.

Esempio di monitoraggio e conformita del software

L'azienda necessita del software Norton AntiVirus. L'utente ha inoltrato un
ticket di richiesta di modifica che ¢ stato approvato. Nell'ambito del processo
della richiesta di modifica, & necessario aggiungere la licenza software e le
informazioni di installazione software al catalogo. Per I'acquisto del software
e presente un ticket di ordine. Il ticket di ordine comprende due elementi
riga: uno per l'acquisto della licenza software e uno per
I'approvvigionamento di servizi di installazione software.

Passaggio 1 Aggiungere la licenza software e le informazioni di installazione software al
catalogo. Vedere Passaggio 1: Aggiunta di elementi al catalogo a pagina 255.

Passaggio 2 Al ricevimento della licenza software ¢ necessario aggiungere un record
risorsa di tipo Applicazione e un record risorsa di tipo Licenza software al
database di Gestione inventario. Vedere Passaggio 2: Aggiunta di record al
database di Gestione inventario a pagina 258.

Passaggio 3 Il passaggio successivo prevede la creazione di un contratto software.
Vedere Passaggio 3: Creazione di un contratto software a pagina 261.

Passaggio 4 Associare la licenza software creata al contratto. Vedere Passaggio 4:
Collegamento della licenza software al contratto. a pagina 264.

Passaggio 5 Creare un contratto di assistenza e associare la risorsa applicazione al
contratto. Vedere Passaggio 5: Creazione di un contratto di assistenza per la
licenza software a pagina 267.

Passaggio 6 Installare il software e creare i record di installazione nella tabella
Installazione software, un record per ogni installazione. Vedere Passaggio 6:
Creazione di un record di installazione software a pagina 270.
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Passaggio 7 Dopo qualche tempo, ¢ opportuno verificare che l'azienda sia conforme alla
licenza di Norton AntiVirus. Creare un contatore software per verificare che
il numero di installazioni software effettive sia conforme a quello consentito
dalle proprie licenze. Vedere Passaggio 7: Verifica della conformita software a
pagina 272.

La Figura 8-19 mostra le relazioni biunivoche tra tabella e record che
consentono di eseguire il controllo e la verifica di conformita del software.

tabella device

Record licenza Record
sof tware applicazione

tabellasoftw arelicense

Recordattributi
per licenza
software
tabella model
tabellapcsoftw are Dirittidilicenza
Record licenza tabella
software softw arecounter
Record Record
installazione il installazione
1 2 Contatore
. Reco!‘d conformitadel
installazione software
software
Record Record .
installazione [l installazione Totali
3 nn installazione
tabella
contractitem
tabella
contractssoftw are

Record relazione Record relazione
per dispositivoe per dispositivoe
contratto contratto
sof tware assistenza

Recordattributi
per contratto -—-

software

tabella contract tabella

contractssupport

Record contratto Recordcontratto Recordattributi
sof tware assistenza per contratto
assistenza

Figura 8-19: Relazioni di controllo e verifica di conformita software
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Passaggio 1: Aggiunta di elementi al catalogo
In questo esempio verra aggiunto un modello di licenza software al catalogo.
Per aggiungere una risorsa al catalogo:
1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Supporto.

2 Fare clic su Modelli. La Figura 8-20 mostra il modulo Informazioni sul

modello.
i@ ServiceCenter - [Ricerca di record model] =10l x|
@ File Modifica Visualizea Formato Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida — 18 x|
YEmE ?oale
Q’vﬁ Indietra + Aggiungi % Cerca )O Trowva J. Riempi -

Informazioni sul modello

Generale |Quant\lé conenti | Rierdinazione | Fomitari | Cataloge | Software | Immagine |

nformazioni generali

M. parte: I Costo:

[
Descrizione sintetica: 1 Valuta |
Produttore: [ [EIE] Murnera CG: [
Modello: 1 Priorita predefinita: [
Est. modello [ Quantity predefinita: |
Serializzato: r File: di configurazione: |

Descrizione dettagliata

D ‘ ‘

~|

PFronto | inzerimenta | madel g(db. search) [US]

Figura 8-20: Modulo Informazioni sul modello

Per ulteriori informazioni, consultare la sezione dedicata ai file di supporto
nella Guida per l'amministratore del sistema di ServiceCenter.

1 Immettere le informazioni necessarie nella scheda Generale del modulo
Informazioni sul modello, come mostrato nella Figura 8-21 a pagina 256.

Nota: Se si sta effettivamente aggiungendo un elemento al catalogo,
compilare eventuali altri campi necessari per le regole e le pratiche
commerciali della propria azienda.
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(@ serviceCenter - [model: 550] o [=] S|
@File Modifica Visualizza Formaka  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida = x|

sBEalzea 9
frglls 3 Arnulla €4 Precedente 39 Successivo ol Aggiungi | Salva 17 Elimina W viste A Trova 4 Rierpr '

Informazioni sul modello

L4

Generale \uuamita conenti | Rioidinazione | Fomitoii | Catalogo | Software | Inmagine |

nformazioni generali

N. parte: 550 Costo: 50.00
Desciizione sintetica Morton Antivins 7.5 Valuta UsD
Produttare: [Symantec 5| Mumera CG;

Modello: Morton Antivirus 7.5 Priorita predefinita: I

Est. madello: I Quantita predsfinita: i
Serializzato: I Fils di configuazione: [

Descrizione dettagliata

Furchase Norton Antivis 7.5 3 ||
4| -
Pronto inseimento | modsloldb vis] [US]

Figura 8-21: Modulo Informazioni sul modello: scheda Generale

Fare clic sulla scheda Catalogo.

Nella sottoscheda Informazioni catalogo, immettere il nome della categoria
elemento riga, Software License, nel campo Categoria ER. La Figura 8-22
mostra la sottoscheda Informazioni catalogo.

(@ serviceCenter - [model: 530] =] 3]
[C) Fle Modfica wisuslizes Formato Opzioni Opzioni slerco Finestra  Guida 18] x|

W Ok K Arrulla €& Precederts 3% Successivo i Aggiungi ] Salva 1] Elimina 0 vists - Trova 3§ Riswpi

Informazioni sul modello =

& conenti | Riordinazione | Fomitori  Catalogo |Sultwa|e | Immagine |

| Condizioni parte | Condizioni companente | Approvazioni/zvvisi | Informazioni di ricezione: |

Informazioni catalogo
Categaria ER: [Sottwars License g Feparta assagnata: [ g
Sequenza: |

Componenti

Gruppo Mumero parte Desciizione Quantita Categoria Tipo opzione

-

MNaome gruppa Dipendente da Tipa dipendenza

=

Pronto inseimento | modsloldb vis) [US]

Figura 8-22: Modulo Informazioni sul modello: sottoscheda Informazioni catalogo
(scheda Catalogo)
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1 Fare clic sulla scheda Software e immettere le informazioni visualizzate nella
Figura 8-23.

(# serviceCenter - [model: 530] — 13l x|
E]Flle Modifica  Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida - E‘|5|

Yma 7Teq 9
W oK 3 arrulla €4 Precedents 39 Successiva  ojie Aggiungi I sakva ﬁ Elimina 0 viste £ Trova 4 Riempi 0
Informazioni sul modello =

Generals ‘Guanllté corenti |F\\uldlnazwune |FUm|tDH |Eala|ugu Software ‘Immagme |

Informazioni software
Nome applicazione: anrtnn Antivirgs Corporate E diion
Informazioni licenza

Utente singola O Totale installazioni: 1
Multiutente ®  [Per warkstation autarizzata | Diitt walutazione: —

Informazioni installazione

Punti per installazione: |

Wersione: [
Autorizzatn [
=
Pronto | inserimento | model.g(db.view] [US]

Figura 8-23: Modulo Informazioni sul modello: scheda Software

2 Fare clic su Aggiungi o premere F2.

3 A questo punto ¢ necessario aggiungere un modello di installazione software
al catalogo. Questa operazione puo essere eseguita modificando il record
appena creato per il modello di licenza software. Fare clic sulla scheda
Generale del modulo Informazioni sul modello. Digitare il nuovo numero
parte 531 nel campo N. parte.

4 Fare clic sulla scheda Catalogo e modificare in Software Installation il nome
categoria elemento riga nel campo Categoria ER.

Fare clic su Aggiungi o premere F2.
6 Fare clic su OK.

Fare clic su Indietro per tornare al menu iniziale di ServiceCenter.
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Passaggio 2: Aggiunta di record al database di Gestione inventario

In questo passaggio verranno aggiunti due tipi di risorse alla tabella device.
Verra aggiunta una risorsa Applicazione per l'applicazione Norton AntiVirus
e una risorsa Licenza software per la licenza di Norton AntiVirus.

Per aggiungere la risorsa Applicazione:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
su Risorse. Compilare i campi con le informazioni sul record di risorsa in
fase di creazione.

2 Dato che la risorsa in questione ¢ un'applicazione, selezionare i seguenti
valori:

m Application nella casella di riepilogo del campo Tipo.
m Anti-Virus/Security nella casella di riepilogo del campo Sottotipo.

3 Fare clic su Nuovo. Verra visualizzato il modulo Applicazione. Compilare
i campi della scheda Riepilogo sistema come mostrato nella Figura 8-24.

@ serviceCenter - [New Risorsal ] 10l x|
@Fi\e Modifica  Visualizza Formato  Opzioni Cpzionielenco Finestra  Guida - ﬁlll

$EBE ?28Q D
U/DK xAnnuIIa +Aggiung\ ,f_: Trova 4 Riempi

Applicazione st

Riepiloga sistema |Eﬂnlalm | Fomitore | Relazioni | Informazioni finanziarie. | Allegati |

Proprieta

1D risorsa: TMNartan Antiins 7.5 Stato wvailable x|
Sottotipo: [ntiVinus/Security x|

Tag risorsa: [ Reparto: | JETES|
Mo rete: [ Centro di costo: | [EIE|
Diorritilo: [ Contratto di assisterza | =]
Assegnazione: [ a2 Categoria incidente: | =8
Murnera di serie: [ Priarita: | =]

[

Wersione: Risorsa in attesa di modifica

=
Risorsa critica [
=

Sistema inattivo

=
< | »

Pronto insenmento | device.Application.glam.new. device] [US]

Figura 8-24: Modulo Applicazione: scheda Riepilogo sistema

4 Fare clic su Aggiungi.
Per aggiungere la risorsa Licenza software:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter. Fare clic
su Risorse. Compilare i campi con le informazioni sul record di risorsa in
fase di creazione.
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2 Dato chelarisorsa in questione ¢ una licenza software, selezionare i seguenti
valori:

m Software License nella casella di riepilogo del campo Tipo.

m Utility Software License nella casella di riepilogo del campo Sottotipo.

3 Fare clic su Nuovo. Verra visualizzato il modulo Licenza software
dispositivo. Compilare i campi della scheda Riepilogo come mostrato nella
Figura 8-25.

(@ serviceCenter - [New Risorsa] =10l |
[C) Fie Modfica visualizza Formato Opeioi Opeionielenco Finestra Guida -8 x|
. I
smelreqle
V 0K XAnnuHa + Agaiungi ,G Trova 4 Riempi =
Licenza software dispositivo =
Flepilogo | Licenza | Contalto | Informazion finanziarie. | Allegati |
Proprieta
1D risorsa: 'INAV License Stata: wallable =
Sattatipo: |Ul\\ily Software License =
Descrizions: [ Reparto: I [EIE|
Assegnazione: [ 2] Centio di costo I &[]
Humers parte: [5a0 o] Cateqoria incidente: [ ~IE]
Produttare: [ Piarita; [ |
Madello: [ Risorsa in attesa di madifica [
Risorsa critica [
< | »
Fronta ‘ ingerimento | device softwarelicense.a [UF]

Figura 8-25: Modulo Licenza software dispositivo: scheda Riepilogo

1 Fare clic sulla scheda Licenza. Compilare i campi della scheda Licenza
mostrata nella Figura 8-26.

& serviceCenter - [New Risorsa] i [=] 3]
@F\\e Modifica  Wisualzza Formato  Opzioni Opzion elenco Finestra  Guida = x|
I
il ?zoale
L]

v 0k K drnula o dggung 400 Trova 4 Riempi

Licenza software dispositivo i

Rieplogn  Licenza | Contatto | Informazioni finanziarie. | Alegati |

Informazioni licenza

Genersle | Tipn licenza | Regianiingue |

Mome applicazions: [Norton Antivins Versione corrente: [75
Posizions software frstuark =l Versioni precedenti
Software utiizzabile in ambienti con sistemi aperativi multipli In

4 | _>l;I

| inserimenta ‘ device. softwarelicense. glam.new. device] [US]

Pronto

Figura 8-26: Modulo Licenza software dispositivo: sottoscheda Generale
(scheda Licenza)
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1 Fare clic sulla sottoscheda Tipo licenza e compilare i necessari campi, come
mostrato nella Figura 8-27.

(@ serviceCenter - [New Risorsa]

_Iolx
@Flle Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida - ﬁlil
Yma rTeq 9

MUK xAnnu\la + Aggiungl )G Trova 4 Riempi L]

Licenza software dispositivo =
Rieploga  Licenza |Cunlallu |\nfDrmaz|Dm finanziarie |Al\egall |
Informazioni licenza

Generale  Tipolicenza |Hegioni/|ingue ‘

Diritti

Utente singala O

Totale installazioni GO0
Multiutente: - [Per workstation autorizzata =l Driritt walutazione: 8
Gruppo prodatt |zpplications |
|

| _>lJ
Pranto

| inzerimenta | device softwarelicense. glam new. device) [US]

Figura 8-27: Modulo Licenza software dispositivo: sottoscheda Tipo licenza (scheda
Licenza)

2 Fare clic sulla sottoscheda Regioni/lingue e compilare i necessari campi.
La Figura 8-28 mostra la sottoscheda Regioni/lingue.

@ servicerenter - [New Risorsa]

1o x|

@F\Ie Modifica  Wisuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida ;Iilll
ymElrea s

V akK xAnnuHa +Agg\ung| )0" Trova 4 Riempi -

Riepilogn  Licenza |Eunlallu |Infurmaz|un| finanziarie |Allsgat\ |

nformazioni licenza
Generale | Tipolicenza  Regioni/ingue |

Regioni ‘ Lingue
Noith &merica English
Asia [Japaness

o
| | 3
Pronto

| inserimento | device. softwarelicense. alam. new. device] [US]

Figura 8-28: Modulo Licenza software dispositivo: sottoscheda Regioni/lingue
(scheda Licenza)

3 Per salvare il nuovo record risorsa, fare clic su Aggiungi o premere F1.
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Passaggio 3: Creazione di un contratto software

Il passaggio successivo prevede la creazione di un contratto per il software
Norton AntiVirus.
Per creare un contratto software:

Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic sulla scheda Contratti.

Fare clic su Contratti. Verra visualizzato il modulo Informazioni generali
contratto.

Fare clic su Nuovo per avviare la procedura guidata per l'aggiunta di un
nuovo contratto.

Selezionare il pulsante di opzione Tipo di contratto da creare.

La Figura 8-29 mostra la casella di riepilogo che consente di scegliere un
tipo di contratto. Scegliere software. Fare clic su Successivo.

(@ serviceCenter - [Procedura guidata: Add New Contract]

~=loix|
[ Fle Modifica WVisualizea Formato Cpzioni Opeionl elenco Finestra Guida — =] x|
$BE ?Te a9

Add New Contract

“ou must choose the type of contract you would like to add, or select an existing contract template:

@ Tipo di conbratto da creare foftware =1

) Modello da utilizzare per la creazione

< Precedente Successivo > Annulla

inserimento | wizard [UF]

Pronto

Figura 8-29: Procedura guidata di aggiunta di un nuovo contratto
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7 Verra visualizzato il modulo Informazioni contratto software.

8 Compilare i campi mostrati nella Figura 8-30.

(@ serviceCenter - [New Contract] =] 3]
[C) File Modfica Visualizea Formato  Cpeioni Opzion elenco Finestra Guida -8 %]
YEmm ?7eQ 9
G Indito s Aggiungi 07 Tiova 4 Riempi -
Informazioni contratto software =
ID contratto: sy Stato draft
Data creazione: Lug 27, 2003 06:13 Tipo contratto: software
Irvviato da: [FALCON 2| Data firma: I |
Megoziato da: [EE| Data di irizio: I =]
Assegnatario: a[e] Data di scadenza I =]

Descrizione sintetica: I

Genersle | Fomitore/cantatto | Informazioni finanziarie | Temini | Informazioni innove | Mote | Allegati |

Societs CHE 1| Gruppo notifica: |
Reparto: [dministiation a2 Cortatto notifica I
Centra budget: H[#]
T B N. prodotto I
odice budget:
P o I N. parte: T |
rogetto:
preg Produttore I |
Codice: contabilita I
Modello H[F —
Lingua B[] —
§ alal N. ordine di acquisto: D2002 H[#]
Chiamanti autarizzali | N. ichiesta di acquisto: 17003 ETE|
N. fattura:
4 | »
Pranto [inserimento | contract software [UP]

Figura 8-30: Modulo Informazioni contratto software: scheda Generale

Nota: I dati contenuti nei campi N. ordine di acquisto e N. richiesta di
acquisto sono dati di esempio e non riflettono i reali ticket di richiesta.

9 Immettere la data odierna nel campo Data di inizio.

10 Immettere una data dell'anno venturo nel campo Data di scadenza.
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11 Fare clic sulla scheda Informazioni finanziarie e compilare i campi
mostrati nella Figura 8-31.

(@ serviceCenter - [New Contract] o 1Ol x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida == 5[
LBER 7eq 9
{Q Indistro + Aggiungi ,C‘j Trova { Riemnpi -
Informazioni contratto software =
1D contratto: Hay Stato draft
[rata cieazione:; Lug 27, 2003 0613 Tipo contratto: softveare
Irwiata da: [FALCON = Diata firma: [ J=1|
Negoziato da [ al2] Data di inizio: [ B
Assegnalario: [ 22| Data di scadenza: [ JE1)
Descrizione sintetica: [
Generale | Fomitoredeontatto  Informazion finanziarie | Temini | Informazioni rinnovo | Note | Allegati |
Costo ‘
Centro di costo: [ JE1E|
Costo di acquisto
Costo: 25000
Waluta: 5 Dollar RaETEE
Data cambio valuta: JET|
Una tantum Costo rinnovo
Coste: [ Costo: [ =
Waluta: [ RaEE| Waluta: [ RJEE|
Diata cambio valuta: [ o] Diata cambio valuta: [ o]
-
4| | »
Pronta | ingerimento | cohtract. software [UP]

Figura 8-31: Modulo Informazioni contratto software: scheda Informazioni finanziarie

12 Fare clic su Aggiungi. ServiceCenter aggiungera la scheda Licenze al modulo
Informazioni contratto software.
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Passaggio 4: Collegamento della licenza software al contratto.

Siprocedera ora ad aggiungere la licenza software al contratto appena creato.

Per aggiungere una licenza software al contratto:
1 Fare clic sulla scheda Licenze nel modulo Informazioni contratto software.

2 Fare clic su Aggiungi licenze. Verra visualizzata la procedura guidata per la
selezione di risorse da aggiungere al contratto.

3 Fare clic sull'icona Riempi del primo campo. Verra visualizzato un modulo
per la selezione di criteri di ricerca.

4 Accedere alla licenza software creata in precedenza. Compilare i necessari
campi per filtrare I'elenco. Ad esempio, per individuare la licenza software
per questo contratto, digitare NAV nel campo ID risorsa come mostrato
nella Figura 8-32. Fare clic su Cerca.

& selezionare un criterio di ricerca. _1al =
<=, Indistro \,"% Cerca + Riempi =

Informazioni risorsa

1D risorsa: ||NAV

Tag risorsa; |

Tipo:

Sottotipo:

Societa:

Ubicazione:

Mome fornitore:

(e em emf femf o Lo | L

|
|
|
Reparta: [
|
|
|

Mumera parte:

=,

1

Figura 8-32: Informazioni risorsa
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Se nel database ¢ presente una sola licenza, questa verra automaticamente
immessa nella prima casella di testo Risorsa della procedura guidata per la
selezione di risorse da aggiungere al contratto mostrata nella Figura 8-33.
Fare clic su Successivo.

& serviceCenter - [Procedura guidata: Select Assets] 10l =|
@File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida 18] =

SBE: T QD

Select Assets to Add to Contract

Flease fill in the assets that will be added to this contract:

Risorsa
[H& Licerss

|y | |em] ] fem) |

< Precedente Successivo > Annulla

Fronta ingerimenta | wizard [LIP]

Figura 8-33: Procedura guidata per la selezione di risorse
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Se nel database sono presenti pit1 licenze, la ricerca restituira un elenco. Fare
doppio clic sulla licenza corretta per immetterla nel primo campo della
procedura guidata. Fare clic su Successivo. La Figura 8-34 mostra la

licenza aggiunta al termine dell'elenco delle risorse.

(@ serviceCenter - [Contract: NAY] (=] |
[€) File Modfica Visuslizza Formato Gpzioni Opzionielenco  Finestra  Guida -5 x|
RExa ] 780 9
Gy indistn G Precedente 39 Successive ] Selvs 2 Tiows 3 Rismpi .
Informazioni contratto software =
1D contratto: THEY Stato: current
Data creazione: Lug 27, 2003 06:12 Tipo contratto: software
Inviato da: [Falean 2| Data fima: [ I=]|
Megoziato da 1| Data di inizio: fLug 27 z00 00.00 =]
Assegnataria 1| Data di scadenza fLug 26, 2004 00.00 =]
Descrizione sintetica: [
Generale  Licenze |metme/cnntatm |Ir\fnlmazlnnl finanzisrie \Te.mw |Ir\fnlmazlnnl finnove \Nnte \Allegan |
Agaiungi licenze | Genera % |
Risorsa D [ % sliocazione costi [stats
device CarolPC 250 Installed |
device DD-000002 250 Installed
device DPCO000S 250 Warehouse
device NAY License Available
4 | b
Pronta inserimento | contract software [UP]

Figura 8-34: Procedura guidata per la selezione di risorse

1 Per allocare costi a questa o a un'altra licenza, fare doppio clic sulla riga in
cui ¢ visualizzata la risorsa. La Figura 8-35 mostra il modulo che consente
di specificare una percentuale di allocazione.

(@ serviceCenter - [Contract Ttem] E 1ol x|
@ File Madfica Visualizza Formato Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida == 5[
SmE 208 QD
(—'-\z Indietro + Aggiungi H Sakva ﬁ Elimina ,T-.T Trova 4 Riempi -
Informazioni contratto
1D contratta: [ alal|
Tipo contratto: feoftware
Risorsa: Idevice =l Stato contratto: Jeurment
10: NAY License o] Societd: [ACME =
X Assegratario [ 2]
% allocazione costi: |
Data di inizio: |Lug 27, 2003 00:00
Stata risorsa; Available Data di scadenza: |Lug 26, 2004 00:00
-
4| »
Pranta inserimento | proration [UP]

Figura 8-35: Modulo di informazioni di allocazione
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2 Specificare la percentuale del costo da allocare a questa licenza nel campo
% allocazione costi.

3 Fare clic su Salva.

4 Fare clic Indietro per tornare alla scheda Licenze del modulo Informazioni
contratto software. La percentuale di allocazione viene visualizzata nella
colonna % allocazione costi.

Passaggio 5: Creazione di un contratto di assistenza per la licenza
software

Il passaggio successivo prevede la creazione di un contratto di assistenza per
il software Norton AntiVirus.

Per creare un contratto di assistenza:

1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Servizi. Fare clic su
Gestione inventario.

2 Fare clic sulla scheda Contratti.

3 Fare clic su Contratti. Verra visualizzato il modulo Informazioni generali
contratto.

4 Fare clic su Nuovo. Verra visualizzata la procedura guidata per l'aggiunta
di un nuovo contratto.

5 Selezionare il pulsante di opzione Tipo di contratto da creare.
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6 Nella casella di riepilogo, scegliere il tipo di contratto support, come
mostrato nella Figura 8-36.

a ServiceCenter - [Procedura guidata: Add New Contrack]

@Fl\e Modifica  Visuslizza Farmato  Opzioni Opzionielenca Finestra  Guida

=[Ol x|
&) x|
SBBE ?eQ 9
[ ]
Add New Contract
Y'ou must choose the type of contract you would like to add, or select an existing contract template
@ Tipo di contratto da creare lzupport a|
) Modello da utilizzare per la creazione
< Precedente Successivo > Annulla
PFronto inzerimenta | wizard [UP]

Figura 8-36: Procedura guidata per l'aggiunta di un nuovo contratto
7 Fare clic su Successivo.
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8 Verra visualizzato il modulo Informazioni generali contratto. Compilare i
campi utilizzando le informazioni mostrate nella Figura 8-37.

(& ServiceCenter - [New Contract] : 131 x|
@F\Ie Modifica Wisuslizza Formato  Cpzioni Opzioni elenco Finestra  Guida -|5 ﬂ

FEBE 7049

\’F\“ Indietra +Aggiung\ ,(_5 Trova 4 Riempi

Informarzioni contratto assistenza

1D contratto 1 Stato: draft
Data creazione: Lug 27, 2003 07:22 Tipo contratto: support
Inwiato da: [FaLCon £l D1ata fima: | o]
Negoziato da: [ [EIE| Diata di inizic: JLug 27,2007 D000 ]
Assegnatario: [ Bl&] Dala di scadenza: JLug 26. 2004 00:00 B
Descrizione sintetica: [
Generale | Informazioni assistenza | Fomitore/contatt | Informazioni finanziarie | Temini | Informazion finnove. | Note | Allegati
Societd [ACME B8 Gruppo notifica [
Reparto. [admiristiation Bl#] Contatto notifica: |
Centra budget: [ [EIE|
Codice budaet ‘ B2 M. prodatto: |
odice budget:
D N < ‘ M. parte: | [EIE|
D.ngB o » Produttore: [ a2
Codice contabiits: [
Modello: | G|
Lingua: English I
d fEna gl2] M. ordine di acquisto: | 22|
Chiamanti autorizzati | N. richiesta di acquiste: [ EIE|
[

M. fattura:

>
| | »

Pronta inzerimenta | contract. support [LUP]

Figura 8-37: Modulo Informazioni contratto assistenza: scheda Generale

Nota: I dati contenuti nei campi N. ordine di acquisto e N. richiesta di
acquisto sono dati di esempio e non riflettono i reali ticket di richiesta.

9 Immettere la data odierna nel campo Data di inizio.
10 Immettere una data dell'anno venturo nel campo Data di scadenza.

11 Fare clic su Aggiungi.
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Aggiunta di una risorsa Applicazione a un contratto di
assistenza

Il passaggio successivo prevede I'aggiunta della risorsa relativa all'applicazione
Norton AntiVirus 7.5 al contratto di assistenza appena creato.

Per aggiungere una risorsa a un contratto di assistenza:
1 Aprire il contratto di assistenza appena creato.

2 Seguire le operazioni descritte in Passaggio 4: Collegamento della licenza
software al contratto. a pagina 264 per aggiungere una risorsa a un contratto
di assistenza. Utilizzare I'ID risorsa Norton AntiVirus 7.5.

Passaggio 6: Creazione di un record di installazione software

Il passaggio successivo prevede la creazione di cinque record di installazione.
I record di installazione software sono di norma creati mediante la
rilevazione automatica.

Per creare un record Software PC:
1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Nella scheda Risorse, fare clic su Software installato.

3 Verra visualizzato il modulo Informazioni software installato. Compilare
i campi utilizzando le informazioni mostrate nella Figura 8-38.

& serviceCenter - [Ricerca di record pcsoftware] =10] x|
[C) Fle Modfica visualizza Formato Opeioni Cpeioni elenco Finestra Guida —18] x|

BB ?7OQ D
% Indevo o fogungi S0 Ceica 00 Tiowa  § Riempi

Informazioni software installato

Infarmazioni applicazione ‘Sistema computer installazione |

Norme applicazione: Norton Antivinus Corporats E dition [ETEE] Stato: [Installate =]
Descrizione: [Mortan Antivis 7.5
Hurnero parts: [t EIFS| 1D ligenza [mava |
Produttore; [Symantec Contatori per: [
Modello; [Marton Antivinig 7.5 Mome file: |
Dimension file: [
N. di serie: [ Directory installazione: |
Ultima scansione: [ ] Tipa supporto: [
Ultima aggiomamenta: [ JEl)
et ‘ Contatore esecuzioni [
) Ultima esecuzione: | Bl
“ersione: [75
Componente suite O
Impronta digitale Autorizzato 2
< | B
B Hon esistono collegamenti per il campo. Impossibile eseguire la funzione fill. inserimenta | pe.software. files.g [UP]

Figura 8-38: Modulo Informazioni software installato: scheda Informazioni applicazione
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4 Fare clic sulla scheda Sistema computer installazione, quindi immettere
CarolPC nel campo Sistema installazione, come mostrato nella Figura 8-39.

{@ ServiceCenter - [Ricerca di record pesoftware] = =|o] x|
[€) File Modfica Visualizza Formato opzioni  Cpzioni slerco Finestra  Glida - & x|
SEBE| 20 Q 9
& Indieto offe Agging S Ceca 200 Tiova 4 Riewpi -
Informazioni software installato
|nformazioni applicazions  Sistema computer installazione ‘
Sistema installazione: fCarFC EIF3| Data installazione: [ 51}
Installato da [ [ET|
Mome contatto: HENKINS, CARDL
_ _ Data rimozione: [ &)
Home rete: [Persgrinetain
Rimosso da [ ala|
Modello: [r500
Tipo: [computer
Mumero di seri: [22833008739
4 i B
Fronto inserimento | pe.software.files.g [UP]

Figura 8-39: Modulo Informazioni software installato

1 Fare clic su Aggiungi.

2 Ripetere dal passaggio 1 a pagina 270 al passaggio 1 a pagina 271 per
aggiungere altri quattro record di installazione. Accertarsi di:

m Aggiornare il campo ID licenza della scheda Informazioni applicazione
e il campo Sistema installazione della scheda Sistema computer
installazione per ogni altro record di installazione.

Record Campo ID licenza della Campo Sistema installazione
installa scheda Informazioni della scheda Sistema computer
zione  applicazione installazione.

n.2 NAV002 BobPC

n.3 NAV003 DavePC

n.4 NAV004 JoePC

n.5 NAV005 SarahPC
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Passaggio 7: Verifica della conformita software

Supponiamo che sia trascorso del tempo e, secondo la prassi dell'azienda,
sia necessario verificare la conformita del software Norton AntiVirus.

La verifica di conformita ha I'obiettivo di verificare che 'azienda sia
conforme ai requisiti della licenza software. La verifica di conformita
consente di controllare il numero di diritti concessi in licenza a fronte
del numero di installazioni effettive.

Per creare un contatore software:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Fare clic sulla scheda Amministrazione.

3 Fare clic su Contatori software. Verra visualizzato il modulo Informazioni
contatore software.

4 Immettere Tutte le licenze Norton nel campo Nome.
5 Digitare 530 nella prima riga del campo Modelli di licenza.

Nota: 530 ¢ il numero parte per la licenza software di Norton Antivirus 7.5.

3 serviceCenter - [Ricerca di record Software Eounteri@ : 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =

FEBE 7?00
@-\ Indietro + Aggiungi \,"% Cerca ,(_F Trova 4 FRiempi

Informazioni contatore software

Mome: ||AII Morton Licenses |

Licenze | Installazioni |

Conta le icenze collegate ai seguenti madelli:

Tutti i modell di licenza r

Modeli di licerza |
530

4] | i

Fronta

ingermento | software. counter.g [UP]

Figura 8-40: Modulo Informazioni contatore software: scheda Licenze
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6 Fare clic sulla scheda Installazioni e compilare i campi come nella figura
seguente:

(@ serviceCenter - [Ricerca di record Software Counter] (=] 5|

[€) File Modfica Visualizza Formato Opzioni Cpzioni el=nco Finestra  Guida =& x|
$BE 700 |9
% Indietro o Aggiungi  S$9 Cerca .00 Trova § Riempi

Informazioni contatore software

Nome [ENeron Licernses |

Licenze | Installazioni |

Conta le installazion collegate ai seguenti modell Metado di calcalo, [ =
Tutti i modell di installazione r Conta componenti suite software =
Madsli di installazions | Conta installazioni fimosse o sconosciute O
Conta installazioni non autorizzate O

| | i

Fronto inserimento | software.counter.g [UP]

Figura 8-41: Modulo Informazioni contatore software: scheda Installazioni

7 Fare clic su Aggiungi. Ora nel modulo saranno visualizzate anche le schede
Risultati e Registro messaggi e i pulsanti Verifica conformita e Crea record
di pianificazione.

8 Fare clic su Verifica conformita. La Figura 8-42 mostra il risultato.

(@ serviceCenter - [Software Counter: All Norton Licenses] 13l x|
@ File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzion elenco Finestra  Guida _|5 LI
$BE 200 D
[
&%y Indistio € Precedente 3 Successive i Aggiungi I sava ﬁ Elimina A Tiova 4 Riempi

Informazioni contatore software

MNome: “A\I MNorton Licenses |

Risultati |Licenze | Installazioni | Fegistro messaagi |

il e L Yerifica conformita J
Driritti contegagiati: 5
Crea record di pianificazione J
Ultima elaborazione: 07/27/03 08:26:52
4 B
Pronto

ingerimento | software. counter.g [UP]

Figura 8-42: Modulo Informazioni contatore software
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L'azienda ¢ conforme ai requisiti della licenza di Norton AntiVirus 7.5.

Il campo N. diritti indica che la licenza software concede all'azienda 500
diritti. La verifica della conformita ha individuato cinque installazioni del
software. L'azienda dispone ancora di 495 diritti per questo software.

Ulteriori informazioni

Per ulteriori informazioni sulla gestione delle risorse, consultare la
ServiceCenter Request Management Guide (in inglese). Per informazioni
sulla modifica o l'eliminazione di record, o sulla creazione di un contratto,
consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.
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CAPITOLO

I contratti sul livello di servizio (o SLA, dall'inglese Service Level Agreement)
consentono di tenere traccia delle prestazioni e forniscono un feedback di
sistema sui contratti di servizio tra i reparti di un'azienda. Gli SLA sono
integrati nella suite di componenti di ServiceCenter, ma possono anche
essere implementati separatamente per monitorare la qualita del servizio
interno ed esterno. Questo capitolo fornisce una definizione generale degli
SLA e del modo in cui questi vengono utilizzati in ServiceCenter, oltre a
una descrizione generale dell'interfaccia SLA con altri componenti di
ServiceCenter e origini esterne.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:

Contratti sul livello di servizio a pagina 276

Concetti di Gestione livello servizio a pagina 277
Componente Gestione livello servizio a pagina 279
Avanzamento dello stato a pagina 285

Creazione di un contratto sul livello di servizio a pagina 287
Attivita di manutenzione SLA a pagina 297

Contratti di servizio a pagina 340

Righe spese a pagina 350

Valutazione dei costi a pagina 354

Verifica delle autorizzazioni a pagina 357

Visualizzazione del superamento dei limiti dei contratti a pagina 360

Procedura guidata contratto a pagina 361

Gestione del livello di servizio < 275



Contratti sul livello di servizio

Viene definito SLA un contratto sul livello di servizio stipulato tra un
fornitore di servizi e un cliente. Un SLA puo essere interno, ovvero tra
reparti della stessa azienda, o esterno, ovvero tra un'azienda e un fornitore.
Questi contratti disciplinano due aspetti importanti del servizio:

m la disponibilita di una determinata risorsa in un dato momento;

m le garanzie di prestazioni relativamente ai tempi di risposta.

Valore degli SLA

Gli SLA gestiscono informazioni di controllo delle prestazioni e forniscono
un feedback di sistema sui contratti di servizio tra i reparti di un'azienda.
Queste informazioni possono essere utilizzate per quantificare il livello di
servizio ricevuto all'interno della propria azienda e da contratti di servizio
con fornitori esterni; le informazioni possono inoltre essere utilizzate per
stabilire se le risorse sono disponibili nel momento in cui si rendono
necessarie. E importante verificare che il fornitore risponda come previsto
qualora si verifichi un'interruzione di servizio per una risorsa indicata in
un contratto di servizio.

La raccolta manuale di dati precisi sulle prestazioni del servizio e la corretta
valutazione di tali dati su un periodo di tempo esteso non & un'attivita
fattibile per un'impresa di grandi dimensioni. Per un'efficace controllo dei
servizi garantiti, l'azienda deve pertanto raccogliere questi dati in modo
automatico. E importante rilevare il mancato rispetto di una garanzia di
servizio per proteggere l'azienda dalle conseguenze economiche della perdita
di produttivita.

Utilizzo degli SLA

E possibile utilizzare gli SLA a livello interno per monitorare le prestazioni
del servizio di un reparto IT dell'azienda. Tra il reparto IT e altri reparti
dell'azienda vi sono garanzie di servizio che consentono di monitorare la
disponibilita degli oggetti (ad esempio dispositivi o software) e le prestazioni
di risposta. Ad esempio, il reparto IT puo garantire che un server del reparto
di sviluppo sia disponibile per il 98% del tempo e che per il 99% del tempo
il reparto IT rispondera a un'eventuale interruzione di servizio riguardante
quel dispositivo entro un'ora.
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Gli SLA riflettono queste garanzie. Gli SLA verificano inoltre la conformita
e mostrano il potenziale impatto economico delle interruzioni di servizio.

La maggior parte delle aziende applica gli SLA nel seguente modo:

m Particolare attenzione rivolta a misure discrete di prestazioni degli oggetti,
ad esempio disponibilita dell'hardware.

m Aggiunta di valori metrici per prestazioni dell'Help Desk, tempi di risposta
dei tecnici e soddisfazione del cliente.

m Valutazione dell'impatto economico delle prestazioni degli SLA
sull'azienda.

m Divulgazione degli SLA alla comunita di utenti per accrescere il livello di
soddisfazione dell'utente finale.

Concetti di Gestione livello servizio

Gestione livello servizio presenta diversi componenti chiave:
m Utilizzo di orologi

m Avanzamento naturale

m Fase di risposta SLA

Leggere le seguenti sezioni per ulteriori informazioni.

Utilizzo di orologi

Un orologio ¢ un meccanismo di ServiceCenter che consente di tenere traccia
del tempo. In questo contesto, gli orologi vengono usati per tenere traccia del
tempo trascorso in una fase di risposta SLA e del tempo che un ticket ha
trascorso nello stato intermedio.

Gli orologi sono memorizzati nel file clocks e tengono traccia del tempo
come indicato di seguito:

m In una fase di risposta SLA, viene utilizzato il tipo di orologio sla. Questo
tipo di orologio ha lo stesso nome della fase di cui tiene traccia.

® In uno stato intermedio, viene utilizzato il tipo di orologio problem.
Questo tipo di orologio ha lo stesso nome dello stato intermedio di cui
tiene traccia.
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Avanzamento naturale

L'avanzamento naturale & il percorso di un incidente dal momento
dell'apertura al momento della chiusura. Questo avanzamento naturale ¢
definito nella tabella Avanzamento stato del record slacontrol. Per ulteriori
informazioni, vedere Avanzamento dello stato a pagina 285.

Fase di risposta SLA

La fase di risposta SLA ¢ l'intervallo, nel ciclo di vita di un incidente, che
inizia in uno stato e termina in un altro. Le fasi di risposta SLA sono definite
nella scheda Tempi di risposta di un SLA. La fase di risposta SLA ¢ uno degli
elementi utilizzati dal componente Gestione livello servizio per raccogliere
valori metrici. Ad esempio, la seguente tabella mostra le fasi di risposta SLA

tipiche.

Da A

Open Work in Progress
Open Closed

Work in Resolved
Progress

Resolved Closed

Per la definizione di una fase di risposta valgono le seguenti regole:

m Una fase di risposta SLA deve iniziare con uno stato di avanzamento
e terminare in uno stato di avanzamento successivo nella sequenza.

m Una fase di risposta SLA non puo iniziare o terminare in uno stato
intermedio. Sebbene un incidente possa passare da uno stato di
avanzamento a uno stato intermedio, queste fasi non vengono di norma
definite nell'SLA, dato che non ha senso raccogliere valori metrici su
di esse.
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Componente Gestione livello servizio

I1 componente Gestione livello servizio dispone di un archivio centrale di
informazioni SLA ed ¢ completamente integrato nella suite di componenti
di ServiceCenter. Il componente viene eseguito automaticamente e ricalcola
continuamente le prestazioni SLA. ServiceCenter inserisce valori metrici di
risposta e disponibilita nel componente e li rappresenta in forma grafica.
ServiceCenter raccoglie dati di interruzione servizio da ticket di incidente e
richieste di modifica e confronta le informazioni con le garanzie di servizio
per determinare lo stato degli SLA nel sistema.

Il componente Gestione livello servizio puo inoltre essere utile per
classificare gli incidenti per priorita di risoluzione. Ad esempio, in qualita
di amministratore del sistema ¢ possibile utilizzare il componente Gestione
livello servizio per trasferire un ticket di incidente al livello superiore
all'interno di ServiceCenter se la garanzia del servizio ¢ a rischio.

Interfaccia con origini esterne

Gestione livello servizio utilizza interfacce di evento con origini esterne di
gestione enterprise per inserire informazioni sullo stato della rete o sulle
prestazioni dei tecnici nel componente Gestione livello servizio, anche se
presso il proprio sito non sono installati altri elementi della suite di
ServiceCenter.

Record di configurazione SLA

Il record di configurazione SLA visualizza le opzioni di controllo per tutti gli
SLA presenti nel sistema. Prima di utilizzare il componente Gestione livello
servizio, & necessario impostare preferenze di visualizzazione e opzioni di
elaborazione in questo record. Il record di configurazione SLA puo essere
modificato in qualunque momento.
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Per accedere al record di configurazione SLA:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter.
La Figura 9-1 mostra la scheda Contratti sul livello di servizio.

@ serviceCenter - [FALCON] 18l x|
@ File Modifica Visualizza Formato  Cpzioni Opzion elenco Finestra  Guida == 5[
784G
[
%, Indistro
ServiceCenter’ m)
erviceCente ® = m
Contratt sul lvelo di servizio | Contratti di servizio | Drati i supporto
Aggiungi nuovo SLA Rigenera parziali SLA
J Crea una nuova definizione di contratta sul livello Ricalcola informazioni SLA per un mese
di servizio, specifico.
Cerca definizioni SLA Modifica assegnazioni reparto
w Cerca definizioni esistenti di contratti sul livella di Modifica contratti sul livella di servizio per un
servizio, reparto specifico.
Yisualizza valori metrici SLA
@ Visualizza informazioni metriche SLA comenti
-, Configura componente
@ Definizce compartamenti dei contratti sul livello di
servizio,
Pronta ingerimento | menu.gui.zla [US]

Figura 9-1: Menu Gestione livello servizio: scheda Contratti sul livello di servizio
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2 Fare clic su Configura componente. La Figura 9-2 mostra il record di
configurazione SLA.

@ serviceCenter - [Modifica record] 1Ol x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Cpzioni elenco Finestra  Guida == 5[
@ ?Ten 9
[
V 0k x Annulla H Salva
(Opzioni SLA Sl l et
oglie di risposta:
Abilita componente: -l_
i . . . X 3 e
Invia automaticamente intermuzioni servizio: ~ ’Uai
Dristribuisci intermuzioni servizio 73 REEE] J
Passaggi a livello superiore risposte: Iz
Sopprimi passaggi a livello supetiore con stile precedente: [ .
. ) ) e Soglie di disponibilita:
Passaggi a livello superiore per disponibilita: |l ’7
Controlla orario di lavoro: ~ —
Conzenti di ignorare viclazione orario di servizio: ~ ’7
Abilita mappatura categoria/priornita: r
SLA predefinito, [ x| | svanzamenta stato
Open
. . ‘Work in progress
Generazione di grafici
Resolved
Colore per 1007%: Forest x| Cloged
Colore per <100% ma superiore al previsto: b anila =l
Calore per inferiare al prewista: Brick x|

Pronto ingenimento | slacontiol. alus. fill display) [US]

Figura 9-2: Record di configurazione SLA

3 Selezionare le opzioni di configurazione desiderate. Vedere queste sezioni
per la definizione di ciascuna opzione.

m Opzioni SLA a pagina 282

m Generazione di grafici a pagina 283

m Soglie a pagina 284

m Avanzamento dello stato a pagina 285.

4 Fare clic su Salva. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record
aggiornato nel file slacontrol.

Nota: Un unico record di configurazione contiene tutte le opzioni di
controllo per il componente Gestione livello servizio.

5 Chiudere la sessione e accedere di nuovo. Le modifiche apportate al record
di configurazione SLA non vengono applicate finché questo passaggio non
viene completato.
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Opzioni SLA

Selezionare le seguenti caselle di controllo per attivare I'opzione descritta.

Casella di controllo

Descrizione

Abilita componente

Consente di attivare il componente di configurazione
SLA. Selezionando questa opzione, vengono attivate
anche tutte le opzioni selezionate nel record di
configurazione SLA. Per rendere effettive le modifiche
al record, ¢ necessario chiudere la sessione e accedere
di nuovo.

Invia automaticamente
interruzioni servizio

Consente di utilizzare le date di apertura e chiusura del
ticket di incidente correlato per i tempi di interruzione
servizio. Se si omette questa opzione, il sistema
richiedera le date di inizio e di fine dell'interruzione
servizio quando si apre il ticket di incidente.

Distribuisci interruzioni
servizio

Consente di creare automaticamente record di
interruzione servizio per qualunque elemento
secondario di un dispositivo per il quale viene segnalata
l'interruzione di servizio.

Passaggi a livello
superiore risposte

Consente di trasferire i ticket di incidente al livello
superiore in base alla percentuale di tempo di risposta
consentito gia trascorso. Per impostare le fasi di avviso,
il sistema utilizza le percentuali definite nella matrice
Soglie di risposta. Se la matrice & vuota, il sistema
utilizza le percentuali predefinite. Per ulteriori
informazioni, vedere Soglie a pagina 284.

Sopprimi passaggi a
livello superiore con
stile precedente

Consente di disabilitare il modello basato su categorie
per il passaggio a livello superiore di ticket di incidente.

Passaggi a livello
superiore per
disponibilita

Consente di trasferire i ticket di incidente al livello
superiore in base alla percentuale di tempo passivo
consentito trascorso. Per impostare le fasi di avviso,

il sistema utilizza le percentuali definite nella matrice
Soglie di disponibilita. Se la matrice & vuota, il sistema
utilizza le percentuali predefinite. Per ulteriori
informazioni, vedere Soglie a pagina 284.

Controlla orario dilavoro

Impedisce agli utenti di aprire ticket di incidente
al di fuori dell'orario di servizio definito nell'SLA.
Una finestra di dialogo informera 'utente
dell'indisponibilita del servizio.
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Descrizione

Consenti di ignorare
violazione orario di
servizio

Consente di ignorare le limitazioni dell'orario di
servizio.

Abilita mappatura Quando si apre un incidente con

categoria/priorita Reparto/Categoria/Priorita specifici, ad esso viene
assegnato un SLA specifico.

SLA predefinito SLA predefinito da usare per l'apertura di ticket di

incidente se non esiste un SLA specifico per il reparto
del contatto o l'azienda.

Generazione di grafici

E possibile selezionare i colori dei grafici dalle caselle di riepilogo
per visualizzare le percentuali delle prestazioni degli oggetti.

Campo

Descrizione

Colore per 100%

I colori selezionabili sono nero, rosso, verde, blu, grigio,
grigio chiaro, grigio scuro, giallo, ciano, magenta,

blu scuro, verde scuro, viola, verde acqua, rosso
mattone, manila.

Colore per <100% ma
superiore al previsto

I colori selezionabili sono nero, rosso, verde, blu, grigio,
grigio chiaro, grigio scuro, giallo, ciano, magenta,

blu scuro, verde scuro, viola, verde acqua, rosso
mattone, manila.

Colore per inferiore
al previsto

I colori selezionabili sono nero, rosso, verde, blu, grigio,
grigio chiaro, grigio scuro, giallo, ciano, magenta,

blu scuro, verde scuro, viola, verde acqua, rosso
mattone, manila.
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E possibile specificare dei valori di soglia per i passaggi a livello superiore
per risposte e i passaggi a livello superiore per disponibilita.

Campo Descrizione

Soglie di risposta Consente di definire i valori per I'opzione Passaggi a
livello superiore risposte. Immettere le percentuali
nella matrice per l'impostazione delle fasi di avviso.
Ad esempio, i valori impostati su 0.55, 0.75 e 0.85
provocano il passaggio al livello superiore del ticket
di incidente nelle seguenti fasi:

m Fase di avviso I al 55% del tempo di risposta
garantito

m Fase di avviso IT al 75% del tempo di risposta
garantito

m Fase di avviso III all'85% del tempo di risposta
garantito

Soglie di disponibilita Consente di definire i valori per I'opzione Passaggi
a livello superiore per disponibilita. Immettere le
percentuali nella matrice per l'impostazione delle fasi
di avviso. Ad esempio, i valori impostati su 0.55, 0.75
e 0.90 provocano il passaggio al livello superiore del
ticket di incidente nelle seguenti fasi:

m Fase diavviso I una volta trascorso il 55% del tempo
passivo consentito

m Fase di avviso II una volta trascorso il 75% del
tempo passivo consentito

m Fase di avviso III una volta trascorso il 90% del
tempo passivo consentito

Se i campi di soglia vengono lasciati vuoti e si selezionano le opzioni Passaggi
a livello superiore risposte e Passaggi a livello superiore per disponibilita,
il sistema utilizzera i seguenti valori predefiniti:

m Fase di avviso I al 50%
m Fase di avviso I al 75%

m Fase di avviso III al 90%
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Avanzamento dello stato

ServiceCenter comprende due tipi di stato:
m Stati di avanzamento naturale

m Stati intermedi

Stati di avanzamento naturale

Questi stati definiscono I'avanzamento o percorso naturale di un incidente
dal momento dell'apertura a quello della chiusura. L'avanzamento naturale
passa da un numero di sequenza inferiore a un numero di sequenza
superiore. ServiceCenter viene fornito con i seguenti stati di avanzamento:

Numero sequenza

avanzamento Stato avanzamento naturale
1 Open
2 Work in Progress
3 Resolved
4 Closed

Dati questi stati di avanzamento, un ticket di incidente passa naturalmente
attraverso gli stati Open, Work in Progress, Resolved e infine Closed.

Stati intermedi

Questi stati, denominati anche stati di avanzamento laterale, rappresentano
stati che si verificano al di fuori dell'avanzamento naturale di un ticket di
incidente. ServiceCenter viene fornito con i seguenti stati intermedi:

m Pending customer
= Pending other

m Pending vendor
m Referred

m Reject

m Replaced problem
m Suspended
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Regole per I'avanzamento naturale e stati intermedi

L'utilizzo degli stati di avanzamento naturale e intermedi ¢ disciplinato da
alcune regole:

m Un ticket puo passare da uno stato di avanzamento naturale a uno stato
intermedio. Quando torna al ciclo di avanzamento naturale, il ticket deve
tornare a uno stato di avanzamento naturale che abbia un numero di
sequenza uguale o superiore a quello presente prima del trasferimento allo
stato di avanzamento laterale. La seguente tabella mostra un esempio.

Azione Stato

Apertura incidente Open (stato avanzamento)
Assegnazione Work in progress (stato avanzamento)
incidente

Sospensione del ticket Suspended (stato intermedio)

Quando l'attivita riprende e si e pronti a rimuovere il ticket dallo stato
Suspended, lo stato del ticket potra essere Work in Progress, Resolved o
Closed. 1l ticket non puo avere lo stato Open perché Open & uno stato di
avanzamento naturale con un numero di sequenza inferiore a In corso,
che ¢ lo stato di avanzamento naturale in cui si trovava il ticket prima

di essere trasferito allo stato di avanzamento laterale.

m E possibile definire nuovi stati nel file pmstatus. Se si definisce un nuovo
stato e lo si inserisce nella tabella di avanzamento SLA, questo diventa uno
stato di avanzamento valido. Se il nuovo stato non viene inserito nella
tabella di avanzamento SLA, questo diventa uno stato intermedio.

m Qualunque stato di avanzamento definito deve essere compreso tra gli
stati Open e Closed. Non & possibile specificare un nuovo stato che si
verifichi prima dello stato Open o dopo lo stato Closed.

m Uno stato pud essere specificato una sola volta nella tabella Avanzamento
stato.

m Non e possibile inserire uno stato intermedio definito da ServiceCenter
nella tabella Avanzamento stato.

m E possibile definire stati intermedi Suspended solo specificando tali stati
intermedi nel campo Sospendere elaborazione risposte per questi stati
nella scheda Altro del record SLA.

286 I Capitolo 9—Gestione del livello di servizio



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Quando un incidente passa da uno stato di avanzamento a uno stato
intermedio non di tipo Suspended, gli orologi della fase di risposta SLA
rimangono attivi. Quando invece un incidente passa da uno stato di
avanzamento a uno stato intermedio di tipo Suspended, 1'orologio si
arresta per tutta la durata di tale stato. Viene riattivato quando l'incidente
torna a uno stato di avanzamento o a uno stato intermedio non di tipo

Suspended.

Creazione di un contratto sul livello di servizio

Ciascun record SLA presenta tre tipi di dati:

Tipo dati Descrizione

Descrittivo Descrizione generale del contratto.

Disponibilita Termini specifici di disponibilita degli oggetti (ad esempio
pianificazione, costo del tempo passivo e importanza).

Risposta Tempi di risposta garantiti.

Per creare un record SLA:

1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Servizi, quindi
scegliere Gestione livello servizio. La Figura 9-3 mostra il menu Contratti
sul livello di servizio.

(@ serviceCenter - [FALCON]

i =10l x|
[C] File Modifica Visualizza Formato Cpzioni Opzionislenco Finestra Guida -8 x|
27083 9
F ]
% Indietro
ServiceCenter” ® = m
Contatti sul livello di servizio | Cantratt di servizio | Dati i supporta
Aggiungi nuovo SLA Rigenera parziali SLA
Cirea una nuova definizions di contratto sul livella i Ricalcola informazioni SLA per un mese:
di servizio 3 specifico
Cerca definizioni SLA — Modifica assegnazioni reparto
Cerca defirizioni esistenti di contratti sul livello di r Madifica contratt sul livello di servizio per un
servizio, 2

reparto specifico,

¥isualizza valori metrici SLA
Wisualizza informazioni metriche 5LA conenti

Configura componente

L9 §C

Definisce comportamenti dei contratti sul livello di
servizio.

Pronta inserimenta | menu.gui.zla [US]

Figura 9-3: Menu Contratti sul livello di servizio
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2 Fare clic su Aggiungi nuovo SLA. La Figura 9-4 mostra il modulo di un
record SLA.

(M serviceCenter - [New Contratto sul livello di servizio] 18l x|
@ File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzion elenco Finestra  Guida |- 5[

ShE 28 QD

W oK ¥ torula ol Aggiungt 20 Trova 4 Riempi

1D contratto: | Scadenza: “ |
Titalo: [

Orario di lavoro: [ x| Previsto: r—
MNome completo reparto \ =i}

Descrizione | Disponkbilts | Tempi dirisposta | Ao | Allegati |

Pronta inzerimento | dla. edit.glsla.edit.record) [US]

Figura 9-4: Modulo di un record SLA vuoto

3 Immettere dei valori nei campi Scadenza, Titolo, Orario di lavoro, Previsto
e Nome completo reparto. Per ulteriori informazioni, vedere Ogni nuovo
SLA richiede alcune informazioni di intestazione. a pagina 289.

4 Nella scheda Descrizione, immettere una descrizione dell'SLA. Per ulteriori
informazioni, vedere Scheda Descrizione a pagina 290.

5 Fare clic sulla scheda Disponibilita. Specificare la disponibilita per I'SLA.
Per ulteriori informazioni, vedere Scheda Disponibilita a pagina 290.

6 Fare clic sulla scheda Tempi di risposta. Immettere i tempi di risposta per
I'SLA. Per ulteriori informazioni, vedere Scheda Tempi di risposta a
pagina 292.

7 Fare clic sulla scheda Altro. Specificare le altre garanzie dell'SLA. Per ulteriori
informazioni, vedere Scheda Altro a pagina 294.
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8 Nella scheda Allegati, aggiungere eventuali allegati all'SLA. Per ulteriori
informazioni, vedere Scheda Allegati a pagina 295.

9 Peraggiungere la definizione SLA al database, fare clic su Aggiungi. Il sistema
assegnera un ID contratto al record e aggiungera altri pulsanti nella barra di
sistema.

Ogni nuovo SLA richiede alcune informazioni di intestazione.

Campo Descrizione

ID contratto Numero di identificazione univoco, generato dal
sistema, per il nuovo contratto. Questo numero viene
utilizzato internamente dal sistema per verificare le
relazioni tra gli SLA e i relativi dati di supporto.

Il sistema assegna un ID contratto quando il record
viene aggiunto al database.

Scadenza Data di scadenza del contratto.

Titolo Titolo univoco specificato dall'utente. Assegnare all'SLA
un titolo che descriva adeguatamente la natura del
contratto. Il contenuto di questo campo viene utilizzato
sia nei report che altrove.

Orario di lavoro Opzioni di calendario in ServiceCenter. Per definire
l'orario di lavoro dell'SLA ¢ possibile selezionare un
turno dalla casella di riepilogo. Il sistema utilizza il
valore di questo campo per determinare i diritti al
servizio di un chiamante sulla base dell'SLA.

Previsto Prestazioni previste dall'SLA. Il valore & espresso
in percentuale e viene utilizzato dal sistema per
determinare se I'SLA soddisfa gli obiettivi in
termini di prestazioni.

Nome completo reparto  Nome completo del reparto dell'utente, in base
a quanto definito nel modulo Reparto. Queste
informazioni vengono inserite automaticamente
se incluse nel profilo utente.
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Scheda Descrizione

Utilizzare la casella di testo per immettere una descrizione dei termini del
contratto SLA. Poiché queste informazioni sono visualizzate unicamente
in questo campo nel componente Gestione livello servizio, immettere una
descrizione il pili possibile chiara e precisa. La Figura 9-5 mostra l'area
vuota della scheda Descrizione.

(@ serviceCenter - [New Contratto sul livello di servizio] 13l x|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|5 LI

SMEd ?8Q D

W Ok 3 anrulla ol Aggiungi 200 Trova 4 Riempi

1D contratto; e Scadenza; || |
Titalo: |

Oraria di lavoro: [ x| Previsto: T—
Mome completo reparto | JET|

Descrizione | Disponibiita | Tempidirisposta | Al | Allegati |

Pronta inzerimento | sla.edit.glzla.editrecord] [US]

Figura 9-5: Scheda Descrizione di un record SLA

Scheda Disponibilita

La scheda Disponibilita mostra la disponibilita garantita degli oggetti

per I'SLA. Questi dati vengono utilizzati da ServiceCenter per verificare,
ad esempio, i costi delle interruzioni di servizio e il calendario di servizio.
La Figura 9-6 a pagina 291 mostra la scheda Disponibilita.
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(M serviceCenter - [New Contratto sul livello di servizio] 18l x|
@ File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzion elenco Finestra  Guida == 5[
Bl 2?8 G 9
[

M oK xAnnu\la + Aggiungl ,(7 Trova 4 Riempi

1D contratto: Scadenza:

Titolo: [

Orario di lavoro: [ x| Previsto:

MNome completo reparto \ =i}

Descrizione | Disponibilts | Tempi diisposta | Alra | Allgati |

Nome logico | % richiesta | Costa per min inatt ‘Valuta ‘ PFianificazione Peso

Pronto insenimento | sla edit.glsla.edit.record) [US]

Figura 9-6: Scheda Disponibilita di un record SLA

La seguente tabella descrive le colonne della scheda Disponibilita.

Campo Descrizione

Nome logico Nome dell'oggetto la cui disponibilita ¢ garantita dall'SLA.
Questo nome deve essere presente nel file dispositivo
dell'inventario di ServiceCenter.

% richiesta Percentuale di disponibilita prevista dell'oggetto.

Costo per min inatt. Costo di un minuto di tempo passivo dell'oggetto.
Per calcolare i costi delle interruzioni di servizio,
il sistema analizza questi dati.

Valuta Valuta sulla quale si basa questo SLA. Il valore di questo
campo ¢ un codice di tre lettere proveniente dal file
currency, ad esempio FRF per Franco Francese.
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Campo Descrizione

Pianificazione Opzioni di calendario in ServiceCenter. Consente di
selezionare un turno di lavoro predefinito dalla casella di
riepilogo. Se si lascia vuoto questo campo, il sistema ritiene
che sia richiesto il funzionamento 24 ore su 24, 7 giorni su 7.

Peso Valore utilizzato dal sistema per calcolare 1'importanza
relativa dell'oggetto rispetto allo stato generale dell'SLA.
Maggiore ¢ il numero, maggiore ¢ I'impatto dell'oggetto
sull'SLA. Questo valore non prevede limiti di unita di
misura o scala.

Scheda Tempi di risposta

La scheda Tempi di risposta mostra i tempi di risposta garantiti per gli oggetti
dell'SLA. ServiceCenter utilizza questi dati per verificare ad esempio i tempi
dirisposta dell'assistenza e il calendario degli interventi. La Figura 9-7 mostra
la scheda Tempi di risposta.

(@ servicerenter - [New Contratto sul livello di servizio] 18l x|
@ File Maodfica Visualizza Formato Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida == 5[
? 5 a9
]

V Ok xAnnuIIa + Agaiungi ,ﬁ Trova 4 Riempi

1D contratto: Scadenza:

Titalo: |

Orario di lavoro: [ x| Previsto:

Mome completo reparto | =]

Descrizione ‘Disponibi\ité Tempi di risposta |Altro ‘A\Iegati ‘

Stata iniziale | Stato finale ‘ Nome |Accattah\le | PFianificazione: Peso

Pronto insenimento | sla edit.glsla.edit.record) [US]

Figura 9-7: Scheda Tempi di risposta di un record SLA
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La seguente tabella descrive le intestazioni di colonna della scheda Tempi di
risposta.

Campo Descrizione

Stato iniziale  Stato iniziale del ticket di incidente, ad esempio Aperto o In corso,
individuato nella casella di riepilogo. Il sistema verifica e analizza
gli SLA di tuttii ticket che si trovano nell'intervallo di stati definito
da questo campo e dal campo Stato finale.

Nota: Immettere un valore in questo campo solo se nel sistema
¢ implementato il componente Gestione incidenti di
ServiceCenter.

Stato finale Stati finali del ticket di incidente, ad esempio Open o Work in
Progress, individuato nella casella di riepilogo. Il sistema verifica e
analizza gli SLA di tutti i ticket che si trovano nell'intervallo di stati
definito da questo campo e dal campo Stato iniziale.

Nota: Immettere un valore in questo campo solo se nel sistema
¢ implementato il componente Gestione incidenti di
ServiceCenter.

Nome Nome di risposta per 'oggetto. Il nome assegnato alla risposta deve
essere UNIVOCO nell'ambito di questo SLA (ad esempio, Tempo
di riparazione), tuttavia lo stesso nome puo apparire in altri SLA.
Questo nome viene utilizzato dai report e dai sistemi esterni per
inviare i dati di risposta al sistema.

Accettabile Tempo previsto per la risposta dell'oggetto. Immettere i dati in
questo campo nel formato 00:00:00.

Pianificazione Opzioni di calendario in ServiceCenter. E possibile selezionare un
turno di lavoro predefinito dalla casella di riepilogo. Se si lascia
vuoto questo campo, il sistema ritiene che sia richiesto il
funzionamento 24 ore su 24, 7 giorni su 7.

Peso Valore utilizzato dal sistema per calcolare I'importanza relativa di
questa risposta rispetto allo stato generale dell'SLA. Maggiore ¢ il
numero, maggiore ¢ 'impatto della risposta sullo SLA. Questo
valore non prevede limiti di unita di misura o scala.
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Scheda Altro

Questa scheda fornisce informazioni su ulteriori garanzie, in particolare
in merito alla risoluzione di ticket di incidente associati a questo SLA.
La Figura 9-8 mostra la scheda Altro.

{§ serviceCenter - [New Contratto sul livello di servizio] =[o] x|
@ File Modifica Visualizea Formato Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida 18 x|

BB ?eq 9

U/DK xAnnulla +Aggiung\ ,(_5 Trowva 4 Riempi

1D contratto: ] Scadenza: |

Titolo: [

Orario di lavoro: | =l Previsto: r—
Mome completo reparta | g

Descrizione | Disponibilita |Temp\ difisposta Al ‘A\Iegati

 ticket in questa SLA devono essere risolt in: I |
In questa pianificazione: | =l
Sospendere elaborazione risposte per questi stati | 4|
[ =
[ =
[ =
Pranta inzerimento | dla. edit.glsla.edit.record) [US]
Figura 9-8: Scheda Altro di un record SLA
La seguente tabella descrive i campi della scheda Altro.
Campo Descrizione
I ticket in questo Tempo garantito per la risoluzione dei ticket che rientrano in
SLA devono essere  questo SLA. Limite di tempo facoltativo per la risoluzione di
risolti in ticket di incidente associati a questo SLA. Questa garanzia

copre l'intero ciclo dell'incidente. Immettere i dati in questo
campo nel formato 00:00:00.
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Campo Descrizione
In questa Turno di lavoro nel quale qualunque ticket che rientri in
pianificazione questo SLA deve essere risolto. Selezionare un turno dilavoro

dalla casella di riepilogo per indicare quando il ticket di
incidente associato debba essere risolto.

Sospendere Consente di sospendere i limiti dei tempi di risposta quando
elaborazione I'SLA si trova in questo stato. Quando un incidente passa da
risposte per uno stato di avanzamento a uno stato intermedio di tipo
questi stati Suspended, 1'orologio si arresta per tutta la durata di tale

stato. Viene riattivato quando l'incidente torna a uno stato
di avanzamento o a uno stato intermedio non di tipo
Suspended.

Ad esempio, il tempo di risposta trascorso in attesa che un
fornitore consegni i componenti non deve essere addebitato
a questo SLA. In questo caso, lo stato viene impostato su
Pending vendor.

Selezionare uno stato, ad esempio Pending vendor, dalla
casella di riepilogo. E possibile definire pitt di uno stato
utilizzando piti campi. Qualunque ritardo incontrato in
questi intervalli di tempo non verra preso in considerazione
nei calcoli di risposta dell'SLA.

Scheda Allegati

La scheda Allegati utilizza un contenitore OLE per conservare gli allegati.
Inserire i documenti relativi a questo SLA nella scheda Allegati.

Per visualizzare un allegato ¢ sufficiente fare doppio clic sul pulsante per
aprire I'elemento nel programma con il quale ¢ stato creato. La Figura 9-9 a
pagina 296 mostra la scheda Allegati.
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a ServiceCenter - [New Contratto sul livello di servizio] - | a ﬂ
@ File Modfica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 1= x|
£ 784
]

V aK xAnnuHa +Agg\ungi ,ﬁ Trava 4 Riempi

1D contratto; Scadenza: |

Titolo: [

Orario di lavoro: | =l Previsto:

Mome completo reparta | JEl|

Descrizione | Disponibilith ‘Tampidimspnsta Altio Allsgat\l

Inserisci File. ..
Incolla Chrl+y
Inserisci oggetto...

v Disposizione automatica

Pronta inzerimento | sla.edit.glzla.editrecord] [US]

Figura 9-9: Scheda Allegati di un record SLA

Inserimento di allegati

Utilizzare uno dei tre seguenti metodi per inserire un file nella scheda
Allegati:

m Trascinare un file esistente nella scheda Allegati.
m Inserire un file esistente.

m Creare un file da inserire.

Per inserire un file esistente:
Fare clic con il pulsante destro del mouse nella scheda Allegati.
Selezionare Inserisci file dal menu di scelta rapida.

Individuare il file da allegare.

H W N =

Procedere in uno dei seguenti modi:
m Fare doppio clic sul file.

m Selezionare il file, quindi fare clic su Apri per inserire il documento. Non
¢ necessario salvare il record per salvare le modifiche. Se si seleziona questa
opzione, il documento viene inserito nel record in modo permanente.
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Per creare un file da inserire:
1 Fare clic con il pulsante destro del mouse nella scheda Allegati.
Selezionare Inserisci oggetto dal menu di scelta rapida.
Selezionare Crea nuovo nella finestra di dialogo Inserisci oggetto.

Selezionare un tipo di oggetto dall'elenco.

u b W N

Fare clic su OK. Verra visualizzato un nuovo documento nel programma
selezionato.

6 Creare un documento da allegare e salvarlo. Il nuovo documento verra
allegato automaticamente al record SLA.

Per eliminare un documento dalla scheda Allegati:

1 Selezionare il documento da eliminare. Intorno al documento verra
visualizzata una cornice.

2 Fare clic con il pulsante destro del mouse nella scheda Allegati.

3 Selezionare Elimina dal menu di scelta rapida. Non & necessario salvare
il record per salvare le modifiche. Scegliendo Elimina, il documento verra
rimosso dal record.

Attivita di manutenzione SLA

Vi sono attivitd comuni associate agli SLA. E possibile effettuare le seguenti
attivita di manutenzione SLA:

m Modifica di un SLA. Vedere Modifica di un record SLA a pagina 298.

m Fliminazione di un SLA. Vedere Eliminazione di un record SLA a
pagina 299.

m Ricalcolo dei tempi di risposta. Vedere Ricalcolo dei dati di interruzione
servizio a pagina 300.

m Assegnazione di un SLA. Vedere Assegnazione di un SLA a un reparto a
pagina 301.

m Mappatura di categoria o priorita. Vedere Mappatura di categoria/priorita
a pagina 304.
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Modifica di un record SLA
Per modificare un record SLA esistente procedere come segue:

Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra

visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio mostrato nella Figura 9-3
a pagina 287.

Fare clic su Cerca definizioni SLA. La Figura 9-10 mostra il modulo di
ricerca SLA.

a ServiceCenter - [Ricerca di record Contratto sul livello di servizio]

@Fils Modifica Visualizza Formato ©Opzioni  Cpzionielenco Finestra  Guida

YRR -]

{N Indistro + Aggiungi @ Cerca

S =[]
=18]x]

o u
,ﬁ Trova 4 Riempi
Ricerca semplice | Ricerca avanzata | Query IR |

Cercarecord SLA awenti | sequenti criteri

1D contratto:

Titolo:

Otrario df lavora: |

Hardware interessato: [

=] |4

Fronto

| inserimento | sla.search.gldb.search] [US]

Figura 9-10: Modulo di ricerca SLA
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3 Fare clic su Cerca o premere Invio per visualizzare un elenco di tutti gli SLA.
Se nel menu Visualizza ¢ selezionata I'opzione Elenco record, ServiceCenter
visualizzera il primo record nel modulo di ricerca SLA, come mostrato nella

Figura 9-11.
aServiceEenter - [Contratto sul livello di servizio: 155] - E||5|
@ File Modifica Visualizza Formato Cpzioni Opezioni elenco Finestra  Guida - E‘lﬂ
LB A9
V oK xAnnu\Ia (( Precedente }) Successive H Salva + Aggiungi Fﬁ Elimina ,C-T Trova 4 Riempi "
1D contratta [s [ Tiolo =
55 00:00 AL
156 12/31./08 00:00:00 ACME Gold
157 12431408 00:00.00 ACME Platinum
158 12/31/08 00:00:00 ACME Silver -
-
1D contratto: 165 Scadenza: [1231/08 00:00:00 —
Titola: [4CME Bronze
Orario di lavoro: | a| Previsto: EE]
Mome completo reparta [ JEl|

Descrizione | Disponibilita |Temp|dl nisposta ‘A\IIU |Allsgat\

[ACME Bronze Service Lewel Agreement af (=

=]

Riga selezionata: 9 di 16 record insenmento | sla.gbe.g [US]

Figura 9-11: Record SLA con un elenco di record

4 Selezionare I'SLA da modificare dall'elenco di record SLA.
Modificare il record SLA secondo le proprie esigenze.

6 Fare clic su Salva. Un messaggio nella barra di stato confermera
l'aggiornamento del record nel file sla.

Eliminazione di un record SLA

Per eliminare un record SLA esistente procedere come segue:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Fare clic su Informazioni SLA. Verra visualizzato il modulo di ricerca SLA.
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3 Procedere in uno dei seguenti modi.

m Individuare I'SLA da eliminare. Immettere il Titolo o I'ID contratto
dell'SLA, quindi fare clic su Cerca o premere Invio.

m Se non si dispone dell'ID contratto o del Titolo, lasciare il modulo vuoto e
fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record SLA correnti. Nella schermata della coda visualizzata,
selezionare il record da eliminare.

Le informazioni verranno visualizzate nel modulo del record SLA, sotto
I'elenco dei record.
4 Per eliminare il record SLA, fare clic su Elimina.

Verra visualizzato un messaggio che chiedera di confermare 1'azione.
Per eliminare il record, fare clic su Si.

Ricalcolo dei dati di interruzione servizio

La funzione Rigenera parziali SLA consente di ricalcolare i record di
interruzione servizio SLA per un mese e anno specifici.

Per rigenerare i record di interruzione servizio:

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

@ 2 Fare clic su Rigenera parziali SLA. La Figura 9-12 mostra il modulo Ricalcola

totali SLA.
& serviceCenter - [Ricalcola totali SLA] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
FEBE ?TO0
<% Indietro = Continua =

Per quale mese e anno ricalcolare le informazioni SLAT

Mese: ||T3

Anno: [2003

1| | i

Fronta

ingerimento | sla.calc todate [US]

Figura 9-12: Modulo per il ricalcolo dei totali SLA

3 Specificare il mese e I'anno per il ricalcolo.
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4 Fare clic su Continua per ricalcolare le interruzioni servizio per il periodo
di tempo specificato.

5 Quando viene visualizzato il messaggio Rigenerazione completata, fare
clic su OK. Verra nuovamente visualizzato il menu Contratti sul livello di
servizio.

Ei 6 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA per visualizzare i risultati del
ricalcolo. Per ulteriori informazioni, vedere Visualizzazione delle prestazioni
a pagina 306.

Assegnazione di un SLA a un reparto

La funzione di mappatura di base SLA consente di assegnare un SLA
predefinito a ciascun reparto utilizzando il record Dati reparto di
ServiceCenter. Quando il personale di assistenza di primo livello immette un
ID chiamante in un report aperto con un altro componente di ServiceCenter,
il sistema identifica il reparto del chiamante e assegna automaticamente
I'SLA predefinito del reparto al report. La mappatura di base consente di
creare la configurazione predefinita per il componente Gestione livello
servizio.

Mappatura di base
Per assegnare SLA predefiniti ai reparti:
1 Nel menu iniziale di ServiceCenter, fare clic sulla scheda Toolkit.

' 2 Fare clic su Gestione database. La Figura 9-13 mostra la finestra di dialogo
vuota di Gestione database.

Gestione database

Modulo: ||dept.g |

File: | x|

[ Modalits amministrazione

KR W

Figura 9-13: Finestra di dialogo di Gestione database
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3 Immettere dept.g nel campo Modulo della finestra di dialogo di Gestione
database.

w 4 Fare clic su Cerca o premere Invio.

5 La Figura 9-14 mostra il modulo Dati reparto vuoto. Fare clic su Cerca o
premere Invio.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record Reparto] =gl x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Cpzionielenco Finestra  Guida ;Iilll
YRR )
Qﬁ Indietra + Agaiungi @ Cerca )G‘ Trova {. Riempi -
Dati reparto

Generale ‘Drganigramma |

Informazioni reparto

Mome reparta: I Reparta:

Codice reparta: Livello:
Societa Struttura reparto:
SLA; Struttura completa reparto:

Reparto principale: Ultima aggiormamento:

1) L e

Centio di costo: Aggiornato da;

Qualifiche professionali |

Pronto | inserimento | dept.gldb.search] [IUS]

Figura 9-14: Record Dati reparto vuoto
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6 Se nel menu Visualizza ¢ selezionata I'opzione Elenco record, verra
visualizzato il primo record di reparto presente nel sistema insieme a un
elenco di tutti i record di reparto nella parte superiore, come mostrato nella
Figura 9-15. Altrimenti verra visualizzato un elenco di record. Selezionare un
record da visualizzare.

(@ servicerenter - [Reparto] -3l x|
@Fl\e Modifica  Wisuslizza Formato Opzioni Opzioni elenco  Finestra  Guida - E‘|5|
s 7 8 a9l

W Ok K annulla €€ Precedente @@ Successivo i Aggiungi I salva ﬁ Elimina £ Tiova + Riempi 5
Ry Codice reparto Society Nome completo reparta =
BCME Sdrministiati ACHE EEIRE R ot
ALCME/Asia Sales | Asia Sales Asia Sales
ACME/Customer Su 500000 Customer Suppart
ACME/Executive 1002 Executive ;I

Dati reparto

Generale |D|ganigramma |

Informazioni reparto

Mome reparto; IAdmmlstrat\un Reparto: IAEME/A\:Imlnlsllallun
Codice reparto: [1000 Livello: [o

Socisty [ACME ] Struttura reparto: [Admiristration

SLey lQCME Gold =l Struttura completa reparko: IAEME/A\:Imlnlsllallun
Reparta principale: | JEl| Ultima aggiornamenta: |1 240400 150747
Centro di costor [ Aggiomatn da: [FALCON

Qualifiche: professionali ‘

Adrinistrative Assistant
Sr. Admiristrative Assistant

Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati ‘ inserimento ‘ dept.gbe.g [US]

Figura 9-15: Record di reparto ed elenco di record

7 Selezionare il nome del reparto da visualizzare. Le informazioni relative al
reparto vengono visualizzate nel modulo Dati reparto.

8 Selezionare I'SLA da utilizzare come SLA predefinito per il reparto nella
casella di riepilogo del campo SLA.
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9 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Fare clic su Salva per aggiornare il record nel file department. Nella barra
di stato verra visualizzato il messaggio: Record Reparto aggiornato.

m Fare clic su Aggiungi per aggiungere un nuovo reparto. Nella barra
di stato verra visualizzato il messaggio: Record Reparto aggiunto.

Mappatura di categoria/priorita

La mappatura di categoria/priorita determina I'SLA da applicare a un report,
in base a una combinazione di fattori:

m Reparto del chiamante
m Categoria della chiamata

m Priorita della chiamata

Le funzioni di mappatura di categoria/priorita sono controllate dal
componente Configurazione. Per ulteriori informazioni, vedere Ricalcolo dei
dati di interruzione servizio a pagina 300. Se ¢ selezionata I'opzione Abilita
mappatura categoria/priorita nel record di configurazione SLA, il sistema
seleziona I'SLA adeguato dalla tabella di assegnazione reparti.

Questo tipo di mappatura presenta due livelli:
m Assegnazione di priorita

m Assegnazione di categorie

Assegnazioni

Questo livello di mappatura definisce gli SLA in base alla categoria e alla
priorita. Quando il personale di assistenza di primo livello immette un ID
chiamante in un report aperto con un altro componente di ServiceCenter (ad
esempio Gestione servizi o Gestione incidenti), il sistema identifica il reparto
del chiamante e assegna automaticamente al report I'SLA predefinito per
quel livello di priorita.
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Per definire assegnazioni di categoria per un reparto:

i_,_—: 1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

2 Fare clic su Modifica assegnazioni reparto.

La Figura 9-16 mostra una finestra di dialogo con una casella di riepilogo di
assegnazioni SLA.

a Departments il

Reparto per il quale modificare le assegnazioni SLA

lﬁCMEa"Customer Support j|

v | x|

Figura 9-16: Finestra di dialogo di modifica assegnazioni

Per definire un SLA, selezionare il nome del reparto.

4 Fare clic su OK. La Figura 9-17 mostra il modulo Assegnazioni SLA per il
reparto che visualizza gli SLA predefiniti per il reparto in base a categoria
e priorita.

a ServiceCenter - [Assegnazioni SLA per il reparto ACME;Customer Support] - | a ﬂ
@ File Modfica Wisualizea Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 1= x|
p |

7e8al9

V 0K x Annulla H Salva .|
Categoria ‘ Priorita 1 ‘ Priorits 2 Priorita 3 Priorits 4 Priorits 5 ‘
business applications ~ GEM Platinum GEM Bronze GEM Gold GEM Silver GEM Silver
change

client spstem
enquiry
example
network,
ather
prirting DEFALILT Platinu
secunty

shared infrastiucture
thd
telecoms

Pronto | ingerimento | [Us]

Figura 9-17: Assegnazioni SLA
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5 Nella casella di riepilogo di ciascuna cella, selezionare gli SLA che il sistema
dovra utilizzare per particolari combinazioni di categorie e priorita.

Se non ¢ stato assegnato alcun SLA a una categoria/priorita, per tale priorita
il sistema utilizzera I'SLA predefinito. Nell'esempio precedente, i report di
chiamata della categoria client system con una priorita 1 utilizzano 1'SLA
ACME Bronze.

6 Fare clic su Salva.

Visualizzazione delle prestazioni

Gestione livello servizio fornisce all'utente una vista completa delle
prestazioni SLA, da una prospettiva d'insieme fino ai singoli dispositivi e tipi
di risposta. Il grafico del flusso di lavoro dell'analisi delle prestazioni mostra
i livelli di dettaglio disponibili nella visualizzazione delle prestazioni SLA.
Queste classificazioni di misurazione sono denominate valori metrici.
Gestione livello servizio dispone di due tipi di valori metrici:

m [ contratti di disponibilita garantiscono la disponibilita di una risorsa per
un periodo di tempo definito. Per ulteriori informazioni, vedere Dati di
disponibilita a pagina 307.

m [ contratti di risposta garantiscono tempi di risposta per alcuni tipi di
richieste all' Help Desk. Per ulteriori informazioni, vedere Dati dei tempi di
risposta a pagina 321.
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La Figura 9-18 mostra il grafico del flusso di lavoro delle prestazioni.

Prestazioni
complessive di tutti i
SLA (mese/anno)

v v

Stato tempo di Stato disponibilita di
risposta di tutti i SLA tutti i SLA (mese/

(mese/anno)

v

v

anno)

!

!

Stato tempo di Valori metrici di Disponibilita degli Stato disponibilita di
L—» risposta di un SLA » risposta di un SLA oggetti di un SLA |« po
un SLA (anno)
(anno) (mese/anno) (mese/anno)

4

4

Valori metrici di
risposta di un SLA

Disponibilita di un
singolo dispositivo

specifico (anno) (anno)
i 4
Cronologia
Dettagli di un singolo interruzioni servizio
tipo di risposta di un singolo
(mese/anno) dispositivo
(mese/anno)

Figura 9-18: Flusso di lavoro dell'analisi delle prestazioni

Dati di disponibilita

I dati di disponibilita SLA vengono usati per controllare la disponibilita degli
oggetti (ad esempio un server o un'applicazione). Il componente Gestione

livello servizio raccoglie dai record di contratto le seguenti informazioni sugli
oggetti:

m Percentuale di disponibilita prevista
= Piano di disponibilita

Costo delle interruzioni di servizio

m Importanza dell'oggetto rispetto alle prestazioni complessive dell'SLA
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Accesso ai valori metrici degli SLA

Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter, come

mostrato nella Figura 9-19.

(& ServiceCenter - [FALCON]

[C) Fle Modifica Wisualizza Formate Opeioni Opzioni 2lenco Finestra Guida
sBE ?e 8 D

@ Fine sessione

ServiceCenter’

Semvizi | Supparto | Utiita | Toolkit |

b

Gestione servizi

Gestisce, documenta e risolve
tapidaments chiamats in entrata

Gestione incidenti
Farnisce assistenza ai clienti con un
contrallo incidenti complete.

Analisi cause primarie
Individua le reali cause primarie di
incidenti ficorent

Gestione modifiche

»
i
Miniizza il tischio azisndal & promuove G_}
la pianificazione strategica. -
Gestione richieste

Portale dipendenti per la richiesta di beni
& serviz

®@ =

Gestione inventario
Informazioni dettagliate su risorse,
contratt & relazion

Gestione livello servizio
Defirisce e tiene haccia dei contratti sul
livello di servizio.

Manutenzione pianificata
Configura ed esegue attivita ricorenti.

Work Management

Aiuta i responsabili a impiegare in mado
elficiente o staff tecnico

o/
18/ x]

i}

Pronto

inserimento | menu.guihome [US]

Figura 9-19: Menu iniziale di ServiceCenter

La Figura 9-20 mostra il menu Contratti sul livello di servizio.

(@ serviceCenter - [FALCON]

[ Fle Modifica WVisualizea Formato Cpzioni Opzionl elenco Finestra Guida
78 4

& Indistia

ServiceCenter”

Contratti sul livello di servizio. | Contratt di servizia | Datidi supporta

Aggiungi nuovo SLA

Crea una nuova definizione di contratta sul livello
di servizio,

J

Cerca definizioni SLA
Cerca definizioni esistenti di contratti sul livell di
servizio,

Visualizza valori metrici SLA
Wisualizza informazioni metriche SLA corenti

Configura componente

Definisce comportamenti dei contratti sul lvella di
servizio,

b2l
o
v

® =

Rigenera parziali SLA
Ricalcola infomazion SLA per un mese
specifico,

Modifica assegnazioni reparto

Modifica contratt sul livello di servizio per
reparto specifico

=1
]

un

Pronto

Figura 9-20: Menu Contratti sul livello di servizio
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2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA.

La Figura 9-21 mostra il modulo Prestazioni SLA complessive che visualizza
le prestazioni complessive degli SLA presenti nel sistema per il mese
selezionato.

@ serviceCenter - [SLA Overall Performance] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
SEBE ?Te O
@-\ Indietra .
Prestazioni SLA complessive per Luglio 2003
p>|  «t)pr|
Colo | D | Titolo | & Frevisto l;

101 GEN Hlatinum 50 95
102 GEM Gold 50 90
103 GEN Sikver 50 90
104 GEN Hronze 50 50
181 PRGN|Platinum 100 99
152 PRGN|Gold 100 95

100 .
g0 :
£0 f
| : | 153 PRGN|Silver 50 52
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o Dipanbilis ams »] Statistiche disponibilita Statiztiche risposte ‘
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=

Fronta inzerimento | sla.graph.overallsla.graph.all] [US]

passaggio 8 a pagina 310 passaggio 4 passaggio 3

Figura 9-21: Prestazioni SLA complessive

3 Utilizzare i pulsanti di direzione in cima alla tabella per passare da un mese o
anno all'altro.

4 Utilizzare i pulsanti di direzione in fondo al grafico per visualizzare le altre
voci della tabella nel caso in cui I'elenco riporti pitt di 10 SLA. Ogni volta che
si fa clic su un pulsante di direzione, vengono visualizzate le 10 voci
precedenti o successive della tabella.

5 Scegliere la visualizzazione selezionando i pulsanti di opzione Disponibilita
annuale o Risposta annuale sotto il grafico a colori. Per ulteriori
informazioni, vedere Valori metrici di risposta per un anno a pagina 329.
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6 Fare clic su Statistiche disponibilita per visualizzare lo stato di disponibilita
di tutti gli SLA. Tornare alla visualizzazione precedente facendo clic su
Indietro.

7 Fare clic su Statistiche risposte per visualizzare le statistiche delle risposte.
Tornare alla visualizzazione precedente facendo clic su Indietro.

8 Fare clic su un numero di colonna per visualizzare lo stato di disponibilita di
un singolo SLA per un anno.

Colonna Descrizione

Colonna I numeri di colonna corrispondono ai numeri riportati sull'asse
delle ascisse del grafico nella parte sinistra della schermata.

1D Identificatore univoco di un SLA.

Titolo Descrizione dell'SLA.

% Prestazioni complessive dell'SLA per il mese specificato. Si tratta della
media semplice della percentuale di disponibilita e dei valori metrici
delle prestazioni di risposta.

Previsto  Percentuale prevista indicata sull'SLA.

Stato di disponibilita di tutti gli SLA

Le caratteristiche delle prestazioni di disponibilita descritte in questa sezione
si riferiscono a tutti gli SLA presenti nel sistema. La tabella confronta i livelli
di prestazione effettivi con quelli previsti garantiti dall'SLA. Il grafico a colori
visualizza gli stessi dati di prestazione mostrati nella tabella, ma in forma
grafica. Il grafico presenta inoltre pulsanti che consentono di passare al livello
successivo. Per ulteriori informazioni, vedere Ricalcolo dei dati di interruzione
servizio a pagina 300.

Per accedere alle informazioni delle prestazioni di disponibilita SLA:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

@ 2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA. Verra visualizzato il modulo
= Prestazioni SLA complessive.

3 Fare clic su Statistiche disponibilita.
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La Figura 9-22 mostra il modulo delle prestazioni di disponibilita SLA, che
visualizza le prestazioni di disponibilita di tutti gli SLA presenti nel sistema.

& serviceCenter - [SLA Performance] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
SBm 20 Qle
Qﬁ Indietra .‘
Prestazioni SLA per Luglio 2003
[€]p>| b
100 Colont | D | Titalo | & | Previstl;
1 101 GEM Platinum 1] 95
an 2 102 GEN Gold a 90
3 103 GEN Silver a 90
4 104  GEM Bronze 0 50
B0 5 151 PRGN Platinum 100 99
E 152 PRGN Gold 100 95
7 183 PRGN Silver a 92
40 8 154 PRGN Bronze 0 0 L
9 185 = ACME Bronze 1] 93
o0 10 186 ACME Gold a 99
187 ACME Platinum a 99
1588 ACME Silver a 9\ -
0 4] | 3
]2l 3l afslef 7] el sl

Selezione pulsanti

(] Dizpogitivi per questo SLA »l

) Prestazioni SLA annuali

Fronta | ingerimento | zla.graph. all(sla. graph. all) [LUS]

Figura 9-22: Modulo delle prestazioni di disponibilita SLA

La seguente tabella descrive i pulsanti del modulo Prestazioni SLA.

Pulsante Azione
Dispositivi per Selezionare questa opzione per visualizzare i dispositivi
questo SLA di un singolo SLA. Fare clic sul numero di colonna

relativo all'SLA da visualizzare. Verra visualizzato il
modulo delle prestazioni di disponibilita dell'SLA.
Questo modulo mostra la disponibilita dell'oggetto
(dispositivo) per I'SLA corrispondente elencato nella
tabella del modulo Prestazioni SLA complessive.

Prestazioni SLA annuali ~ Selezionare questa opzione per visualizzare le
prestazioni annuali di un singolo SLA. Fare clic sul
numero di colonna relativo all'SLA da visualizzare.
Verra visualizzato un modulo che mostra le prestazioni
annuali di un singolo SLA.
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Stato di disponibilita di un singolo SLA

Le caratteristiche delle prestazioni di disponibilita descritte in questa sezione
si riferiscono a singoli SLA presenti nel sistema. La tabella elenca i livelli

di prestazione effettivi ottenuti per un singolo SLA in ogni mese di un
determinato anno. Il grafico a colori visualizza gli stessi dati di prestazione
mostrati nella tabella, ma in forma grafica. Il grafico presenta inoltre pulsanti
che consentono di visualizzare i dati delle prestazioni per un singolo oggetto
(dispositivo o applicazione) di un SLA. Per ulteriori informazioni, vedere
Ricalcolo dei dati di interruzione servizio a pagina 300.

Per accedere alle informazioni sulle prestazioni annuali di un singolo SLA:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA. Verra visualizzato il modulo
Prestazioni SLA complessive.

Selezionare 1'opzione Disponibilita annuale sotto il grafico.
4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Fare clic su un numero di colonna. Verra visualizzato il modulo che
mostra le informazioni sulle prestazioni annuali dell'SLA selezionato
dalla tabella del modulo Prestazioni SLA complessive.

m Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

5 TFare clic su Visualizza valori metrici SLA nel menu Contratti sul livello
di servizio. Verra visualizzato il modulo Prestazioni SLA complessive.

6 Fare clic sul pulsante Statistiche disponibilita. Verra visualizzato il modulo
delle prestazioni di disponibilita SLA.

Selezionare l'opzione Prestazioni SLA annuali sotto il grafico.

8 Fare clic su un numero di colonna.

312 pCapitolo 9—Gestione del livello di servizio



Guida per 'amministratore delle applicazioni

La Figura 9-23 mostra il modulo che visualizza le informazioni sulle
prestazioni annuali dell'SLA selezionato dalla tabella del modulo
Prestazioni SLA complessive.

(@ serviceCenter - [SLA Availability for one year] 18l x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == 5[
ymEl?eal 9
&y Indietra .‘
Informazioni annuali per SLA n. 1561 2003
ST
Titolo PRGN Flatinum
Scadenza 12/31/08 000000
Richiesta 99% di disponibilits
1o Colonna Mese 4 li
1 Gennaio 100
an 2 Febbraia 100
3 Marzo 100
4 Aprile 100
&0 5 Maggio 100
[ Giugno 100
a0 7 Luglic 100
8 Agosto 100
9 Settembre 100
20 10 Ottabre 100
1 Miowvembie 100
o 12 Dicernbre 100 e
1 2 3| af 5| 6) 7] 8] 3]10] 1|12 d
Pronta ‘ ingerimento ‘ sla.graph.month(sla.graph.al] [US]

Figura 9-23: Informazioni sulle prestazioni annuali di un singolo SLA

La seguente tabella descrive i campi del modulo Informazioni annuali.

Campo Descrizione

Richiesto <%S>  L'etichetta della casella di gruppo intorno al grafico a colori
di disponibilita  indica la disponibilita generale dell'SLA garantita nel contratto.

Colonna I numeri di colonna, relativi ai mesi, corrispondono ai numeri
riportati sull'asse delle ascisse del grafico nella parte sinistra
della schermata.
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Campo Descrizione

Mese Mesi dell'anno indicato nella parte superiore destra del
modulo.

% La media ponderata della percentuale di tempo di attivita per il

mese per tutti i dispositivi coperti dell'SLA. Questo valore viene
calcolato come segue:

((Dn*DnW) + ... (Dn*DnW)) / (DnW + ...DnW)
dove:

Dn ¢ la percentuale di tempo di attivita del Dispositivo n per
il mese;

DnW ¢ il peso assegnato al Dispositivo n (specificato nella
scheda Disponibilita dell'SLA).

Questa formula puo anche essere espressa come segue:

(somma di (percentuale tempo di attivita x peso
corrispondente) per tutti i dispositivi dell'SLA) / (somma di
tutti i pesi)

TR

Nota: Il tempo totale di disponibilita in un mese per un
dispositivo dipende dal calendario di pianificazione del
dispositivo stesso. Questo parametro viene specificato nella
scheda Disponibilita dell'SLA. Questo fattore viene preso in
considerazione nel calcolo della percentuale di disponibilita.
Il tempo di attivita di un dispositivo corrispondera alla
seguente formula:

((tempo totale di disponibilita per il mese) - (tempo totale di
tempo passivo per il mese)) / (tempo totale di disponibilita
per il mese)

Scelta dei pulsanti

Per visualizzare la disponibilita degli oggetti di un singolo SLA, fare clic sul
numero di colonna del grafico che corrisponde al mese desiderato elencato
nella tabella.

Disponibilita degli oggetti di un singolo SLA

Le caratteristiche delle prestazioni di disponibilita descritte in questa sezione
si riferiscono a tutti gli oggetti (dispositivi) di un singolo SLA. La tabella del
modulo Prestazioni dispositivo per SLA confronta le prestazioni effettive
con quelle previste dal contratto. Il grafico a colori visualizza in forma grafica
gli stessi dati di prestazione mostrati nella tabella. Il grafico presenta inoltre
pulsanti che consentono di visualizzare la cronologia di interruzioni di
servizio per ciascun dispositivo elencato. Per ulteriori informazioni, vedere
Ricalcolo dei dati di interruzione servizio a pagina 300.
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Metodo 1: Accesso alle informazioni di prestazione per tutti i dispositivi di
un singolo SLA

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA.

Verra visualizzato il modulo Prestazioni SLA complessive. Selezionare
'opzione Disponibilita annuale sotto il grafico.

3 Fare clic su un numero di colonna. Verranno visualizzate le prestazioni
annuali dell'SLA selezionato, corrispondente all'SLA elencato nella tabella
del modulo Prestazioni SLA complessive.

4 Fare clic su un numero di colonna. Verranno visualizzate le informazioni di
prestazione per tutti i dispositivi di un singolo SLA.

Metodo 2: Accesso alle informazioni di prestazione per tutti i dispositivi di
un singolo SLA

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA nel menu Contratti sul livello di
servizio. Verra visualizzato il modulo Prestazioni SLA complessive.

3 Fare clic su Statistiche disponibilita. Verra visualizzato il modulo delle
prestazioni di disponibilita SLA.

4 Selezionare I'opzione Prestazioni SLA annuali sotto il grafico.

Fare clic su un numero di colonna. Verranno visualizzate le prestazioni
annuali dell'SLA selezionato, corrispondente all'SLA elencato nella tabella
del modulo Prestazioni SLA complessive.

6 Fare clic su un numero di colonna.
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La Figura 9-24 mostra le informazioni di prestazione per tutti i dispositivi

di un singolo SLA.
(@ ServiceCenter - [Device Availability for a SLA] (=] ]
[€) Fle Modfica Visualizza Formato Opzioni Opzioni el=rco Finestra  Guida 1R
$bE ?20a|9
<= Indietra .|
Prestazioni dispositivo per SLA n. 151 Luglio 2003
Titolo: PRGN Platinum [e]pr|  a|pr
0 Colann | Nome disposiive [z [Prevista
1 Frinter 001 100 %
a0 2 Support App Server 100 9
3 hub001 100 %
4 hub02 100 %
50
40
20
0
N N N |
Fronto [insermert | sa.graph all devicesista graph.all 3]

Figura 9-24: Informazioni di prestazione per i dispositivi di un singolo SLA

La seguente tabella descrive i campi del modulo Prestazioni dispositivo.

Campo Descrizione

Colonna I numeri di colonna corrispondono ai numeri riportati sull'asse
delle ascisse del grafico nella parte sinistra della schermata.

Nome Nomi logici dei dispositivi.

dispositivo

% Percentuale di tempo di attivita del dispositivo per il mese. Questo

valore viene calcolato come segue:

((tempo totale di disponibilita per il mese) - (tempo totale di
tempo passivo per il mese)) / (tempo totale di disponibilita
per il mese)

Nota: Il tempo totale di disponibilita di un dispositivo in un mese
dipende dal calendario di pianificazione del dispositivo stesso.
Vedere la scheda Disponibilita del record SLA.

Previsto Percentuale di tempo di attivita previsto per il dispositivo. Questo
parametro viene specificato nel campo % richiesta della scheda
Disponibilita del record SLA.
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Scelta dei pulsanti

Per visualizzare le prestazioni annuali di un singolo oggetto (dispositivo o
applicazione), fare clic sul numero di colonna corrispondente all'oggetto
elencato nella tabella.

Disponibilita di un singolo dispositivo

Le caratteristiche delle prestazioni di disponibilita descritte in questa sezione
si riferiscono a un singolo dispositivo di un SLA. La tabella mostrata nel
modulo elenca i livelli di prestazione effettivi ottenuti per ogni mese di un
determinato anno. Il grafico a colori visualizza gli stessi dati di disponibilita
in forma grafica e presenta pulsanti che consentono di accedere ai dati delle
prestazioni per un singolo oggetto (dispositivo o applicazione). Per ulteriori
informazioni, vedere Profili utente a pagina 21.

Accedere alle informazioni sulle prestazioni di disponibilita per un singolo
dispositivo di un SLA dal modulo Prestazioni dispositivo per SLA mostrato
nella Figura 9-24 a pagina 316. Per ulteriori informazioni, vedere
Disponibilita degli oggetti di un singolo SLA a pagina 314.

» Fare clic su un numero di colonna nel grafico a sinistra. La Figura 9-25
mostra un modulo con le informazioni di disponibilita relative a un anno
per il dispositivo selezionato.

(& ServiceCenter - [Device Availability for one year] (=] ]
[€) Fle Modfica Visualizza Formate Opzioni Opzioni el=rco Finestra  Guida 1R
sBE[?ec
<= Indietro .|
Informazioni SLA per  Printer 001 2003
[
Titolo PRGN Platinum
1D contratto 151 Scadenza  12/31/08 00:00:00
Riichiesto 99% di disporibilts
100 Colonne | Mese Tempo passivo =
1 Gennaio 00:00:00
80 2 Febbraio 00:00:00
3 Marzo 00:00:00
4 Apile 00:00:00
& 5 Maggio 000300
3 Giugne 00:00:00
40 7 Luglia 00:00:00
8 Agosto 00:00:00
] Settembre 00:00:00
20 10 Otiobre 00:00:00
11 Novembre 00:00:00
) 12 Dicembre 00:00:00 =
izl a3l als] el 7] 8] alnfar]e =l

Pronto ‘ inserimento | sla.device. graphisla. graph.all) [US]

Figura 9-25: Informazioni di prestazione per un singolo dispositivo
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La seguente tabella descrive i campi del modulo Informazioni SLA.

Campo Descrizione

Richiesto <%S> di L'etichetta della casella di gruppo intorno al grafico

disponibilita indica la disponibilita generale dell'SLA garantita
nel contratto.

Colonna I numeri di colonna corrispondono ai numeri riportati
sull'asse delle ascisse del grafico nella parte sinistra della
schermata.

Mese Mesi dell'anno indicato nella parte superiore destra del
modulo.

Tempo passivo Tempo passivo totale del dispositivo per il mese.

Scelta dei pulsanti

Per visualizzare la cronologia delle interruzioni di servizio dell'oggetto
corrente per un mese, fare clic sul numero di colonna corrispondente al
mese desiderato.

Cronologia delle interruzioni di servizio di un singolo oggetto

I dati di disponibilita di questa sezione forniscono la cronologia delle
interruzioni di servizio per un singolo oggetto (dispositivo) di un SLA.

Accedere alla cronologia delle interruzioni di servizio di un oggetto dal
modulo Informazioni SLA mostrato nella Figura 9-25 a pagina 317.

Per ulteriori informazioni, vedere Disponibilita di un singolo dispositivo a
pagina 317.
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» Fare clic su un numero di colonna nel grafico. ServiceCenter visualizzera un
modulo con la cronologia delle interruzioni di servizio del dispositivo, se tale
cronologia esiste. Se il dispositivo non ha una cronologia di interruzioni di
servizio, nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Nessun record
trovato per la query:... La Figura 9-26 mostra la cronologia delle interruzioni
di servizio di un dispositivo.

@ serviceCenter - [ServiceCenter] o [ 4]
@ File Maodifica  Yisuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18] x|
$BE 7 ec [
|
%, Indistra

azsivo | 1D inkeruzione servizio

Nome Ioglco 1D contratto .&nno Mese Tem)
£

Figa =elezionata: 1 di 1 record | inserimento | outagedetail gbe. glgeneric.record.list] [US]

Figura 9-26: Cronologia delle interruzioni di servizio di un singolo dispositivo

La seguente tabella descrive i campi del modulo relativo alla cronologia
delle interruzioni di servizio.

Campo Descrizione

Nome logico Nome del dispositivo cosi come memorizzato nel file
device.

ID contratto Numero univoco che identifica il record per questo
SLA.

Anno Anno dell'interruzione di servizio (vedere la

Figura 9-25 a pagina 317).

Mese Mese dell'interruzione di servizio (vedere la Figura 9-25
a pagina 317).
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Campo Descrizione

Tempo passivo Tempo passivo totale riportato nel record di
interruzione servizio.

ID interruzione servizio ID univoco del record di interruzione servizio.
E possibile che il dispositivo sia inattivo piti volte in
un mese; in tal caso verranno visualizzati pilt record
di interruzione servizio.

Accesso a un ticket di incidente

Per visualizzare il ticket di incidente che descrive una determinata
interruzione di servizio, fare doppio clic su una voce della tabella, oppure
selezionare la voce e premere Invio. La Figura 9-27 mostra un ticket di
incidente che segnala un'interruzione di servizio.

[ serviceCenter - [Aggiornare incidente numero IM10008] 18l x|
@Fl\e Modifica  Visuslizza Formato Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida - ﬁlil

ShE 2809

W’ 0Kk 3 Annulla (€ Preceden 3 Successihs #f Riapi [ Salva @ Annulaazi 40 Chiudi 00 Trova 4 Riempi (O Orclogi’

IM10008 Shata ticket: [Resalved
Titola incidente: [Test SLAOD1

Dettagl incidente ‘Azinni#lisn\uzinna | Contatto | Risoisa | Allegati | 5L | Cronologia | Awvisi | Record correlati | Informazioni fatturazione: |

Stato avviso: esolved Proprietarnio; falcon

Categaria: '[cl\enl system Gruppo di aszegnazione principale: |HELF‘DE5K
Sattocategoria: Thardware: Nome assegnatario: [ |
Tipo prodotto; Tdesktup Gruppo di assegnazione secondanio: |F|s\d Eng.

Tipa problema: I[hard disk Ticket uigente: O

Produttore: [Drknawr Gravits: 14-Bassa

Classe: [UNENDWHN #|  Prionta utente: |

Ora contatto: | Categaria sita: '|B - Sita principale
Tempo trascorso: [ Codice causa: [Entitlernent Failure:
Contratto: [ Sita: |

Societ: [&CME

Cantatto: [EROWN, NICHOLAS Telefono £ interno: [[770) 354-4528

Descrizione incidente:

TTest SLADDT z
4] | =
Riga selezionata: 2 di 2 record ingerimenta | probsummary.gbe.g [UP]

Figura 9-27: Ticket di incidente che descrive un'interruzione di servizio

Nota: Il flusso di lavoro dei dati di disponibilita & terminato. Fare clic su
El Indietro per tornare alla schermata precedente del flusso, oppure
utilizzare il pulsante Torna per tornare al menu Contratti sul
livello di servizio.
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Dati dei tempi di risposta

I dati dei tempi di risposta SLA vengono usati per controllare le garanzie
di tempi di risposta nel caso si verifichi un'interruzione di servizio.

Il componente Gestione livello servizio raccoglie dai record di contratto
le seguenti informazioni sui tempi di risposta:

Controllo da stati specifici dei ticket di incidente
m Tempi di risposta previsti
m Calendario (turno di lavoro) associato alla garanzia

m Importanza dei tempi di risposta rispetto alle prestazioni SLA complessive

Stato dei tempi di risposta dei contratti sul livello di servizio

Le caratteristiche delle prestazioni di tempi di risposta descritte in questa
sezione si riferiscono a tutti gli SLA presenti nel sistema. La tabella del
modulo Prestazioni risposta per SLA confronta le prestazioni effettive con
quelle previste dal contratto. Il grafico a colori visualizza gli stessi dati di
prestazione mostrati nella tabella, ma in forma grafica. Il grafico presenta
inoltre pulsanti che consentono di passare al livello successivo. Per ulteriori
informazioni, vedere Ricalcolo dei dati di interruzione servizio a pagina 300.

Per accedere alle informazioni sulle prestazioni dei tempi di risposta per
tutti gli SLA:

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA.

3 Il modulo Prestazioni SLA complessive visualizza le prestazioni complessive
degli SLA presenti nel sistema per il mese selezionato, come mostrato nella
Figura 9-21 a pagina 309.

4 Selezionare I'opzione Risposta annuale sotto il grafico.
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5 Fare clic sul pulsante Statistiche risposte per visualizzare lo stato dei tempi
di risposta di tutti gli SLA, come mostrato nella Figura 9-28.

B ServiceCenter - [SLA Response Time Performance] : - | a ﬂ
@ File Modfica Wisualizea Formato ©Opeioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 1= x|
$BBE ?eq 9
G Inditro '|
Prestazioni SLA per Luglio 2003
b | bh|
Colonr [ID__ | Titola (% [Previstd=]
1 101 GEN Platinum 100 95
2 102 | GEN Gold 100 a0
3 103 GEN Sitver 100 a0
4 104 | GEM Bronze 100 a0
5 151 PRGM Platinum 100 99
E 152 | PRGM Gold 100 95
7 183 | PRGN Silver 100 92
g 154 | PRGM Branze 100 L —
3 155 ACME Bronze 100 93
10 186 | ACME Gold 100 99
157 ACME Platinum 100 99
158 | ACME Silver 100 99 -
0 [l | ’
Al sl alsl el 7] ol g]ol

Selezione pulzant

|@ “alari metrici risposta per questo SLA ‘ »

) Prestazioni SLA annuali

Pronto ‘ inserimento ‘ sla.graph.responselsla. graph.all] [US]

Figura 9-28: Stato dei tempi di risposta per tutti gli SLA

La seguente tabella descrive i campi del modulo Prestazioni SLA.

Campo Descrizione

Colonna I numeri di colonna corrispondono ai numeri riportati
sull'asse delle ascisse del grafico nella parte sinistra della
schermata.

ID Identificatori univoci assegnati dal sistema ai record
SLA al momento della creazione.

Titolo Titolo attribuito all'SLA al momento della creazione,
ad esempio Sviluppo & IT.

% Percentuali effettive delle prestazioni dei tempi di
risposta.

Previsto Percentuali delle prestazioni dei tempi di risposta

garantite nel contratto.
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La seguente tabella descrive i pulsanti del modulo Prestazioni dispositivo.

Pulsante Azione

Valori metrici risposta ~ Quando ¢ selezionata questa visualizzazione, scegliendo
per questo SLA i numeri di colonna ¢ possibile esaminare i valori
metrici di risposta di un singolo SLA.

Prestazioni SLA annuali  Quando ¢ selezionata questa visualizzazione, scegliendo
inumeri di colonna & possibile esaminare le prestazioni
dei tempi di risposta annuali di un singolo SLA.

Stato dei tempi di risposta di un singolo SLA

Le caratteristiche delle prestazioni dei tempi di risposta descritte in questa
sezione si riferiscono a ogni mese di un determinato anno per un singolo
SLA. La tabella del modulo Informazioni annuali per SLA visualizza le
percentuali delle prestazioni effettive per ciascun mese. Il grafico a colori
visualizza gli stessi dati di prestazione in forma grafica e presenta pulsanti
che consentono di accedere ai valori metrici di risposta per un singolo SLA.

Il punto di accesso & costituito dal modulo Prestazioni SLA complessive
mostrato nella Figura 9-21 a pagina 309. Per ulteriori informazioni, vedere
Accesso ai valori metrici degli SLA a pagina 308.

Metodo 1: Accesso alle informazioni sulle prestazioni dei tempi di risposta
annuali di un singolo SLA

1 Selezionare I'opzione Risposta annuale sotto il grafico mostrato nel modulo
Prestazioni SLA complessive.

2 Fare clic su un numero di colonna. Verra visualizzato il modulo che mostra
le informazioni sulle prestazioni annuali dell'SLA selezionato dalla tabella del
modulo Prestazioni SLA complessive.

Metodo 2: Accesso alle informazioni sulle prestazioni dei tempi di risposta
annuali di un singolo SLA dal modulo Prestazioni SLA complessive

1 Accedere al modulo Prestazioni SLA complessive.

2 Fare clic su Statistiche risposte per visualizzare lo stato dei tempi di risposta
di tutti gli SLA.

3 Selezionare l'opzione Prestazioni SLA annuali.
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4 Fare clic su un numero di colonna per visualizzare lo stato di tempi di
risposta di un singolo SLA, come mostrato nella Figura 9-29.

BSErvi(etenter - [SLA Availability for one year] =10 5[
@Fila Modifica  Wisualizea Formato ©Opzioni  Opzioni elenco Finestra Guida 18 x|
$BE ?eq 9
G Indietro "
Informazioni annuali per SLA n. 201 2003
(<[>
Titolo  SLA 201
Scadenza 12/31/04 00:00:00
Richigsto 99% di disponibilita
100 Calonna Mese b4 li
1 Gennaio 100
80 2 Febbraia 100
3 Marzo 100
4 Aprile 100
60
5 Maggio 100
[ Giugho 100
40 7 Luglic 100
8 Agosto 100
] Settemnbre 100
a0 10 Ottabre 100
1l Novembre 100
. 12 Dicernbre: 100 b
1|2|3|4|5|E|?|8|9|1U|11|12 [
Pronto ‘ inserimento ‘ sla.graph.month(sla. graph.all) [US]

Figura 9-29: Prestazioni dei tempi di risposta annuali di un singolo SLA

La seguente tabella descrive i campi del modulo Informazioni annuali

per SLA.
Campo Descrizione
Richiesto L'etichetta della casella di gruppo intorno al grafico a colori indica

<%> della  larisposta richiesta dell'SLA garantita nel contratto. In questo
rispostadi  esempio, la percentuale di disponibilita & del 100%.
destinazione

Colonna Inumeri di colonna corrispondono ai numeri riportati sull'asse delle
ascisse del grafico nella parte sinistra della schermata.
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Campo Descrizione
Mese Mesi dell'anno indicato nella parte superiore destra del modulo.
% Percentuali di risposta ottenute. Nella scheda Tempi di risposta di

un SLA, I'utente pud definire una fase di risposta specifica nel ciclo
di vita di un ticket di incidente. Ad esempio, in un SLA possono
essere definite le due seguenti fasi specifiche:

Da Open a WIP (Work In Progress): il tempo di risposta accettabile
¢ 01:00:00 (un'ora), ovvero il tempo trascorso dall'apertura
dell'incidente all'assegnazione a un operatore.

Da WIP a Resolved: tempo di risposta accettabile: 02:00:00 (due ore)

Supponiamo che un ticket di incidente venga aperto utilizzando
questo SLA e che la prima fase di risposta definita (Da Open a WIP)
richieda PTU del tempo accettabile (un'ora) per il completamento.

Una volta che il ticket ¢ stato assegnato, la seconda fase di risposta
definita (Da WIP a Resolved) richiede un tempo INFERIORE o
uguale al tempo accettabile (due ore) per il completamento.

La percentuale di risposta di questo SLA sara del 50%, dato che la
prima fase di risposta definita, al contrario della seconda, non ¢ stata
completata nell'intervallo di tempo accettabile.

Questa percentuale puo essere espressa con la seguente formula:
(numero di volte nel mese in cui la fase di risposta definita dell'SLA
é stata completata nei tempi previsti) / ((numero di fasi di risposta
definite nell'SLA) x (numero di ticket di incidente relativi all'SLA in
un mese))

Questa formula riflette la percentuale di fasi di risposta definite

completate nei tempi previsti rispetto a TUTTE le fasi di risposta
definite per I'SLA.

Scelta dei pulsanti

Per visualizzare i valori metrici di risposta di un singolo SLA per 1 anno,
seguire i passaggi 1 - 6 descritti nella sezione precedente. Facendo clic su un
numero di colonna sotto il grafico nel modulo Prestazioni risposta per SLA,
verranno visualizzati i valori metrici del mese corrispondente.

Valori metrici di risposta di un singolo SLA

Le caratteristiche delle prestazioni di tempi di risposta descritte in questa
sezione si riferiscono a tutte le risposte definite in un singolo SLA. La tabella
mostra le percentuali delle prestazioni effettive. Il grafico a colori visualizza
gli stessi dati di prestazione in forma grafica e presenta pulsanti che
consentono di accedere ai valori metrici di risposta per un intero anno.
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Per accedere ai valori metrici di risposta di un singolo SLA:
Metodo 1

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA.

3 Verra visualizzato il modulo Prestazioni SLA complessive che mostra le
prestazioni complessive degli SLA presenti nel sistema per il mese
selezionato.

4 Fare clic su Statistiche risposte. Verra visualizzato lo stato dei tempi di
risposta di tutti gli SLA.

5 Selezionare I'opzione Valori metrici risposta per questo SLA.
6 Fare clic su un numero di colonna.
7 Verranno visualizzati i valori metrici di risposta di un singolo SLA.

Per accedere ai valori metrici di risposta di un singolo SLA:
Metodo 2

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Contratti sul livello di servizio.

2 Fare clic su Visualizza valori metrici SLA.

3 Verra visualizzato il modulo Prestazioni SLA complessive che mostra le
prestazioni complessive degli SLA presenti nel sistema per il mese
selezionato.

4 Selezionare I'opzione Risposta annuale.

Fare clic sul numero di colonna corrispondente all'SLA di cui si desidera
visualizzare i dati di risposta. Verranno visualizzate le prestazioni dei tempi
di risposta annuali di un singolo SLA.

6 Fare clic su un numero di colonna per visualizzare i valori metrici di risposta
per un singolo mese. La Figura 9-30 mostra le prestazioni dei tempi di
risposta di un SLA.
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a ServiceCenter - [Response Metrics for a SLA] =10 5[
@ File Modfica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18 x|
$BmEl ?eale

G, Indietro "

Prestazioni risposta per SLA n. 152 Luglio 2003
Titolo: PRGN Gold [ | >
100 Calonna | Mome risposta | £ |
1 Fesolved 100

an

1)

40

20

Pronto | inserimenta | sla.graph. metiica(sla.graph.all) [US]

Figura 9-30: Valori metrici di risposta di un singolo SLA

La seguente tabella descrive i campi del modulo Prestazioni risposta.

Campo Descrizione

Colonna I numeri di colonna corrispondono ai numeri riportati sull'asse
delle ascisse del grafico nella parte sinistra della schermata.

Nome risposta ~ Nome della fase di risposta definita.

% Percentuale di completamento nel tempo previsto della fase
di risposta definita durante il mese.
(numero di volte durante il mese in cui la fase di risposta
definita dell'SLA é stata completata entro i tempi previsti) /
(numero di ticket di incidente relativi all'SLA durante il
mese)

Scelta dei pulsanti

Per visualizzare i valori metrici di risposta di un singolo SLA per 1 anno, fare
clic su un numero di colonna sotto il grafico nel modulo Prestazioni risposta
per SLA.
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Valori metrici di risposta di un singolo SLA per un anno

I dati dei tempi di risposta descritti in questa sezione si riferiscono ai tempi
di risposta effettivi per singoli valori metrici di risposta. La tabella mostrata
nella Figura 9-31 visualizza le percentuali delle prestazioni effettive. Il grafico
a colori presenta pulsanti che consentono di visualizzare i dettagli di un
singolo tipo di risposta. Per ulteriori informazioni, vedere Dettagli di un
singolo tipo di risposta a pagina 329.

Fare clic sul numero di colonna corrispondente a una particolare risposta
sotto il grafico nel modulo Prestazioni risposta per SLA. Ad esempio, fare
clic su Da WIP a Resolved; la Figura 9-31 mostra il risultato. Per ulteriori
informazioni, vedere Valori metrici di risposta di un singolo SLA a pagina 325.

3 ServiceCenter - [Response Metric Performance for one year] =10 5[
[T File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Cpziorielenco Finestra  Guida =18 x|
Q\ Indistra "
Informazioni SLA per  WIP-to-Resolved 4] 2003 >
Titolo  SLADODA
1D contratto 20 Scadenza 12/31/08 00:00:00
Richiesto 100% di tempo di risposta
Colorma Mese Risposta media =
1 Gennaio 00:00:00
2 Febbraio 00:00:00
3 Marza 00:00:00
4 Aprile 00:00:00
5 taggio 00:00:00
B Giugha 00:00:00
7 Luglia 00:00:00
ki Agosto 00:00:00
] Settembre 00:00:00
10 Ottobre 00:00:00
11 Novembre 00:00:00
12 Dicembre 00:00:00 i
el ol el s el ol ol s]wl il el i W
< I B

Fronto

| inserimento | la.metic.graph [US)

Figura 9-31: Valori metrici di risposta per un anno

La seguente tabella descrive i campi del modulo Informazioni SLA.

Campo Descrizione

Colonna I numeri di colonna corrispondono ai numeri riportati sull'asse
delle ascisse del grafico nella parte sinistra della schermata.
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Campo Descrizione

Mese Nome del mese.

Risposta media ~ Tempo medio necessario per completare la fase di risposta
definita.

(somma dei tempi di risposta per questa fase definita) /
(numero di ticket di incidente relativi all'SLA)

Dettagli di un singolo tipo di risposta

I dati dei tempi di risposta visualizzano dettagli di un singolo tipo di risposta
per il mese selezionato. La tabella elenca dati di prestazione pertinenti per
ciascuna istanza di un singolo tipo di risposta in tutti gli SLA presenti nel
sistema.

Valori metrici di risposta per un anno

Fare clic sul numero di colonna corrispondente a un particolare mese sotto
il grafico. La Figura 9-32 mostra i dettagli di un singolo tipo di risposta.

Per ulteriori informazioni, vedere Valori metrici di risposta di un singolo SLA
per un anno a pagina 328.

& serviceCenter - [ServiceCenter] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
% 704
@-\ Indietra -
Mome risposta | 1D contratto |Ann0 | Mese | Percent. trovati | Media | Mediana | Scostamento |
errio WP leor [ooo2 (1 |0 | 01:47:54
Open-to-wIP 202 2002 1 a 08:28:53  08:28:53 1]
Open-towWIP 203 2002 1 05 O0:05:36  00:00:50 00:06:44
Open-towWIP 204 2002 1 1 00:00:00  00:00:00 a
Open-to-wWIP 205 2002 1 1 00:00:00  00:00:00 a
Riga zelezionata: 1 di 5 record inzerimento | slaresponse.gbe.g [US]

Figura 9-32: Valori metrici di risposta di un singolo SLA
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La seguente tabella descrive i campi del modulo dei valori metrici di risposta.

Campo Descrizione

Nome risposta ~ Nome univoco che identifica il tipo di risposta. I tipi di risposta
devono essere univoci all'interno di uno specifico SLA,
ma possono essere utilizzati per altri SLA.

ID contratto Numero di identificazione univoco dell'SLA in cui appare il tipo
di risposta.

Anno Anno in cui si verifica il tipo di risposta.

Mese Mese in cui si verifica il tipo di risposta.

Percent. trovati  Percentuale di completamento nel tempo previsto della fase di
risposta definita durante il mese.
(numero di volte durante il mese in cui la fase di risposta
definita dell'SLA & stata completata entro i tempi previsti) /
(numero di ticket di incidente relativi all'SLA durante il mese)

Media Tempo medio di risposta per questo tipo di risposta. Il sistema
ricava questo valore sommando tutti i tempi di risposta e
dividendo la somma per il numero totale di risposte.

Mediana Tempo mediano di risposta per questo tipo di risposta. Il sistema
ricava questo valore dividendo per 2 la somma dei tempi di
risposta massimi e minimi.

Scostamento Deviazione standard dai tempi di risposta per il tipo di risposta.
Questo valore facilita 1'identificazione di tipi di risposta
cronicamente lenti.

Nota: Il flusso di lavoro dei dati dei tempi di risposta & terminato. Fare clic
3' su Indietro per tornare alla schermata precedente del flusso, oppure
utilizzare il pulsante Torna per tornare al menu Contratti sul livello

di servizio.
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Il componente Gestione contratti integra le informazioni sui contratti di
servizio e la relativa registrazione nel Service Desk dell'azienda. A differenza
dei contratti sul livello di servizio (SLA) che descrivono la modalita con cui
fornire i servizi di un contratto, i contratti di servizio consistono in accordi
economici che definiscono i servizi da fornire e le implicazioni finanziarie
relative all'uso di tali servizi.

Funzionalita di Gestione contratti

Memorizzazione dei contratti in linea

I contratti possono essere memorizzati in linea nell'archivio di ServiceCenter
in un formato strutturato per l'analisi automatizzata o come documento di
contratto originale.

Procedura guidata di individuazione dei contratti

Gestione contratti comprende collegamenti a Gestione incidenti e a Gestione
servizi; questi componenti consentono a un tecnico di primo livello di
accedere con un singolo pulsante a una procedura guidata di individuazione
del contratto. La procedura guidata il tecnico nell'individuazione del
contratto e del livello di servizio adeguato per l'evento specifico. Gestione
contratti ¢ in grado di determinare quando si superano le soglie preventivate
per un determinato contratto. Queste soglie possono essere rappresentate dal
limite del numero di chiamate o incidenti, nonché dalle limitazioni relative
al costo dei servizi offerti nel contratto.

Riaddebito

Gestione contratti consente il riaddebito al cliente dei costi sostenuti
per effettuare gli interventi sugli incidenti, la gestione delle chiamate o
I'implementazione di modifiche relative a uno specifico contratto di servizio.

Controllo dei contratti

Gestione contratti consente di collegare chiamate e incidenti discreti ai
contratti di servizio e offre informazioni aggiornate sullo stato di ogni

contratto, comprese le allocazioni preventivate e il numero effettivo di
chiamate e incidenti relativi a ciascun contratto.
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Tempi e materiali

I componenti Gestione servizi, Gestione incidenti e Gestione modifiche
esistenti associano ora i contratti di servizio ai tempi e ai materiali impiegati.
Con questa funzione ¢ possibile calcolare il costo reale della gestione di ogni
incidente e chiamata, nonché quello della gestione di ciascun contratto di
servizio.

Impostazione

Prima di iniziare a utilizzare Gestione contratti & necessario completare
i seguenti passaggi:

m Configurazione.
m Conversione di valute a pagina 335.
m Definizioni delle valute a pagina 335.

m Dettagli di utilizzo parti a pagina 335.

Dettagli sulla manodopera eseguita a pagina 338.

Configurazione

Specificare gli elementi del contratto che il sistema deve calcolare, selezionare
una valuta di base per tutti i contratti o disattivare l'elaborazione automatica
delle specifiche del contratto nel record di configurazione.

Per configurare il componente Gestione contratti:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu Gestione livello servizio.
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2 Selezionare la scheda Contratti di servizio mostrata nella Figura 9-33.

(& serviceCenter - [FALCON]

_lol x|
@Fils Modifica Visualizza Formato  Cpzioni Opzioni elenco Finestra  Guida - ﬁlll
SHEBE 7 e q

{4, Indistio -

ServiceCenter’ ® [11]]

—

Contratti sul livello di servizio  Contratti di servizio ‘Dau di supparta

Contratti di servizio

Informazioni dettagliate sui contiath di servizio Y Wisualizza tutti | contrath gia scadut
comenti dellutente:

Contratti scaduti

Righe spese

Contratti con eccesso di spesa
Costi sostenuti & informazioni di imborso,

Wisualizza tutti | contrathi con eccesso di spesa.

Assegnazione autorizzazioni

Incidenti superati
Livell di assistenza per societa, ubicazioni e Y Contratti con allocazione incidenti superata,
dispositivi

A

- ks

-
L
L]

Modifica record di controllo

Superamento chiamate
Muodifica il comportamento di alto livello di Y Contratti con allocazione chiamate superata.
gestione cost

®

Font increased to 200 percent insenmento | menu.gui.sla [US]

Figura 9-33: Menu Gestione livello servizio: scheda Contratti di servizio
3 Fare clic su Modifica record di controllo.

La Figura 9-34 mostra il record di configurazione di Gestione contratti.

@ serviceCenter - [Contract Management Configuration]

=[5
== x|

@F\IE Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzionielenco Finestra  Guida
shel?eale
g/ oK xAnnulla m Salva =

Opzioni Gestione contratti

Attiva componente:

Taiiffa predefinita: [1

Codice valuta: JUS Dellar ¥
Parti difettoze: i

Calzola manadopera incidente: ~

Calcola manodopera servizio: ¥

Calcola parti Gestione modifiche: ~

Calcola manodopera Gestione modifiche: ¥

Calcola manadopera Gestione richieste: ~

Calcola parti Gestione richieste: ¥

Pronta inzerimento | cmeontrol.glus.fill display] [S]

Figura 9-34: Opzioni di Gestione contratti
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Per salvare le modifiche al record di configurazione, fare clic su Salva.
La seguente tabella descrive i campi del record di configurazione di
Gestione contratti.

Campo Descrizione

Attiva componente Selezionare questa casella di controllo per attivare i processi
di raccolta dati di Gestione contratti.

Tariffa predefinita ~ Consente di immettere la tariffa di manodopera predefinita
per il componente.

Codice valuta Il valore di questo campo consente di impostare il codice
valuta per Gestione contratti. Le conversioni della valuta di
tutti i contratti del database si basano su questo codice.

Parti difettose Selezionare questa casella di controllo per calcolare il costo
delle parti della scheda Parti e manodopera di un ticket di
incidente.

Calcola Selezionare questa casella di controllo per calcolare il costo

manodopera della manodopera della scheda Parti e manodopera di un

incidente ticket di incidente.

Calcola Selezionare questa casella di controllo per calcolare il costo

manodopera della manodopera del campo Tempo impiegato nella

servizio gestione della chiamata di un report di chiamata.

Calcola parti Selezionare questa casella di controllo per calcolare il costo

Gestione modifiche delle parti della scheda Parti e manodopera di una richiesta
di modifica.

Calcola Selezionare questa casella di controllo per calcolare il costo
manodopera della manodopera della scheda Parti e manodopera di una
Gestione modifiche richiesta di modifica.

Calcola Selezionare questa casella di controllo per calcolare il costo
manodopera della manodopera della scheda Parti e manodopera di una

Gestione richieste  richiesta di modifica.

Calcola parti Selezionare questa casella di controllo per calcolare il costo
Gestione richieste  delle parti della scheda Parti e manodopera di una richiesta
di modifica.

334 b Capitolo 9—Gestione del livello di servizio



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Conversione di valute

Gestione contratti offre un'utilita per la gestione della valuta che converte
automaticamente 166 valute nazionali in base ai tassi di cambio esistenti al
momento della stipula del contratto. E possibile inserire nel sistema i tassi di
cambio giornalieri assicurando conversioni sempre accurate. Per ulteriori
informazioni, vedere Utilita di conversione valuta a pagina 230.

Definizioni delle valute

I record di definizione valuta definiscono i codici valuta per ciascuna delle
valute internazionali immesse nel sistema e stabiliscono se una singola valuta
ha o meno la valuta dell'Unione Europea (EUR) come base. Per ulteriori
informazioni, vedere Definizioni valute a pagina 232.

Dettagli di utilizzo parti

I record dei dettagli utilizzo parti definiscono i dettagli delle parti utilizzate,
compresi il tipo di dispositivo, il numero parte, il numero modello,
l'ubicazione dove viene utilizzata la risorsa e cosi via.

Per visualizzare un record delle parti utilizzate:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Scegliere la scheda Dati di supporto.

3 Fare clic su Dettagli utilizzo parti.
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La Figura 9-35 mostra il modulo Parti utilizzate - Dettagli vuoto.

(@ serviceCenter - [Parti di Gestione contratki] =13l
@ File Modifica  Yisuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida =& x|
$BEl?e Qe
<::\‘< Indigtro + Aggiungi \"3’,‘ Cerca =
Parti utihzzate -- Dettagh
10 [
File di riferimeto:
Chiave di riferimento: |
Mumera parte: |
Huantita utilizzata: |
MNurnera CG: |
Caontatto: |
Reparto: |
Societd: |
IIbicazione: |
Fiisorea: |
Modello: |
Tipo dispositivo; |
Forritare: |
Pronto | inzermento | cmparts. g[db. search] [5]

Figura 9-35: Modulo di ricerca record Parti utilizzate -- Dettagli

4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere il nome di una parte utilizzata o altri criteri di ricerca e fare
clic su Cerca o premere Invio.

m Lasciare tutti i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query
generica e visualizzare un elenco di tutti i record di parti utilizzate.
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La Figura 9-36 mostra il record richiesto. In alternativa puo essere
visualizzato un elenco QBE dal quale sara possibile selezionare un record
da visualizzare o modificare.

[ serviceCenter - [Parti di Gestione contratti: 123] . 1ol x|
@ File Madfica Visualizza Formato Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida == 5[
7809
]
W oK HKennila €4 Precedente 3% Successivo i Aggiungi H salva ﬁ Elimina
id [ reference: file [ asset =
23 I

problem

problem -

Parti utilizzate -- Dettagli
D [1z3
File di riferimenta: |problem
Chiave di riferimento: [PMT001
Murnero parte: [434

Quantita utilizzata: Jn
Murnera CG: |
Contattor

Reparta:

Societa:

Ubicazione:

Modelle:

Tipo dispositivo:

[
[
[
[
Risorsa: [
[
[
[

Fornitore:

Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati ingenimento | cmparts.gbe.g [US]

Figura 9-36: Record di definizione Parti utilizzate -- Dettagli

5 Questo modulo consente di aggiungere, modificare o eliminare i dettagli
delle parti utilizzate. La seguente tabella descrive i campi del modulo
Parti utilizzate.

Campo Descrizione

ID Numero di serie univoco per questo tipo di dispositivo.

File di File cui si accede per fare riferimento a queste informazioni,
riferimento ad esempio il file problem.

Chiave di Evento che attiva una risposta. Ad esempio, un numero di ticket
riferimento di incidente nel file problem.

Numero parte ~ Numero di parte univoco utilizzato per identificare il modello.

Quantita Numero di risorse utilizzate.
utilizzata
Contatto Soggetto presente nel file contacts associato a questo dispositivo

o risorsa primaria.

Reparto Reparto associato a questo dispositivo o risorsa primaria.
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Campo Descrizione

Societa Societa associata a questo dispositivo o risorsa primaria.

Ubicazione Ubicazione all'interno di una societa associata a questo
dispositivo o risorsa primaria.

Risorsa Risorsa definita dal record parti utilizzate.

Modello Modello del dispositivo o risorsa primaria.

Tipo dispositivo Tipo di dispositivo rappresentato dalla risorsa.

Fornitore Fornitore di servizi per questo componente.

Dettagli sulla manodopera eseguita

Il record di definizione Dettagli manodopera eseguita definisce i dettagli
relativi a ubicazione e modalita di impiego della manodopera per l'intervento
sui componenti, a fini di registrazione e fatturazione dei servizi.

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Scegliere la scheda Dati di supporto.

3 Fare clic su Dettagli manodopera eseguita. La Figura 9-37 mostra il modulo
Manodopera eseguita - Dettagli vuoto.

{@ servicecenter - [Manodopera di Gestione contratti] -1 x|
@ File Modifica Visualzza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida -|ﬁ‘ ﬂ

LmEl?eal9
<:q Indietra + Agaiungi \‘?} Cerca

Manodopera eseguita - Dettagh

1D:

File di riferimerito:

Chiave di riferimento:

Techico:

(Ore laworate:

Data di lavarazione:

Contatto:

Societd:

Ubicazione:

Risarsa:

M odello:

Tipo dispositive:

Fomitore:

I
I
I
I
I
I
[
Reparto: |
I
[
I
I
[
I
I

Mumero CG

Pranta | ingerimenta | cmlabar.g(db. search] [5]

Figura 9-37: Modulo di ricerca record Manodopera eseguita - Dettagli

338 b Capitolo 9—Gestione del livello di servizio



Guida per 'amministratore delle applicazioni

4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere i criteri di ricerca appropriati e fare clic su Cerca o premere
Invio.

m Lasciare tutti i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query
generica e visualizzare un elenco di tutti i record di definizione dettagli
della manodopera eseguita.

La Figura 9-38 mostra il record richiesto. In alternativa puo essere
visualizzato un elenco QBE dal quale sara possibile selezionare un record
da visualizzare o modificare.

& serviceCenter - [Manodopera di Gestione contratti: 34] 10l =|
@File Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenca Finestra  Guida =121 x|

sBE|?eqle
g/ QK x Annulla ({ Frecedente }) Successivo + Aggiungi m Salva fj' Elirina

id reference.file =
incidents

35 incidents

76 incidents

I incidents

103 problem LI

Manodopera esequita - Dettagh

IC: [
File: di riferimento: Iincidents

Chiave diriferimenta: IEALL‘I 020
Techico: Ibob.helpdesk

Ore lavorate: |D.D24444

D ata di lavaorazione: |D2.-"DS.-"99 12:60:24
Contatto: |
Feparto:

Societa:

Ubicazione:

Risorza:

I
I
I
I
Modello: |
I
I
I

Tipo dispositivo:

Farnitore:

Mumera CG:

Fiiga zelezionata: 1 di 32 record recuperati | ingerimento | cmlabor.gbe.g [S]

Figura 9-38: Record definizione Manodopera eseguita - Dettagli
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5 Questo modulo consente di aggiungere, modificare o eliminare definizioni.
La seguente tabella descrive i campi del modulo Manodopera eseguita -

Dettagli.

Campo Descrizione

ID Numero di serie univoco per questo tipo di dispositivo.

File di File cui si accede per fare riferimento a queste informazioni,
riferimento ad esempio il file problem.

Chiave di Evento che attiva una risposta. Ad esempio, un numero di ticket
riferimento di incidente nel file problem.

Tecnico Tecnico assegnato per l'intervento sul dispositivo o risorsa

primaria.

Ore lavorate

Numero di ore impiegate per l'intervento sul dispositivo o risorsa
primaria.

Data di Data in cui ¢ stato eseguito l'intervento sul dispositivo o risorsa

lavorazione primaria.

Contatto Soggetto presente nel file contacts associato a questo dispositivo
o risorsa primaria.

Reparto Reparto associato a questo dispositivo o risorsa primaria.

Societa Societa associata a questo dispositivo o risorsa primaria.

Ubicazione Ubicazione all'interno di una societa associata a questo
dispositivo o risorsa primaria.

Risorsa Risorsa che ha necessitato di intervento.

Modello Modello del dispositivo o risorsa primaria.

Tipo Tipo di dispositivo rappresentato dalla risorsa.

dispositivo

Fornitore Fornitore di servizi per questo componente.

Numero CG

Contratti di servizio

ServiceCenter dispone di due moduli che consentono di memorizzare
le informazioni sui contratti nell'archivio:

m il modulo dettagliato progettato per l'analisi automatizzata;

m |'intero contratto nel modulo originale.
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I contratti di servizio rappresentano i record principali di Gestione contratti.
Le informazioni sul contratto che vi appaiono consentono di stabilire quali
servizi sono stati utilizzati e quali sono ancora disponibili. Questo modulo
consente di creare, modificare o eliminare i contratti.

Accesso a un contratto

Per accedere a un contratto esistente:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Fare clic sulla scheda Contratti di servizio.

3 Fare clic su Contratti di servizio.

La Figura 9-39 mostra il modulo di ricerca contratti vuoto.

(@ serviceCenter - [servicecontract]

[l
@Fl\e Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Opzionielenco Finestra  Guida - ﬁlil
smal?zeale

<:\§ Indietro + Aggiungi \"% Cerca ,/_.E' Trova 4 Riempi -

1D contratto: [

Mome di riterimento: 1

Infarmazioni general |Dettag\i Regole |Ulenliautorizzati ‘Commenti ‘A\Iegati ‘Serwzi aggiuntivi

Data di inizio: I—_|
Data di fine: | |
Societd farnitore: [ =]
Centro di costo [
Technical Account Manager: | =
Numers di telefona TaM: [
Contatto livello superiore: | =
Murmero di telefona livello superiare: |
Sooietd cliente: [ =]
Cantatto cliente [ =)
Elementi riga |
Calendario turni di lavoro: I =
Awvizo di mancato aggiormamento per: I—
Limite di tempa chiamata: I—
Avviso temporale: I—
Franto

| inzerimento | servicecantract.gldb. zearch] [S]

Figura 9-39: Modulo di ricerca contratti di servizio vuoto

Fare clic su Cerca o premere Invio per eseguire una query generica e
visualizzare un elenco di tutti i record di contratto correnti. Verra
visualizzato un elenco di record con tutti i contratti presenti nel sistema.

5 Per visualizzare e modificare un record, fare doppio clic sul Nome di
riferimento o sull'ID contratto corrispondente.
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La Figura 9-40 mostra le informazioni nel modulo del contratto.

(@ serviceCenter - [servicecontract: General Support] 18l x|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida == 5[
smal?zeale
v Ok ¥ tnrula €€ Precedente 3@ Successive  ojie Aggiungi I Sakva ﬁ Elimina »~ Tiova 4 Riemgi
1D coniratto Naome di riferimento Drata di inizio
General Suppart 01/ 10000 0
17 GEN Intemational 00:000 m 4 00:00:00 i
18 GEMERICOM GEM 01,401,493 00:00:00 071/01/04 00:00:00
14 ACME INTERNATIONAL 01/01./93 00:00:00 071,01 /04 00:00:00 |
1D contratto: [15
Mome di riterimento: lGeneraI Suppart

Infarmazioni general |Dettag\i Regole |Ulenliautorizzati ‘Commenti ‘A\Iegati ‘Serwzi aggiuntivi

Data di inizio: W

Data di fine: W

Sacietd fomitore: [FRGN =

Centio di costo: [

Technical Account b anager: |FALCDN =]

Murnera di telefona TAM: [

Cantatto livella superiore: [ =

Mumero di telefono livello superiore: |

Societd cliente: [PRGN =

Contatto cliznte: [TRaSK =
Elementi riga |

Calendario turni di lavoro: I—J

Awvviso di mancato aggiomamenta per: I—

Limite di tempo chiamata: I—

Avvizo temporale: I—

Riga selezionata: 1 di 7 record ingerimenta | servicecontract gbe.g [S]

Figura 9-40: Risultati di ricerca dei contratti di servizio

Campi di intestazione

L'ID contratto ¢ il numero fornito dal sistema come identificatore univoco
del contratto.

Il Nome di riferimento (obbligatorio) ¢ l'identificatore univoco alternativo.
Si tratta in genere del numero di contratto dell'azienda cliente.

Scheda Informazioni generali

La seguente tabella descrive i campi della scheda Informazioni generali.

Campo Descrizione
Data di inizio Data di inizio dei servizi oggetto del contratto.
Data di fine Data di scadenza del contratto.
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Campo Descrizione

Societa fornitore Nome dell'azienda cliente. Il nome di questo campo si
riferisce a un record societa di sistema del file company
di ServiceCenter.

Centro di costo Centro di costo del contratto.

Technical Account  Technical account manager del contratto.

Manager

Numero di telefono  Numero di telefono del technical account manager

TAM

Contatto livello Nome della persona da contattare qualora il contratto debba
superiore essere trasferito a un livello superiore.

Numero di telefono  Telefono della persona da contattare qualora il contratto
livello superiore debba essere trasferito a un livello superiore.

Societa cliente Nome dell'azienda che richiede i servizi. Il nome di questo
campo si riferisce a un record societa di sistema del file
company di ServiceCenter.

Contatto cliente Nome del referente, all'interno della societa cliente, per il
contratto.

Calendario turnidi  Calendario utilizzato per il contratto (vedere i calendari
lavoro di ServiceCenter).

Avviso di mancato  Riservato per uso futuro.
aggiornamento per

Limite di tempo Riservato per uso futuro.
chiamata
Avviso temporale Riservato per uso futuro.
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La Figura 9-41 mostra la scheda Dettagli.

Informazioni generali  Dettagl |F|ego|e |Utenti auttarizzati |E0mmenti |Allegati |Servizi agaiuntivi

Importo preventivato:

Waluta preventivata:

Importo di baze preventivato:
Waluta principale:

Speso a oggi:

[ata di concessione preventivo:
Incidenti da contratto:

Incidenti utilizzati:

Chiamate da contratto:

Chiamate: utilizzate:

50000 |

IUS Coollar

[50000

IUS Coollar
[3391.194444
|01/01/99 00:00:00
[1000

[183

|2000

[z

Figura 9-41: Scheda Dettagli

La seguente tabella descrive i campi della scheda Dettagli.

Campo

Descrizione

Importo preventivato

Massimo importo preventivato per i servizi indicati nel
contratto.

Valuta preventivata

Valuta internazionale in cui & espresso I'importo
preventivato, ad esempio franchi francesi.

Importo di base
preventivato

Importo preventivato convertito nella valuta di base del
sistema. Questo valore viene calcolato automaticamente.

Valuta principale

Valuta principale del sistema.

Speso a oggi

Importo totale speso fino alla data odierna per i servizi
previsti dal contratto.

Data di concessione
preventivo

Data in cui ¢ stato concesso il preventivo. Il sistema basa
su questa data tutte le conversioni di valuta relative al
contratto.

Incidenti da contratto

Numero totale di incidenti preventivati per il contratto.

Incidenti utilizzati

Numero totale di incidenti aperti per il contratto fino alla
data odierna.

Chiamate da contratto

Numero totale di chiamate preventivate per il contratto.

Chiamate utilizzate

Numero totale di chiamate aperte per il contratto fino alla
data odierna.
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Scheda Regole

Le opzioni della scheda Regole, mostrata nella Figura 9-42, consentono di
definire I'approccio che un tecnico del servizio clienti deve adottare quando
si superano i termini di un contratto di servizio.

Informazioni generali |Dettagli Fiegole |Utenti autorizzati |E0mmenti Allegati |Servizi aggiuntivi

Guando il chiamante supera le chiamate coperte dal contratta:

@ Ayvisa lutente O Rifiuta il servizio

Buando il chiamante supera gli incidenti coperti dal contratto:

(@ lgnaora W Aoviza lutente ) Rifiuta il servizio

Buando il chiamante supera le revisioni di servizio coperte dal contratto:

(@ lgnaora ) fvviza lutente ) Rifiuta il servizio

Buando il chiamante supera le ispezioni sito coperte dal contratto:

(@ lgnaora ) fvviza lutente ) Rifiuta il servizio

Figura 9-42: Scheda Regole

Quando il chiamante supera le chiamate, gli incidenti, le revisioni servizio o
le ispezioni del sito acquistati, fare clic su:

m Ignora se si desidera che il tecnico si occupi anche di chiamate o incidenti
che superano il limite previsto dal contratto.

m Avvisal'utente se si desidera che il tecnico avvisi l'utente quando chiamate
o incidenti superano il limite previsto dal contratto.

m Rifiuta il servizio se si desidera che il tecnico rifiuti di effettuare il servizio
per chiamate o incidenti che superano il limite previsto dal contratto.

Scheda Utenti autorizzati

Nella finestra di dialogo Utenti autorizzati, immettere i nomi dei responsabili
del contratto del cliente autorizzati ad aggiornare o richiedere servizi relativi
al contratto stesso. I contatti immessi in questa scheda devono essere presenti
nel record Contatti. La Figura 9-43 a pagina 346 mostra la scheda Utenti
autorizzati.
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Informazioni generali |Dettagli |F|ego|e Utenti autorizzati |Eommenti |Allegati |Servizi aggidntivi |

Mome |

Figura 9-43: Scheda Utenti autorizzati

Scheda Commenti

Questa scheda, mostrata nella Figura 9-44, consente di inserire note,
avvertenze o condizioni speciali sul contratto. Il testo immesso in questa
scheda non viene visualizzato altrove nel sistema.

Informazioni generali | Dettagli |Hegule |Ulenl\ autorizzati | Commenti |Allegali ‘Servizi agaiurtivi |

| ETlg |

Figura 9-44: Scheda Commenti
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Scheda Allegati

Allegare eventuali documenti relativi al contratto e il contratto stesso
utilizzando questa scheda. Gestione contratti riconosce una vasta gamma
di formati di documento. Esistono due modi per allegare documenti a un
contratto di servizio:

m Menu di scelta rapida: fare clic con il pulsante destro del mouse nella
scheda Allegati e selezionare Inserisci dal menu di scelta rapida.

m Trascinamento: trascinare i documenti da una cartella di file direttamente
nella scheda Allegati.

La Figura 9-45 mostra la scheda Allegati.

Infomazioni generali | Dettagh | Regole | Utenti sutorizzati | Commenti  Allegati ‘Serwzi angiuntivi |

Figura 9-45: Scheda Allegati

Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'amministratore del
sistema di ServiceCenter.
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Scheda Servizi aggiuntivi

La Figura 9-46 mostra la scheda Servizi aggiuntivi.

Informazioni generali |Dettagli |F|ego|e |Utenti auttarizzati |E0mmenti |Allegati Servizi aggiuntivi

Fievigioni zervizio da contratto: [ |

Revisioni servizio utilizzate: =

|zpezioni sito da contratto: |

|zpezioni sito utilizzate: |

Figura 9-46: Scheda Servizi aggiuntivi

La seguente tabella descrive i campi della scheda Servizi aggiuntivi.

Campo Descrizione

Revisioni servizio da ~ Numero di revisioni di servizio cui il cliente ha diritto.

contratto

Revisioni servizio Numero di revisioni di servizio residue cui il cliente ha

utilizzate diritto. Questo numero viene aggiornato
automaticamente dal record di incidente.

Ispezioni sito da Numero di ispezioni del sito cui il cliente ha diritto.

contratto

Ispezioni sito utilizzate Numero di ispezioni del sito residue cui il cliente ha
diritto. Questo numero viene aggiornato
automaticamente dal record di incidente.

Creazione di un contratto
Per creare un nuovo contratto in Gestione contratti:

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Fare clic sulla scheda Contratti di servizio.

3 Fare clic su Contratti di servizio. Verra visualizzato un modulo di ricerca
contratti vuoto.

4 Compilare le schede con le informazioni adeguate.
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o Aggiungi 5 Per aggiungere il record al file, fare clic su Aggiungi.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record aggiunto al file
servicecontract.

Modifica di un contratto di servizio
Per modificare un contratto di servizio:

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Fare clic sulla scheda Contratti di servizio.

3 Fare clic su Contratti di servizio. Verra visualizzato un modulo di ricerca
contratti di servizio vuoto.

4 Procedere in uno dei seguenti modi:
m Immettere i criteri di ricerca. Fare clic su Cerca o premere Invio.

m Lasciare i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di contratto di servizio correnti.
Selezionare un record da visualizzare e modificare.

Apportare le necessarie modifiche al record.

6 Fare clic su Salva per salvare le modifiche. Nella barra di stato verra
visualizzato il messaggio: Record aggiornato nel file servicecontract.

7 Fare clic su OK per uscire dal file servicecontract.

Eliminazione di un contratto di servizio
Per eliminare un contratto di servizio:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Fare clic sulla scheda Contratti di servizio.

3 Fare clic su Contratti di servizio. Verra visualizzato un modulo di ricerca
contratti di servizio vuoto.

4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere un nome nel campo Nome di riferimento o fare clic su
Consulta per selezionare i criteri di ricerca.

m Lasciare i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di contratto di servizio correnti.
Selezionare un record da eliminare.

Il record richiesto verra visualizzato.
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5 Fare clic su Elimina. Verra visualizzato un messaggio che chiedera di
confermare l'azione.

6 Per eliminare il record di contratto, fare clic su Si. Nella barra di stato verra
visualizzato il messaggio: Record eliminato dal file servicecontract.

7 Fare clic su OK per uscire dal file servicecontract.

Righe spese

I record Riga spese rappresenta un resoconto dettagliato delle spese sostenute
dal fornitore dei servizi del contratto. Il sistema genera le righe di spesa
quando vengono erogati i servizi e calcola automaticamente nella valuta del
contratto i costi di ogni servizio o parte utilizzata. La Figura 9-47 mostra un
record di riga spese.

& serviceCenter - [expline: 799] =10l x|
@ File Modifica Wisualizea Formato Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida =18 x|
i 780 9
V aK x Lnnulla (( Precedente )) Successiva + ALggiungi m Salva ﬁ Elimina ,(j Trova l Riempi -
Stato Codice valuta Importo 1D contratto Tipo =
2 IS T O =~
a00 08/26/0216:32.14 clased uso 0 labor
801 08/27/02 08:42:12 closed uso 0 labor
a0z 08/27/02 08:45:.08 closed uso 0 labor =
D [733 Fatturare & [
Data creazione: [n8/26/02 16:20:42 &) Tipo fatturazione: [
Data elsborazione: [08/26/02 16:27:52 8] Mumero CG: [
Stata: |closed Tipo pagamento:
Codice valuta [uso &) Contatto: [EROWH, NICHOLAS
Importo; |U Reparto: |A\:Im|n|sllallun
1D contratto assistenza: [ o] Society: [aCME
1D contratto risorsa [ &) Ubizazione [ACME HE
File di onigine: |pluhsummaly Risorsa; |ACME|:CU1 2
Chiave di origine: [im1002 Madello: [510c0T
Waluta principale: [usp Tipo dispositivo: [
Importo di base: |$ 0.00 Fomitore: |AT&T Systems
Tipo: [iabor Dati associati [219 ﬂ
Micro-State: [ [
Centro di costo [ [ j
Cento budget: [
< | B
Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati | ingerimento | expline.gbe.g [US]

Figura 9-47: Record di riga spese
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La seguente tabella descrive i campi del modulo Informazioni riga spese.

Campo

Descrizione

ID

Identificatore univoco assegnato dal sistema al record di riga
spese.

Data creazione

Data di creazione del record di riga spese.

Data Data di aggiornamento del record di riga spese.
elaborazione
Stato Stato di elaborazione del tasso di cambio del record.

m closed (chiuso): questo stato indica che il tasso di cambio ¢
stato bloccato e il valore calcolato esattamente.

m ready (pronto): questo stato indica che il record ¢ in attesa di
elaborazione.

® pending (in attesa): questo stato indica che il record ¢ in attesa
che il tasso di cambio venga immesso nel sistema.

Codice valuta

Il valore di questo campo consente di impostare il codice valuta
per Gestione contratti. Le conversioni della valuta di tutti i
contratti del database si basano su questo codice.

Importo

Importo speso dal fornitore nella valuta del contratto.

ID contratto
assistenza

Numero fornito dal sistema come identificatore univoco del
contratto.

ID contratto
risorsa

Numero fornito dal sistema come identificatore univoco del
contratto.

File di origine

Nome del file da cui viene calcolato il tipo di spesa, ad esempio
outage, operator, model).

Chiave di Identificatore univoco del record nel file che genera la riga spese.

origine Ad esempio, CALL1021 (Gestione servizi) e IM10011 (Gestione
incidenti).

Valuta Valuta principale del sistema ServiceCenter.

principale

Importo di base

Somma in valuta principale equivalente all'importo immesso nel
campo Importo.
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Campo Descrizione

Tipo Tipo di spesa:

W parts (parti): calcola il costo delle parti utilizzate per un
contratto; il sistema esegue una ricerca nel file model.

m labor (manodopera): calcola il costo della manodopera
necessaria per un contrattos il sistema cerca la tariffa oraria
del tecnico nel file operator.

® outage (interruzione servizio): calcola il costo delle
interruzioni di servizio; il sistema cerca il contratto sul livello
di servizio (SLA) del dispositivo in questione.

m handling (gestione): calcola il costo della gestione di una
chiamata del cliente; il sistema cerca il report di chiamata di
Gestione servizi.

m other (altro): questa scelta consente di immettere
impostazioni personalizzate. La creazione del tipo di spesa &
una procedura avanzata.

Micro-State Utilizzato per l'elaborazione del sistema.

Centro di costo  Centro di costo della riga spese.

Centro budget  Centro di budget (centro di profitto) cui ¢ associata la riga spese.

Fatturare a Persona o reparto.

Tipo Indicare se il valore del campo Fatturare a fa riferimento a una
fatturazione persona o un reparto.

Numero CG Numero di contabilita generale.

Tipo pagamento Dipendente dalla natura della spesa. Ad esempio, i pagamenti
dei contratti possono essere dei seguenti tipi: acquisizione,
rinnovo, acquisto.

Contatto Soggetto presente nel file contacts associato a questa riga spese.

Reparto Reparto associato a questa riga spese.

Societa Societa associata a questa riga spese.

Ubicazione Ubicazione all'interno di una societa associata a questa riga
spese.

Risorsa Risorsa cui si riferisce la riga spese.

Modello Modello del dispositivo o risorsa primaria.

Tipo dispositivo Tipo di dispositivo rappresentato dalla risorsa.
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Campo Descrizione

Fornitore Fornitore di servizi per questo componente.

Dati associati ~ Commenti dell'utente relativi ad esempio al dispositivo
interessato.

Accesso ai record di riga spese
Per aprire un record di riga spese:

1 Fare clic su Gestione livello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Fare clic sulla scheda Contratti di servizio.

3 Fare clic su Righe spese nel menu Contratti di servizio. La Figura 9-48 mostra
un record di riga spese vuoto.

(@ servicerenter - [Ricerca di record expline] g =10 x|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida =18 x|
sBal ?eql 9
Cﬁ Indietio + Aggiungl @ Cerca )O" Trova 4 Riempi L]

Informazioni riga spese

1D: I J Fatturare a [

Diata creazione; [ J=| Tipo fatturazione: [

Diata elaborazione: [ B Nurnera CG: [

Stato: | Tipo pagamenta: |

Codice valuta: [ =] Caritatho: [

Imparta: [ Reparta: [

1D contratto assistenza; [ J=1| Socisty [

1D contratto risorsa: [ =] Ubicazione: [

File di origine: [ Risorsa: [

Chiave di origine: [ Modello: [

aluta principale: [ Tipa dispositiva: [

Importo di base, [ Fornitore: [

Tipo: [ Dati associati [

Micro-State: [ [

Centro di costo: [ [

Centro budget: [
| J I
Pronto ‘ insenimento ‘ expline.g(db.search) [US]

Figura 9-48: Modulo di ricerca righe di spesa

4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere i criteri di ricerca in un campo e fare clic su Cerca o premere
Invio.

m Lasciare i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di contratto di servizio correnti.
Selezionare un record da visualizzare.
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L'elenco QBE dei record mostrera tutti i record di righe di spesa presenti
nel sistema.

Valutazione dei costi

Ogni volta che una societa cliente offre un servizio a un proprio cliente,
sostiene dei costi reali derivanti da tre voci:

m Costo dell'interazione con il cliente. Puo essere valutato come tempo
impiegato dai tecnici di primo livello nella gestione della chiamata
del cliente, moltiplicato per la tariffa oraria del tecnico.

m Costo della manodopera necessaria per |'effettiva risoluzione di un
incidente. Poiché all'incidente lavorano uno o piu1 tecnici, per determinare
il costo € necessario moltiplicare il tempo impiegato per la rispettiva tariffa
oraria.

m Costo delle parti utilizzate nel processo di riparazione.

Tempo di gestione

Il tempo impiegato nella ricezione e nella gestione di una richiesta di servizi
ha dei costi per il fornitore. Una conversazione telefonica di dieci minuti con
il cliente, per quanto insignificante possa sembrare, rappresenta una spesa da
riaddebitare al cliente. Un numero elevato di simili chiamate brevi implica
un dispendio significativo delle risorse del fornitore.

Gestione contratti € integrato con il componente Gestione servizi di
ServiceCenter. Quando si ricevono chiamate, il componente Gestione servizi
determina automaticamente il tempo impiegato per gestirle. In Gestione
servizi, il calcolo del tempo di gestione inizia quando viene aperto un report
di chiamata e termina quando il tecnico dell'Help Desk conclude la chiamata.
I tempi di gestione vengono moltiplicati per la tariffa del tecnico e registrati
come righe di spesa del relativo contratto di servizio.

Manodopera

Quando si gestisce un ticket di incidente o una richiesta di modifica,

e possibile che alla risoluzione del problema collaborino piti persone.

Nel corso di alcuni giorni o settimane, un tecnico pud occuparsi del
problema pil di una volta. Gestione contratti ¢ integrato con i componenti
Gestione incidenti, Gestione modifiche e Gestione richieste di ServiceCenter
per consentire ai tecnici di registrare le ore impiegate per una richiesta di
modifica, un ticket di incidente o un preventivo di Gestione richieste.
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Quando i tecnici registrano il proprio lavoro di manodopera nel ticket di
incidente, nell'elemento riga o nella richiesta di modifica, il sistema converte

automaticamente tali informazioni in righe di spesa collegate all'incidente,
alla richiesta e alla modifica.

La Figura 9-49 mostra la scheda Parti e manodopera di un record di riga
spese.

a SserviceCenter - [Aggiornare incidente numero IM1076]

=101 x|
@Fils Modifica Visualizza Formato ©Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida

=18]%]
7?83 9

e

‘/ (1] x Annulla (( Precedent )) Successivi H Salva
ln] [ Datatora spetura [ Datadora aqaioman | Stato aviso
IM1054 12/29/0015:24:26  01/29/01 16:31:51
IM1063 12/258/0015:55:46  01/29/01 16:32:30
IM1073 12/29/0016:0224 | 03/08/01 1615:03
IM1074 12/29/0016:03:22  01/29/01 16:32:45

2 Anrulla azio m Risolvi

[ Cateqoria [ Titolo
open shared infrastiucture

# Trava 4 Riempi (D) Diralagi ™
-

Server needs to be brought down and up immediately. Sv
open shared infrastucture . Omegamon took a system 878,

alert stage 3 shared infrastiucture | Loses contact with the tape dive intermittently...

open shared infrastructure  Crashes with 1/0 Giant Packet enar, Panic dump... PIQhEJ
] - iz E
IM1076 Ticket di incidente Stato ficket [Open
Titolo incidente:; |W'Urkstat\un iz down and won't boot at all. Monitor is dead and power
@ serviceCenter - [Change C2 - Prompt] i ] 4]
@ File Modifica Yisualizza Formato Opzioni  Opezioni elenco  Finestra  Guida — | =) 5'
$BBE 20 > [

/ oK xAnnulla (( Precedente )) Successivo H Salva 4= Chiudi ,/._5 Trava 4 FRiempi O Oralogi =
Numero | Cateqoria | Priorita | Fase | Risorsa [ Inizio [Fire [ Titcla l:l
C13 MaC 4 Approval 05/20/02 C 05/22/0 Change operating system on administrator's work station.

C14 RFC - Advare 3 2.plan 05/09/02 C 0541040 02421402 23:24:19 [FALCON): J
C15 RFC 3 Azzessmenl AdamPC 06417702 C 0BA17/0 Replace sound card on demo machine.
C1E MaC 4 Approval 05/13/02 C 05941540 Add a new printer to the network.

=

M. modifica: c2 Inizio prewvisto: |E|5.-"El‘| /02 08:00:00 JEI|

Categaria: [&pplication #| Fine prevista: [05/02/02 17.00:00 JEl}

Fase: [Design #| Stata: [iritial

Faze di awvisor | Stata approvazione: |pending

Generale | Prodatta | Dezcrizione | Rizoluzione | Soluzione alternativa |Approvazioni Parti & manodopera |A\Iegati | Record comelati |

Contratto di servizio: | 4|
Data | Mumero parte | Guantita utilizzata
Richiesta di
modifica
Data Techico Ore lavorate | Contratto di servizia

Riga selezionata: 3 di 16 record

inserimenta | cm3r.application.g [UF]

Figura 9-49: Scheda Parti e Manodopera
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Parti

Gestione contratti € integrato con i componenti Gestione incidenti, Gestione
richieste e Gestione modifiche di ServiceCenter per consentire ai tecnici di
registrare le parti utilizzate per risolvere il problema. Quando le parti
vengono registrate, ServiceCenter procede nel seguente modo:

m Vengono create le righe di spesa per il contratto.

m Le quantita delle parti in magazzino vengono aggiornate di conseguenza.

Il sistema verifica automaticamente il numero delle parti in magazzino e,
mediante Gestione richieste, emette ordini per nuove parti quando le
quantita in magazzino scendono al di sotto di una soglia definita dall'utente.

Dettaglio dei costi

Gestione contratti consente di dettagliare i costi della risoluzione di un
particolare incidente. I dati dettagliati sui costi consentono di prendere
decisioni ponderate rispondendo a domande quali:

m Quali tipi di incidente richiedono la risoluzione piu costosa?

m Quale percentuale dei costi & rappresentata da parti?

m Quale percentuale dei costi ¢ rappresentata da manodopera?

Per visualizzare una tabella dei costi e un record di riga spese:
1 Aprire un ticket di incidente esistente.

2 Scegliere Opzioni > Mostra costi. La Figura 9-50 mostra una tabella di costi
per il ticket di incidente.

& serviceCenter - [Costi associati all'incidente IM1005] 1Ol =]
@ File Modifica  visuslizza Formako  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida o =] |
T84
. o
%y Indietra
Tipo: | Costo: l;
Parti $0 Faiti |
M anodopera $0 tanodopera |
Interuzione servizio $0 Interuzione servizio |
Altra $0 I Altra |
Gestione chiamate § 21722222 E— |
hd
Pronto ingenmento | apm.cost.g [UF]

Figura 9-50: Costi associati all'incidente
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3 Fare clic su un pulsante (Parti, Manodopera e cosi via) a destra della tabella
per visualizzare i record delle righe di spesa relativi all'incidente. Ad esempio,
fare clic su Gestione per visualizzare la finestra mostrata nella Figura 9-51.

a ServiceCenter - [expline: 345] = | Ellll
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida o | E‘lﬂ
tB@dl?eq 9

/ Ok x Annulla + Aggiungi E Salva ri Elimina ,’? Tiova & Riempi L
1D [ at aziol Stah Codice valuta Imparh 1D contratto Tipo
T d I I

Riga spese

1D: |345 Fatturare a: |

Diata di creazione: |on02/00 141323 =]  Tipafaturazione: |

Diata elaborazione: |o1/02/01 141323 = Mumero CG: |

Stata: |closed Cantatte: |

Codice valuta: JusD = Repartar |

Imparta: |21 vz Societs: |

1D contratto: | = Ubizazione: |

File di arigine: [incidents Risorsa: |

Chiave di origine: |CALL1 [E] Madella: |

Yaluta principale: Juso Tipo dispositiva: |

Importo di baze: |21.?22222 Famitare: |

Tipo: |Iabur Dati aszociati; |T ar j

Micro-State: | |

I Bl

Riga selezionata: 1 di 1 record ingerimento | expline.gbe.g [S]

Figura 9-51: Record di riga spese per Gestione

Verifica delle autorizzazioni

Quando un cliente si rivolge a una societa cliente per richiedere un servizio,
¢ importante determinare se ['utente & autorizzato ad ottenere servizi
aggiuntivi. Se il contratto prevede cinque chiamate e l'utente ha gia raggiunto
tale limite, ¢ possibile che il servizio venga rifiutato.

Poiché la lingua e le normative variano da un contratto all'altro, e difficile

e complesso generalizzare il processo di individuazione del contratto da
applicare in un determinato momento. Gestione contratti consente di
risolvere questa difficolta con un sofisticato motore di elaborazione delle
regole che consente ai clienti di scrivere i propri script di procedure guidate.
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Prima di determinare le informazioni sul contratto di un particolare
chiamante, i tecnici vengono guidati dallo script attraverso una serie di
domande e risposte personalizzate. Il motore delle regole ¢ collegato ai
componenti Gestione incidenti e Gestione servizi di ServiceCenter.

Lo scopo della sequenza di determinazione delle autorizzazioni e quello di
identificare sia il contratto che I'SLA relativi alla situazione corrente. Dopo
aver individuato queste informazioni, il sistema controlla automaticamente
se in quel momento il contratto in questione consente |'erogazione del
servizio. L'utente ha superato il numero di chiamate preventivate? Il numero
di incidenti definiti per contratto & stato utilizzato? Tutto cid puo essere
verificato in modo automatico.

Le informazioni vengono quindi collegate al documento di ticket di
incidente, report di chiamata o richiesta di modifica. Il componente Gestione
contratti pud quindi utilizzare le informazioni sul servizio per altri scopi.

Record di autorizzazione

Il record di autorizzazione collega un dispositivo a un SLA e a un contratto.
ServiceCenter verifica automaticamente il record di autorizzazione
all'apertura di una chiamata per stabilire se il dispositivo immesso ha diritto
al servizio.

Per accedere a un record di autorizzazione:

1 Fare clic su Gestionelivello servizio nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu Gestione livello servizio.

2 Fare clic sulla scheda Contratti di servizio.

3 Fare clic su Assegnazione autorizzazioni nel menu Contratti di servizio.
Verra visualizzato un record di autorizzazione vuoto.

4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere i criteri di ricerca in un campo o selezionare i valori dalle caselle
di riepilogo.

m Lasciare i campi vuoti e fare clic su Cerca o premere Invio per eseguire una
query generica e visualizzare un elenco di tutti i record di assegnazione
autorizzazioni correnti.
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La Figura 9-52 mostra un record di autorizzazione selezionato da un

elenco QBE.
(@ serviceCenter - [serviceent: 1] i 10l x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Cpzioni elenco  Finestra  Guida == 5[
% 78
xAnnu\Ia (( Precedente }) Successivo + Agaiungi H Salva T’ﬁ Elimina ,C-T Trova 4 Riempi -
10 [ Seciets [ Ubicazione [ Tipo servizio [ Tipo dispositivo [Nome logico [iDsLa 11D contiatte =
PRGH I e - I
2 PRGM Houstar 162 15
3 PRGN Houston 154 21
4 GEMERICOM 103 18
5 ACHME 157 13 -
| | »
Society: [PRGN =
Ubicazione: | J=1|
Tipo servizio [ =]
Tipo dispositiva: | 1)
Mome lagice: | J=|
1D SLA: [PREN Platinum =l
1D contratto: [PRGM P SERVICE =l
Riga selezionata: 1 di 12 record inserimento | serviceent.gbe.g [US]

Figura 9-52: Record di autorizzazione

La seguente tabella descrive i campi del record di autorizzazione.

Campo Descrizione

ID Il sistema assegna automaticamente un numero identificativo a
ogni record di autorizzazione creato.

Societa Selezionare dalla casella di riepilogo il nome della societa che riceve
il servizio.

Ubicazione Fare clic su Consulta per immettere I'ubicazione (ricavata dal file
location) della societa selezionata nel campo precedente.

Tipo servizio  Selezionare il tipo di servizio (categoria di Gestione servizi e
Gestione incidenti) specificato nel contratto.

Tipo Questo campo contiene il nome generico del tipo di dispositivo
dispositivo oggetto del contratto di servizio, ad esempio pc.

Nome logico  Questo campo contiene il nome univoco del dispositivo specifico
oggetto del contratto di servizio, ad esempio pc002.

ID SLA Selezionare il contratto sul livello di servizio (SLA) relativo a
questo contratto.

ID contratto  Selezionare I'ID univoco del contratto dalla casella di riepilogo.
Questo valore corrisponde all'ID contratto del record di contratto.
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Visualizzazione del superamento dei limiti dei contratti

Le opzioni del menu Contratti di servizio consentono di visualizzare i
contratti che hanno raggiunto determinati limiti. Il sistema elenca i contratti
corrispondenti a ciascuno dei parametri di ricerca, definiti di seguito,

del record di contratto standard. In questa modalita ¢ possibile aggiungere,
modificare o eliminare contratti. La seguente tabella descrive i tipi di
superamento dei limiti dei contratti.

Opzione

Descrizione

Contratti scaduti

Consente di visualizzare tutti i contratti presenti nel sistema
il cui limite di servizio sia scaduto.

Contratti con eccesso
di spesa

Consente di visualizzare tutti i contratti presenti nel
sistema per i quali sia stato superato il preventivo,
indipendentemente dall'oggetto della spesa, ossia
chiamate o incidenti.

Incidenti superati

Consente di visualizzare tutti i contratti presenti nel sistema
che hanno superato il limite di allocazione incidenti.

Superamento
chiamate

Consente di visualizzare tutti i contratti presenti nel sistema
che hanno superato il limite di allocazione chiamate.
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La Figura 9-53 mostra un record relativo a un contratto con eccesso di spesa.

(@ serviceCenter - [servicecontract: GENERICOM GEN]

[l
@Flle Modifica  Visuslizza Formato ©Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == 5[
rmalreq 9
/ oK xAnnu\la + Aggiungl H Salva ﬁ Elimina ,.ﬂ Trova 4 Riempi L

10 contratto Naome di riferimento Data di irizi Diata di
GENERICOM GEN 0140 +00: 00 1] J:00:00

20 ACME US 01/01/93 00:00:00 07/01/04 00:00:00

ID contratto: [18

Nome di riferimento: |GENERICOM GEN

Infarmazioni general ‘Dettagl\ Regole |Utent\ autarizzati |Commenli |A\Iegati ‘Serwzi aggiuntivi

Data di inizio: W

Data di fine: W

Societs fomitore: [FRGN =
Centro di costo: [

Technical Account Manager: |FALEDN |
Humneso di telefono TAM [

Contatto livello superiore: | =]
Murmera di telefona livells superiore: |

Societa cliente: [GEMERICOM =
Contatto cliente: [GaLLAwAY, SUSAN =

Elementi riga |

Calendario turni di lavoro: =]

Luviza di mancato aggiomamento per. l—

Limite di tempa chiamata: l—
Awvizo temporale: l—

Riga selezionata: 1 di 2 record

| sovrascrittura | servicecontract.gbe.q [S]

Figura 9-53: Record di un contratto con eccesso di spesa

Procedura guidata contratto

A differenti dispositivi o oggetti possono essere associati contratti diversi,
anche presso il medesimo fornitore. Il componente Gestione contratti
dispone di una procedura guidata contratto progettata per associare una
nuova chiamata al contratto e all'SLA appropriati. La procedura guidata
contratto consente di compilare i campi SLA e Contratto del report di
chiamata e di stabilire il collegamento a un contratto specifico. Qualsiasi
servizio fornito al cliente a seguito di questa chiamata viene calcolato
automaticamente e riaddebitato al contratto. Questo strumento consente
di aumentare moltissimo la precisione del processo contabile.
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Per utilizzare la procedura guidata contratto:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu di Gestione servizi.

2 Fare clic su Prendi nuove chiamate. Verra visualizzato il modulo di un nuovo
report di chiamata.

3 Scegliere Opzioni > Acquisisci contratto di assistenza, come mostrato nella
Figura 9-54.

(@ serviceCenter - [New Call] i [=] B3]
[C] Fie Modfics ¥isuizea Formato | Opzior Cpeioni clenco Finestrs  Guids &1 x|
(;6 % ? 50O ca Trova soluzione
Elenco chiamate G5 —
K Annulla & Arnula azior  Notifica i . Tova & Riempi
000042 Dettaglio chismata || Aggung/Madifica contatto
1D chiamata. Stato Open - Idle
Nome contatto: E| Proprigtario: FALCOM
Bt Nome completo Categoria: '[ Bl
E-mail: [ Sottocategoria: 1 B]
M. ruolo paga [ Tipo prodatto: 1 B]
: % Tipo problema: 1 B]
Fichiedi modifics Telefono [ Interna: Assegnazione: 1 =l
Fa: ] Gravité: 1 =]
= [ Perdita tatale di funzione
( Categoria sito: 1 |
Mestia corelat Segnalata da nominativo diverso dal nome contatto r SLA stimato: |
Autorizzazione: [
r
@ Matifica tramite, [E-mail |
Trova sohizions Ubicazione: [ Bl Murmera CG: |
Rif. stanza/piano: [ | Fattuiare 5 | B]
l - Centra di costa: ’— r - Repaito ) Contatia
B 1D sorsa | =l
AggiungiéModii Tipo utente: [ x| Tipe: [
a contatta Modello: [
[
Dessiizione Codice causa [ =]
E
|
Pronta insefimento | ccincquick glce first) [US]

Figura 9-54: Nuovo report di chiamata
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4 La Figura 9-55 mostra il primo prompt della procedura guidata contratto.

(@ Contract Wizard x|

x Annulla |

Procedura guidata contratto

Societa per la quale il contatto sta chiamando

Societés I !l—l

| 9]

Figura 9-55: Selezione di una societa

5 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Selezionare un cliente aziendale dalla casella di riepilogo del campo
Societa.

ﬁl ﬁl m Fare clic su Indietro o Avanti per uscire dalla procedura guidata contratto.

Per questo esempio, selezionare un nome di societa dalla casella di riepilogo
del campo Societa.

6 Fare clic su Avanti per passare al prompt dell'ubicazione, oppure fare clic su
Indietro per tornare al prompt precedente.

Nota: E possibile fare clic su Indietro in qualsiasi momento per tornare al
prompt precedente.

7 Selezionare l'ubicazione del cliente dalla casella di riepilogo del campo
Ubicazione.

8 Fare clic su Avanti per passare al prompt Tipo servizio, oppure fare clic su
Indietro per tornare al prompt precedente.

9 Selezionare il tipo di servizio desiderato dalla casella di riepilogo del campo
Tipo servizio.

10 Fare clic su Avanti per passare al prompt Tipo dispositivo, oppure fare clic su
Indietro per tornare al prompt precedente.

11 Selezionare il tipo di dispositivo interessato dalla casella di riepilogo del
campo Tipo dispositivo.

12 Fare clic su Avanti per passare al prompt del dispositivo specifico, oppure
fare clic su Indietro per tornare al prompt precedente.
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13 Selezionare il dispositivo specifico dalla casella di riepilogo del campo Nome
logico.

14 Fare clic su Avanti per tornare al report di chiamata, oppure fare clic su
Indietro per tornare al prompt precedente.

La Figura 9-56 mostra il report di chiamata con i dati di contratto e SLA gia
inseriti, in quanto il campo SLA stimato contiene ora i dati di contratto e SLA

corretti.
(@ ServiceCenter - [New Call] 131
@ File Modfica Yisualizza Formato Cpzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida = | =) ﬂ
smal?oal e
x Annulla p Annulla azione s Apertura rapida 4 ~ Chiudi ,(’7 Trova 4 Riempi -
000552 Dettaglio chiamata ‘ Dettaglio nisoluzione ‘
I1D chiamata: CALL10022 el Oz =[ile
Mome contatto: l = Proprietario: falcon
Crea Mome completo: | Categoria: =
incidente E-mail | Sottocategoria: =]
M. ruolo paga; | Tipao prodatta; |
Strutt. societaria/Div.: | lj Tipo problema =
Bichiedi Telefono: [ Intema: [ Assegnazione: ¥
modifica Fax I Giravita: ¥
= [ Perdita totale di funzions
r Categoria sito: ¥
Mostra Segnalato da nominativo diverso dal nome contatto r SLA stimata: PRGM Flatinum ‘
conelati Autorizeazione:
™ Autorizzazione non riuscita
Q Hotifica trarit: [E-mail ¥
Trava Ubicaziorne: [ = Nurera CG [
soluzione Rif. stanza/piano: [ [ Fatturare & [
IET' Centro di costo: I ™ Utente eritico @ Reparto © Contatta
'—] 1D risorsa [
Agg.AMod. Tipo utente: [ ¥ Tipo: [
contatto Societd: |FRGH = Modella: [
™ Risorsa ciica
Descrizione: Codice causa: [ =
E stato seelto il locen nella societs PREN
Pronto soviaserittura | coincquick.gleefirst] [5]

Figura 9-56: Nuovo report di chiamata
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CAPITOLO

Gestione modifiche di ServiceCenter consente di gestire il processo per

la richiesta e l'approvazione di modifiche all'interno dell'infrastruttura.

Le modifiche, a differenza delle richieste di servizio, riguardano
generalmente apparecchiature condivise o pitt utenti. Gestione modifiche
automatizza la procedura di approvazione, eliminando I'esigenza di
continui promemoria, messaggi di posta elettronica e telefonate. Tuttavia,
all'interno della procedura, rimarra la necessita di approvazione manuale
di ciascuna modifica da parte degli approvatori. Questo capitolo descrive
I'amministrazione del componente Gestione modifiche di ServiceCenter.
Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.

Leggere questo capitolo per ottenere informazioni su:
m Relazione con Gestione servizi a pagina 366

m Componenti della modifica a pagina 368

m Flusso di lavoro a pagina 369

m Protezione e controllo dell'accesso a pagina 373

m Utilizzo di Gestione modifiche a pagina 375

m Gestione di categorie e fasi a pagina 393

m Fasi di modifica e di attivita a pagina 409

m Record di modifica a pagina 436

m Attivita a pagina 452
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m Approvazioni a pagina 462
m Calcolo dei rischi a pagina 474

m Eventi, avvisi e messaggi a pagina 478

Relazione con Gestione servizi

I modelli delle relazioni di Gestione servizi definiscono diversi metodi
utilizzabili per controllare le relazioni tra i record di ServiceCenter. Per
ulteriori informazioni, vedere Modelli delle relazioni dei record di Gestione
servizi a pagina 48.

Glossario

La seguente tabella elenca i termini utilizzati in Gestione modifiche.

Termine Definizione

Approvazioni Elenco di operatori o gruppi incaricati di valutare o accettare
rischi, costi, e cosi via relativi all'implementazione di una
modifica o di un'attivita. Una volta impostati i relativi
requisiti, le approvazioni consentono ai responsabili del
controllo di interrompere il lavoro e verificare quando
determinate attivita lavorative possono proseguire. Gli
approvatori eseguono l'approvazione manuale delle
modifiche prima dell'assegnazione delle attivita.

Attivita Processi lavorativi necessari per completare la modifica e
appartenenti ad essa. Ad esempio, le attivita necessarie per la
sostituzione di un disco rigido con un modello di capacita
superiore comprendono: ordinazione del nuovo disco rigido,
backup del precedente e installazione della nuova unita.

Le attivita devono appartenere a una modifica. Le date iniziale
e finale dell'attivita, se specificate, devono rientrare in quelle
della modifica principale. Qualora si renda necessario un
ulteriori livello di discriminazione, le stesse attivita possono
essere suddivise in fasi.

Le attivita vengono classificate in base alle categorie.

Avvisi Punti di arresto definiti per una modifica o un'attivita in
modo da garantire lo svolgimento delle attivita di lavoro
necessarie entro l'intervallo di tempo specificato.
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Termine Definizione

Categoria Classificazione logica principale delle richieste e delle attivita
di modifica. La categoria determina i dati da raccogliere per
una particolare modifica o attivita. ServiceCenter comprende
una serie di categorie predefinite; gli amministratori possono
inoltre creare nuove categorie.

Dati proiettati Dati copiati dai campi di un record di modello in campi con
nomi identici del record di richiesta appena aperto (origine).

Evento Il verificarsi di una determinata azione o condizione
individuabile, come l'apertura di una modifica o di
un'attivita, un'approvazione, un aggiornamento e cosi via.

Fase Passaggio amministrativo della modifica o dell'attivita
necessario per il completamento del lavoro. Le fasi
determinano il modo in cui i moduli vengono visualizzati
dagli utenti, i requisiti di approvazione e gli intervalli di invio
degli avvisi. Le fasi sono passaggi sequenziali e ripetibili
caratteristici di una categoria di modifica. La fase puo essere
approvata o chiusa. Dopo aver intrapreso un'azione per
una fase, & possibile passare a quella successiva. Un'attivita o
modifica puo essere chiusa quando non presenta altre fasi.

Gruppo Uno o pit1 operatori assegnati a un'area di responsabilita
comune. In genere, ogni gruppo riflette un'area di attivita
aziendale o tecnica, ossia un reparto.

Iniziatore Persona che avvia il processo di richiesta di modifica.

Modifiche Per modifiche si intendono i record inoltrati per la richiesta
di una modifica. La modifica segue un ciclo che comprende
approvazioni, avvisi, attivita, fasi e chiusura. Le modifiche si
basano su categorie.

Numero attivita ID univoco assegnato a un'attivita.

Numero modifica ID univoco assegnato alla modifica quando viene inoltrata.

Profilo Record di protezione che definisce le opzioni e le
autorizzazioni disponibili per 'operatore o il gruppo
che utilizza il profilo.

Proprietari della =~ Hanno il compito di fornire l'approvazione tecnica per la
modifica prosecuzione della fase.
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Termine Definizione
Sequenza di Ordine secondo il quale i requisiti di approvazione
approvazione diventano attivi. Il processo rende innanzitutto

disponibili per 'approvazione i numeri di sequenza pitt
bassi. Una volta approvati, viene reso disponibile il numero
massimo immediatamente successivo. I gruppi con lo stesso
numero di sequenza possono effettuare l'approvazione in
qualsiasi ordine.

Sponsor della Hanno il compito di autorizzare la modifica in base a
modifica considerazioni aziendali del cliente. Se uno sponsor

della modifica non ha accesso a ServiceCenter, agli
amministratori della modifica (CA) ¢ attribuita la
responsabilita di ottenere l'autorizzazione dallo sponsor
della modifica. Gli amministratori delle modifiche devono
approvare la RdM da parte dello sponsor sul sistema di
ServiceCenter.

Componenti della modifica

Il processo di modifica consente di svolgere il lavoro necessario.

Gli interventi migliorativi e manutentivi vengono avviati in base alle
richieste degli utenti e dei responsabili del sistema. Le richieste vengono
implementate come descritto di seguito:

Un tecnico apre un record di modifica e vi assegna una categoria di
modifica. La categoria & una classificazione della modifica richiesta,
ad esempio hardware.

ServiceCenter assegna alla modifica una fase di modifica predefinita in base
alla categoria selezionata dal tecnico. La fase selezionata determina i
moduli visualizzati, la modalita di esame della richiesta e le opzioni
generali del sistema disponibili durante la fase.

Se la fase iniziale di modifica lo richiede, prima della chiusura della fase &
necessario disporre di approvazioni.

Le fasi di modifica chiuse consentono il passaggio automatico alla fase
successiva di una sequenza predeterminata, a meno che la modifica non
abbia una sola fase.

Se larealizzazione di una fase di modifica richiede pili passaggi, puo essere
necessario creare una o pil attivitd.
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® Quando si crea un'attivita, il sistema visualizza un prompt per una
categoria di attivita.

m All'attivita viene assegnata una fase di attivita predeterminata per la
categoria selezionata.

m Le fasi di attivita chiuse consentono di avanzare automaticamente alla
fase successiva in una sequenza predeterminata. Prima che una richiesta
di modifica possa passare alla fase di modifica successiva & necessario
chiudere tutte le fasi dell'attivita.

Nota: Sebbene esista una funzione che consente di creare lunghe sequenze
di fasi di attivita, raramente per risolvere un progetto di modifica sono
necessarie sequenze cosi dettagliate. In genere, per risolvere una fase
di modifica ¢ sufficiente una singola fase per attivita.

Flusso di lavoro

Gestione modifiche consente all'utente di richiedere in modo semplice

e rapido una modifica software, hardware, di collegamenti di rete e
attrezzature. ServiceCenter guida l'utente nel processo richiedendo le
informazioni necessarie e aggiungendone altre mediante la funzione di
riempimento. La Figura 10-1 a pagina 371 mostra un diagramma di flusso
del processo di modifica utilizzando come esempio la richiesta di un nuovo
disco rigido per un server.

Nota: Il flusso di lavoro puo essere cambiato modificando gli script di
ServiceCenter in modo che soddisfino i flussi di processo adottati
nell'azienda.

Il processo di modifica ha inizio con l'invio di una richiesta di modifica,
analogamente a quanto avviene all'apertura di un ticket di incidente.

Ad esempio: 'utente e responsabile dell'assistenza a un'applicazione in

esecuzione su un server. Egli rileva che il disco rigido del server applicativo
non ¢ sufficiente a sostenere l'espansione prevista.
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Per inoltrare una modifica:

1 L'utente apre una modifica in Gestione modifiche. Colui che inoltra (apre)
una modifica ¢ il richiedente. In questo esempio, verra richiesto un disco
rigido di maggiore capacita.

2 Dopo l'inoltro della modifica, i relativi gruppi di approvazione ricevono una
notifica. In questo esempio la modifica viene inviata al proprio responsabile.

Il responsabile esamina la modifica.
4 Viene presa una decisione sulla modifica. Il responsabile puo:

a Approvare la modifica. In tal caso il processo di modifica continua con il
passaggio 5.

b Respingere la modifica. In tal caso il processo di modifica continua con il
passaggio 9 per notificare 1'utente che ha aperto la modifica.

5 Il processo prosegue quindi con la fase successiva che consiste nella notifica
al personale che puo implementare la modifica. In questo esempio, il Reparto
IT riceve la notifica relativa alla modifica.

6 In questa fase viene creata un'attivita. In questo esempio, il responsabile del
reparto I'T invia una notifica al fecnico incaricato della modifica.

7 Illavoro effettivo per il completamento della modifica diventa una fase di
attivita. Il tecnico installa il disco rigido.

8 Quindi chiude la fase di attivita.
9 1l richiedente riceve la relativa notifica.

10 La fase di modifica viene chiusa.
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Nota: Le istruzioni per l'apertura e 'approvazione delle modifiche vengono
esposte piu avanti nel capitolo.

Il richiedente
apre una @
modifica

A

Notifica ai
gruppi di @
approvazione

Modifica
approvata?

Notifica al
reparto MIS

A

Notifica al
tecnico

A

Disco rigido
installato

G O o O

Attivita chiusa
No

A
Notifica al @
g richiedente
A
Modifica
chiusa
A
Fine

Figura 10-1: Flusso di Gestione modifiche
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Un rifiuto non implica necessariamente il termine di una modifica.
La Figura 10-2 mostra un diagramma di flusso alternativo del processo
di modifica.

Per inoltrare una modifica (esempio alternativo):
1 1l richiedente inoltra una modifica.

2 Dopol'inoltro di una modifica, al personale addetto (gruppi di approvazione)
vengono inviate notifiche tramite posta elettronica, posta interna o
cercapersone. E possibile inviare notifiche in qualsiasi momento del processo
di approvazione.

Gestione modifiche imposta anche una pianificazione degli avvisi.
L'amministratore di ServiceCenter stabilisce chi ricevera le richieste
di modifica e il momento in cui verranno emessi gli avvisi.

3 1gruppi di approvazione esaminano la richiesta di modifica. E possibile
esaminare la richiesta di modifica dopo l'emissione dell'approvazione.
Gestione modifiche comprende un elenco di approvatori autorizzati.

Il richiedente
apre una @
modifica

A

Notifica ai
» gruppi di @

approvazione

Modifica

N Invio notifiche
approvata? Si (facoltativo) @

@ ,
Disapprova- Si Esecuzione
No zione ignorata modifica
© ‘
Aggiornamento Chiusura Chiusura
ggmodifica 4—Si Differire modifica No—» modifica modifica
Invio notifiche Invio notifiche
A A
Fine Fine

Figura 10-2: Flusso alternativo di Gestione modifiche
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Se la modifica viene approvata:

1 E possibile inviare una notifica al personale interessato, ad esempio al
richiedente e a coloro che implementano la modifica.

2 Lamodifica viene eseguita e vengono inviate le notifiche. Il lavoro effettivo
per il completamento della modifica puo essere suddiviso in attivita e fasi.
Per ulteriori informazioni, vedere Fasi di modifica e di attivita a pagina 409.

3 Larichiesta di modifica viene chiusa.
Se la modifica viene respinta:

1 Il rifiuto puo essere ignorato. In questo modo, il processo torna al
passaggio 5.

2 Viene presa una decisione in merito all'eventuale rinvio o differimento della
modifica.

3 Senonviene differita, la modifica viene chiusa e tale chiusura viene notificata
al richiedente e al personale interessato.

4 Sela modifica viene differita, la richiesta viene aggiornata e viene inoltrata di
nuovo automaticamente al passaggio 2 del processo di approvazione.

Protezione e controllo dell'accesso

Le procedure di accesso alle funzioni di Gestione modifiche vengono
controllate nel seguente ordine:

1 Vengono controllati i parametri di abilitazione del record operatore per
determinare a quali aree funzionali di Gestione modifiche l'utente puo
accedere.

2 Sel'utente dispone dei parametri di abilitazione corretti per accedere alle aree
funzionali di Gestione modifiche, il sistema cerca:

a Ilrecord di profilo di Gestione modifiche dell'utente, in base al Ruolo utente
selezionato nel record operatore dell'utente.

b Se il record di profilo applicazione dell'operatore & vuoto, il sistema
controlla il record di ambiente per determinare se l'operatore puo
utilizzare il record di profilo DEFAULT per una determinata area.
Se per quell'area non esiste alcun profilo DEFAULT, il sistema cerca
il profilo DEFAULT per tutte le aree.
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3 Dopo l'accesso a Gestione modifiche, le abilitazioni dell'utente vengono
determinate utilizzando il record di profilo del ruolo utente oppure quello
DEFAULT.

4 A seconda delle condizioni impostate nel record di definizione della fase,
|'utente puo non essere autorizzato ad aggiornare una modifica o un'attivita,
anche se nel record di profilo del ruolo utente dispone dell'autorizzazione
generale per farlo. La Figura 10-3 mostra l'ordine di esecuzione.

Il sistema controlla i parametri di abilitazione
nel record operatore

A

Il sistema determina il record di profilo utente
da selezionare

A

Le abilitazioni vengono impostate mediante il
record di profilo

A

Le condizioni di definizione fase prevalgono
sulle abilitazioni definite nel record di profil

Figura 10-3: Ordine di esecuzione del controllo di accesso a Gestione modifiche

Parametri di abilitazione

Prima di poter creare un profilo per un utente di Gestione modifiche, ¢
necessario che 1'utente disponga di un record operatore. Le abilitazioni
di Gestione modifiche di un utente vengono impostate nella matrice
Abilitazioni di esecuzione del record operatore.
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Per impostare 'accesso dell'utente vengono utilizzati i seguenti parametri di
abilitazione:

m SysAdmin: consente di accedere a tutte le funzioni utente e
amministratore, nonché agli altri componenti di ServiceCenter. L'accesso
alle funzioni amministratore e utente di tutti i componenti di Gestione
modifiche e possibile indipendentemente dal profilo modifica o attivita
impostato nel record operatore dell'utente.

m CM3Admin: consente di accedere alle funzioni amministratore e utente di
tutti i componenti di Gestione modifiche indipendentemente dal profilo
modifica o attivita impostato nel record operatore dell'utente.
CM3Admin non ¢ obbligatorio per SysAdmin.

m change request: consente di accedere alle modifiche di Gestione
modifiche.

m change task: consente di accedere alle attivita di Gestione modifiche.

Nota: Il profilo GM regola solo 'accesso di protezione GM per utenti con
abilitazione CM3Admin. SysAdmin e CM3Admin forniscono
l'accesso totale a tutte le funzioni di Gestione inventario e
configurazione.

I parametri di abilitazione determinano le opzioni disponibili nel record di
profilo. Il record operatore ha la precedenza sul record di profilo. Se non si
dispone di un'abilitazione nel record operatore, non sara possibile utilizzare
la relativa opzione, anche se questa & selezionata nel profilo. Per un elenco
completo dei parametri di abilitazione, consultare la Guida per
l'amministratore del sistema di ServiceCenter.

Utilizzo di Gestione modifiche

E possibile accedere a Gestione modifiche per attivita di amministrazione
dalla sezione Gestione modifiche del menu iniziale di ServiceCenter oppure
dalle Utilita di amministrazione centrale.

Le Utilita di amministrazione centrale consentono agli amministratori di
sistema di accedere alle informazioni contenute nel record operatore relative
all'utente e alla reperibilita, ai privilegi del profilo applicazione e all'utilita
Mandanten. In tal modo gli amministratori possono controllare e gestire
l'accesso di diversi utenti o di un gruppo da una postazione centrale, evitando
di dover controllare 'accesso dall'interno di ciascun componente o utilita.
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Per amministrare i profili di Ruolo utente dall'Utilita di amministrazione
centrale, consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

Per modificare il record operatore di un utente in modo da assegnargli
l'abilitazione a Gestione modifiche:

Fare clic sulla scheda Utilita nel menu iniziale di ServiceCenter mostrato

nella Figura 10-4.

@ serviceCenter - [FALCON] .

[ File Modifica Visualizza Formato Opeioni Opzion elenco Finestra Guida

YEmm ?ea 9 »
@ Fine sessions

ServiceCenter’

Senvzi | Supporta Uit | Tookit |

Amministrazione

Funzioni comuni di amministiazione del
sistema
Manutenzione
‘E} Funzionalita e registi di manutenzione
comuni
Strumenti
\Ii" Stumenti di personalizzazione, i,
9 1aport & redishi
Yerifica sviluppo

o4 Vierifiea di sistema delle modifiche di
personalizzazions swiluppo

Lt o=

Utilita SQL
Manutenzione mappatura su un RDEMS
estermnn

Servizi evento
Definisce eventi esteni, interfaccia verso
sistem esterni

Knowledge Engineering

Esamina candidati alla soluzione, genera
Core Knowledge

SCD

Menu amministrazione ServiceCenter
Distributed.

Pronta

| inserimentn | men.guihome [UF]

Figura 10-4: Menu iniziale di ServiceCenter: scheda Utilita
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2 Fare clic su Amministrazione. La Figura 10-5 mostra il menu

Amministrazione.

@ serviceCenter - [falcon]

[T File Modifica Visualizza Formato  Opzioni Opzion elenco Finestra Guida

YBE ?20a 9
<= Indietro

Guida per 'amministratore delle applicazioni

I [=1]
—i8(x]

n
ServiceCenter’ 3 ® m)
Infarmazioni / Pratezione / Insight \ Motifiche | Calendario | Cancella dati | Gestione esportaioni Knowlix |
Informazioni Protezione
Fiecord societ3 di sistema Amministiazione utenti
Informazioni sula versione Operatoi
Bollettine di sistema Parametr di abiitazione
Esegui report
Coda di stampa Insight
Distiibuzione Menu di impostazione Insight

Fronto

[inseinenta | men guiadin [5]

Figura 10-5: Menu Amministrazione: scheda Informazioni / Protezione / Insight

3 Fare clic su Operatori nella casella di gruppo Protezione. Verra visualizzato
un record operatore vuoto.

4 Digitare il nome diaccesso a ServiceCenter per il record operatore dell'utente
da modificare.
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5 Peraccedere al record operatore dell'utente fare clic su Cerca. La Figura 10-6
mostra il record operatore.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record Dperator] 131
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Cpzionielenco Finestra  Guida -|5 ﬂ
LBE 780 9 »

\".N Indietro + Aggiungi @ Cerca ,Ci Trova {. Riempi -

Record operatore

Generale ‘Prntazinne | Profil accesso/contatta | Awvio | Motifica | Gruppidi protezione: | Informazion fatturazione: |

Naome accessa I | Mome completo: a]

Lingua [ x| Societd predefinita: =|&]

Informazioni data

Fusn oraria: I—El Rualo utente: I—Elﬁl
odulo: l—;I Profilo servizi: I—Elﬁl
o Profilo incident: @A

Database: l— Profilo cause primarie: I—Elﬁl
Gestione risorse: l— Profilo ireventario: I—Elﬁl
Gestione modifiche: l— Profilo contratto: l—@ﬂ
Profilo madifiche: I—Elﬁl

[ |

Profili richieste: l—@ﬂ

 —

1 | b

Fronto

| ingerimento | operator.g [UP]

Figura 10-6: Record operatore: scheda Generale

Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'amministratore del
sistema.

6 Selezionarela scheda Avvio. Aggiungere le abilitazioni di Gestione modifiche
desiderate alla matrice Abilitazioni di esecuzione.

7 Fare clic su Salva o premere F2. Nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: Record profilo utente aggiornato.

Ambiente

Gestione modifiche contiene un record di ambiente che definisce le opzioni
che hanno effetto sulle funzionalita del componente Gestione modifiche per
tutti gli utenti di Gestione modifiche. La configurazione viene eseguita in due
record di ambiente di Gestione modifiche, per le modifiche e le attivita. 1
record hanno le stesse opzioni. Sono necessari due record in quanto i profili
utente sono definiti nel campo Area come profili modifica o attivita. Per
ulteriori informazioni, vedere Profili di protezione a pagina 380.
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Per configurare 'ambiente di Gestione modifiche utilizzando le Utilita di
amministrazione centrale, consultare la Guida per l'amministratore del
sistema.

Per configurare I'ambiente di Gestione modifiche:

1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu di Gestione modifiche.

2 Selezionare la scheda Modifiche o Attivita.

3 Fare clic su Ambiente modifiche o Ambiente attivita. La Figura 10-7 mostra
il record di ambiente dell'applicazione Gestione modifiche.

& serviceCenter - [environment: cm3r] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo Opzioni Opzioni elenco  Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle

g/ 0K xAnnuIIa E Salva "

MNome ambiente [

cmar

I3

AMBIENTE APPLICAZIONE DI GESTIOME MODIFICHE - MODIFICHE

¥ Conzerti accesso operatore senza record profilo operatore
7 lgnora avvizo di guery non efficiente

W Conzerti query non efficienti

-
1| | 3

Riiga zelezionata: 1 di 1 record | ingerimento | environment.gbe. g [S]

Figura 10-7: Record di ambiente dell'applicazione Gestione modifiche

4 Selezionare i campi che rappresentano i parametri da applicare al sistema
Gestione modifiche.

m Consenti accesso operatore senza record profilo operatore: consente agli
utenti privi del profilo operatore per Gestione modifiche di accedere al
componente utilizzando il profilo DEFAULT.

m Ignora avviso di query non efficiente: consente di disattivare il messaggio
che avvisa della lentezza di una query senza chiave. Se questa opzione ¢
impostata su true (selezionata), l'impostazione dell'opzione Consenti
query non efficienti verra ignorata.
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= Consenti query non efficienti: consente di eseguire una query con chiave
incompleta o parziale. Questa opzione viene ignorata quando 'opzione
Ignora avviso di query non efficiente ¢ impostata su true.

5 Fare clic su Salva o premere F2 per salvare le modifiche al record.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record di ambiente
aggiornato.

Profili di protezione

I profili di protezione di Gestione modifiche definiscono le abilitazioni degli
utenti di Gestione modifiche. Un profilo puo essere condiviso tra pii1 utenti.
Un utente puo avere piu profili, relativi alle attivita e alle modifiche.

Quando un utente accede a Gestione modifiche, in ServiceCenter viene
controllato il profilo presente nel record operatore per Gestione modifiche.
Vengono dapprima selezionati i record di profilo operatore relativi all'utente
e all'area, quindi vengono selezionati i record.

I record di profilo possono operare in combinazione con i record di
definizione gruppi messaggi. Per ulteriori informazioni, vedere Record di
definizione del gruppo messaggi a pagina 389.

Nota: Quando si configura un grande sistema con numerosi operatori, &
possibile aggiungere pitt membri a un profilo di tipo protezione
gruppo in base al ruolo utente. In questo modo si riduce la
duplicazione di profili di protezione operatore necessari
per lo svolgimento della stessa funzione.

L'amministratore del sistema ha facolta di aggiungere, modificare o
eliminare i profili. Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per
l'amministratore del sistema di ServiceCenter.
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Per accedere ai record di profilo:

1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter. Verra
visualizzato il menu di Gestione modifiche.

2 Selezionare la scheda Manutenzione del menu di Gestione modifiche.

3 Fare clic su Profili. La Figura 10-8 mostra un modulo vuoto di profilo di

protezione.
@ serviceCenter - [Ricerca di record Profilo Gestione madifiche] =] 9]
@ File Maodifica Yisualizza Formato Opzioni  Cpzionielenco  Finestra  Guida _Iﬁllﬂ
B ?eQ 9
\’:Q Indietro + Aggiung! \,"'3\," Cerca ,’.’: Trova 4 Riempi =
Profilo di protezione GM Nome profilo : Il

Generale ‘Appmvazmne!Stampa |I]ue|_u ‘Eatagmna |

Opzioni di baze

T fovisi Area profilo: 4|

[T Calcola rischio In] E zpandi matrice

[T Chiusura r Riempimenta

™ Modiica categona ™ Trova [T Esamina

[T Modiica fase r Query I/R ™ Cerca duplicati

O Copia & apertura ™ Elenca pagine ™ Mostra principale

In Conteggia record ™ Notifica T Attivita

O Apertura ™ Salva ™ Ricerca validita

In Rispertura ™ Salva chiusi ™ wiste

Gruppi di approvazione: | ~18]e]

Modulo Gestione madfiche: | | RaEIFE]
Modula Gestione attivit: | Gruppi di revisione: | ~18]£]
Inboy iniziale modifiche: | x| | RaEIFE]
Inbox iniziale attivitd: | | Gruppo responsabile: | B

Pronta ingerimento | cr3profile. glprofile. search) [F]

Figura 10-8: Modulo Profilo di protezione GM
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4

@ serviceCenter - [Profilo Gestione modifiche] o =] 5
@Eila Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco  Einestra Guida _|5||1|

Vo

/ ak. x Annulla (( Precedent }) Successiv + Aggiungi H Salva r‘j Elimina . Yiste ,.ﬂf" Trova + Hiampi.

Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di profilo correnti. La Figura 10-9 mostra un elenco QBE
di record di profilo.

7?80 9

| Area H

Mome
ADMIN
APFROVER a
ASSET MANAGEMENT a
COORDINATOR a =l
Profilo di protezione GM Nome profilo : JADMIN
Generale | Approvazione/Stampa | Query | Categoria |
Opzioni di base
¥ Asvisi Area profilo: [Tutte x|
¥ Calcolarischia ~ E zpandi matrice
¥ Chivsura ¥ Riempimento
¥ Modifica categoria ¥ Trova M Esamina
¥ Madifica fase ¥ Query 1A ¥ Cerca duplicati
[+ Copia e apertura ¥ Elenca pagine M Mostra principale
¥ Conteggia record ¥ Matifica M Attivita
[+ Apertura ¥ Salva M Ricerca validita
¥ Riapertura ¥ Salva chiusi M \iste
Gruppi di approvazione: DMIN EEEE
Modulo Gestione modifiche: [#c.manage. crr | Bl -|
Modulo Gestione attivita: [#emanage. emt Gruppi di revisione: DMIN EEEE
Inbix iriiziale modifiche: [RFCs by urgency =l | Bl -|
Inbox iniziale attivits: [l Dpen Tasks ~>|  Grupporesponsabils: | Bl
Riga selezionata: 1 di 24 record ingerimento | cm3profile.gbe.g [F]
Figura 10-9: Profilo di protezione GM con un elenco di record
. ' . . .
5 Selezionare un profilo dall'elenco di record. Verranno visualizzate le

informazioni relative al profilo.

Campo intestazione

I campi del profilo di Gestione modifiche che definiscono I'utente sono
raggruppati in schede. I campi obbligatori sono evidenziati.

Campo Descrizione

Nome operatore/ Nome dell'utente o del gruppo definito dal profilo.
gruppo (obbligatorio) In questo campo ¢ possibile utilizzare la funzione
Riempi o inserire un nuovo nome.
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Scheda Generale

La seguente tabella descrive i campi della scheda Generale.

Campo Descrizione

Area profilo Area di Gestione modifiche relativa all'utente: Modifiche,
(obbligatorio) Attivita o Tutte.

Avvisi Consente di verificare lo stato di avviso di un record di

modifica o di attivita.

Calcola rischio Consente di attivare 1'esecuzione manuale del calcolo dei
rischi. Se la casella & selezionata, 'opzione Calcola rischio
viene visualizzata nel menu Opzioni della richiesta di
modifica.

Chiusura Consente di chiudere l'attivita o la modifica attualmente
aperta. Per poter chiudere una modifica ¢ necessario aver
completato tutte le attivita.

Modifica categoria ~ Consente di modificare categorie di attivita o modifica in
modalita di aggiornamento.

Modifica fase Consente di modificare la fase di attivita o modifica in
modalita di aggiornamento.

Copia e apertura Consente di copiare le informazioni nel record di modifica o
di attivita corrente e di aprire un nuovo record contenente
le stesse informazioni. Se il record ha attivita correlate,
ServiceCenter chiedera di copiare le attivita con il record
di modifica o di attivita. Se si sceglie di copiare le attivita,
ServiceCenter crea una nuova attivita per ciascuna attivita
originale. Sara quindi possibile modificare e aggiungere il
nuovo record. Per ulteriori informazioni, consultare la
Guida per l'utente di ServiceCenter.

Conteggio record ~ Consente di eseguire il conteggio del numero dei record di
un elenco QBE.

Apertura Consente di aprire una nuova modifica o attivita di
modifica.

Riapertura Consente di riaprire una modifica o un'attivita di modifica
chiusa.

Espandi matrice Consente di aggiungere un campo a una matrice o di

modificarla. La matrice verra visualizzata in un'altra finestra;
in questo modo si evita di scorrere l'intera matrice per
apportare le modifiche.

Riempimento Consente di utilizzare la funzione Riempi di ServiceCenter.
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Campo Descrizione

Trova Consente di utilizzare la funzione Trova di ServiceCenter.

Query I/R Consente di accedere all'applicazione IR Expert di
ServiceCenter e di eseguire una query su un determinato file.

Elenca pagine Consente di accedere a tutte le pagine di un record di
modifica o di attivita.

Notifica Consente di accedere al modulo mail.notify contenente una
finestra di messaggio e il record. E possibile allegare un
messaggio al record e inviarlo per posta elettronica, SCmail
o fax. L'uso di ServiceCenter con posta elettronica, fax e
cercapersone viene descritto nella documentazione relativa a
Servizi evento.

Salva Consente di salvare gli aggiornamenti a un record di attivita

o modifica.

Salva chiusi

Consente di salvare gli aggiornamenti a un record chiuso.

Esamina

Consente di esaminare le attivita di modifica o le modifiche.

Cerca duplicati

Consente di ricercare le modifiche duplicate nel database di
Gestione modifiche. Se si posiziona il cursore nel campo di
un record e si seleziona Cerca duplicati, verra visualizzato un
elenco QBE di record contenenti gli stessi valori del campo
nel quale si trovava il cursore. Quando si accede a questa
opzione, viene visualizzato un messaggio di richiesta dello
stato modifica da cercare:

m Attiva: modifiche correntemente aperte.

m Inattiva: modifiche chiuse.

m Differita: modifiche differite.

m Tutte: vengono cercate tutte le modifiche nel database.

Mostra principale

Consente di individuare la modifica principale di un'attivita.

Attivita

Consente di accedere alla funzione Attivita di Gestione
modifiche.

Ricerca validita

Consente di verificare il campo selezionato a fronte delle
tabelle di validita di ServiceCenter.

Viste

Consente di accedere alla funzione Viste dei record di attivita
e modifica.

Modulo Gestione
modifiche

Nome del modulo predefinito da visualizzare per la coda
modifiche.

Modulo Gestione
attivita

Nome del modulo predefinito da visualizzare per la coda
attivita.
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Campo Descrizione

Inbox iniziale Inbox (record) visualizzata inizialmente nella coda
modifiche modifiche.

Inbox iniziale Inbox (record) visualizzata inizialmente nella coda attivita.
attivita

Gruppi di I membri dei gruppi di approvazione dispongono
approvazione dell'autorizzazione all'approvazione. I membri di

questo gruppo devono essere aggiunti a ciascuna matrice
Approvatori del Gruppo messaggi, in modo che possano
ricevere una notifica quando vi & una richiesta in attesa
di approvazione.

Gruppi di revisione Fa parte dei gruppi di revisione il personale autorizzato a
esaminare le attivita e le fasi di una modifica, ma che non
dispone di autorizzazione all'approvazione. I membri di
questo gruppo devono essere aggiunti a ciascuna matrice
Revisori del Gruppo messaggi, in modo che possano ricevere
una notifica quando vi ¢ una richiesta in attesa di revisione
come parte del processo di approvazione.

Gruppo I membri del gruppo responsabile rappresentano
responsabile un elemento necessario del processo di gestione delle
richieste di modifica per un utente o gruppo di utenti.

Scheda Approvazione/Stampa

La Figura 10-10 mostra la scheda Approvazione/Stampa.

Dibaze  Approvazione/Stampa |Query |Eategoria |

Opzioni di approvazione

7 Approvazioni - Approvazione multipla
7 lgnaora

Opzioni di stampa

7 Stampa 7 Stampa elenco

Figura 10-10: Record di profilo di protezione: scheda Approvazione/Stampa
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Opzioni di approvazione

La seguente tabella descrive le opzioni della scheda Approvazione/Stampa.

Opzione Descrizione

Approvazioni Consente all'utente di approvare attivita o modifiche.

Approvazione Consente di approvare tutte le attivita o modifiche correnti della

multipla coda approvazioni dell'utente. Se si seleziona questa casella di
controllo, I'opzione Approvazione multipla verra visualizzata nel
menu Opzioni elenco delle attivita e delle modifiche.

Ignora Concede all'utente I'autorizzazione a ignorare una precedente
azione, sia essa un'approvazione, un rifiuto o una revoca.

Opzioni di stampa

La seguente tabella descrive le opzioni della scheda Approvazione/Stampa.

Opzione Descrizione

Stampa Consente all'utente con questo profilo di stampare singole richieste
di modifica. Se si seleziona questa casella di controllo, I'opzione
Stampa verra visualizzata nel menu Opzioni della richiesta di

modifica.
Stampa Consente all'utente con questo profilo di stampare un elenco QBE
elenco di Gestione modifiche. Se si seleziona questa casella di controllo,

'opzione Stampa elenco verra visualizzata nel menu Opzioni elenco
dell'elenco record delle richieste di modifica.

Scheda Query
La Figura 10-11 mostra la scheda Query.

Di baze |Appr0vazione.-"8tampa Guerny |Eategoria |

Opzioni guery

[F ativi | W' Difeiit W Ripristina

¥ Ricerca avanzata M Inattivi 7 lgnora avvizo

W Tut v Guery non efficiente

W Cancella M Modifica limite di tempo
Query di accodamenta: | Modulo iniziale: |cmi3r.search |
Lirnite di ternpo: |00:00:10 Modulo QBE: | |

Figura 10-11: Record di profilo di protezione: scheda Query
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Opzioni query

Nota: Le opzioni Attivi, Tutti, Differiti e Inattivi definiscono il tipo di
modifiche e/o di attivita che 'utente puo consultare. Deve essere
selezionata almeno una di queste opzioni; in caso contrario, il record
di profilo non potra essere salvato.

Opzione

Descrizione

Attivi

Consente agli utenti con questo profilo di cercare i record di
modifica e attivita attivi.

Ricerca avanzata

Consente agli utenti con questo profilo di eseguire una ricerca
avanzata in cui ¢ possibile modificare i parametri della query.
Se si seleziona questa casella di controllo, I'opzione Ricerca
avanzata verra visualizzata nel menu Opzioni dei moduli di
ricerca di Gestione modifiche.

Tutti Consente agli utenti con questo profilo di cercare tutti i record
di modifica e attivita.

Cancella Consente agli utenti con questo profilo di rimuovere i dati da
tutti i campi di un modulo.

Differiti Consente agli utenti con questo profilo di cercare i record di
modifica e attivita differiti.

Inattivi Consente agli utenti con questo profilo di cercare i record di
modifica e attivita inattivi.

Query non Consente agli utenti con questo profilo di eseguire una query

efficiente incompleta (ossia inefficiente). Questa impostazione viene
ignorata quando I'opzione Ignora avviso ¢ impostata su true.

Modifica limite  Consente agli utenti con questo profilo di modificare il limite di

di tempo tempo di una query.

Ripristina Ripristina i valori precedenti dei campi del modulo. Questa

opzione ¢ disponibile solo nel modulo iniziale in cui si
immettono i dati.

Ignora avviso

Consente di impostare ServiceCenter in modo che non emetta
avvisi di query non efficiente in Gestione modifiche per gli
utenti del profilo. Quando questa opzione € impostata su true
(selezionata), I'impostazione dell'opzione Query non efficiente
verra ignorata.

Query di
accodamento

Espressione che il sistema puo aggiungere a tutte le query
eseguite dagli utenti con questo profilo.
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Opzione Descrizione

Limite di tempo Consente di impostare la durata dell'esecuzione di una query
per questo profilo prima della visualizzazione del messaggio che
informa che non sono stati trovati record corrispondenti.

Modulo iniziale Consente di impostare il modulo utilizzato per la query quando
il profilo & attivo.

Modulo QBE Consente di impostare il modulo utilizzato da questo profilo
per visualizzare un elenco QBE.

Scheda Categoria
La Figura 10-12 mostra la scheda Categoria.

D base |Approvazwonaf5lampa |Duary Categoria |

Limitazioni categoria

Categoria di madifica predefinita:

Categoria attivitd predefinita:

I
I
Categorie consentite: [
I
I

Istruzioni

Figura 10-12: Record di profilo di protezione: scheda Categoria

La seguente tabella descrive le limitazioni che possono essere impostate nella
scheda Categoria.

Limitazione Descrizione

Lnon

Categoria di modifica Questo campo viene visualizzato solo se l'area profilo & "c
predefinita o0 "a". Imposta la categoria di richiesta predefinita di
Gestione modifiche per gli utenti definiti nel profilo.

Categoria attivita Questo campo viene visualizzato solo se 'area profilo &
predefinita "t" 0 "a". Imposta la categoria di attivita predefinita di
Gestione modifiche per gli utenti definiti nel profilo.
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Limitazione Descrizione

Categorie consentite ~ Nomi delle categorie utilizzabili in una richiesta di
modifica. I record delle categorie visualizzati nell'elenco
sono gli unici che gli utenti di questo profilo possono
aprire.

Nota: E comunque possibile visualizzare altre categorie.

Istruzioni Consente di immettere istruzioni per limitare
ulteriormente le abilitazioni di questo profilo.

Record di definizione del gruppo messaggi

Gestione modifiche di ServiceCenter utilizza i gruppi messaggi per
identificare i membri di un gruppo di lavoro, noto anche come Gruppo
messaggi. I gruppi messaggi comprendono due tipi di membri:

m [ membri che ricevono i messaggi di lavoro inviati al gruppo. Si tratta
generalmente di messaggi di evento e di avviso. Puo trattarsi ad esempio
di notifiche ai membri dello stato di avanzamento di richieste e attivita
della cui gestione o lavorazione il gruppo ¢ responsabile. I membri
fungono automaticamente da revisori.

m Gli approvatori sono membri del gruppo autorizzati ad approvare
richieste relative al gruppo stesso. Ricevono di norma notifiche quando
una richiesta e in attesa della loro approvazione.

Gli approvatori non sono automaticamente revisori. Se un approvatore
deve ricevere TUTTE le notifiche del gruppo, correlate ad attivita dilavoro
o di approvazione, sara necessario aggiungerlo sia all'elenco Membri, sia
all'elenco Approvatori.

Il record di definizione del Gruppo messaggi memorizza gli ID di accesso
individuali dei membri e approvatori che riceveranno notifiche e messaggi
durante un progetto di modifica.
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Per creare un record di definizione del gruppo messaggi:
1 Selezionare la scheda Manutenzione del menu di Gestione modifiche.

2 Fare clic su Gruppi. Verra visualizzato un modulo di definizione gruppi
vuoto.

3 Procedere in uno dei seguenti modi:
m Creare un nuovo gruppo messaggi.

m Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di gruppi messaggi. Selezionare un record da copiare. Se
si decide di copiare un record esistente, accertarsi di aggiungere il nuovo
record per crearlo, piuttosto che modificare il record selezionato esistente.
La Figura 10-13 mostra un elenco QBE di record.

@ serviceCenter - [Gruppi modifiche] ] =] 3]
@File Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida = x|

smrlreqls

Ok Annulla Precedente Successivo Aggiungi Salva T Elrina I Trova 4 Hiempi=
\ -

Nome Area D escrizione =
ADMIN la [ Change Admiristrators

ASSET MANAGEMENT a Aszet Managers

COORDINATOR a Change Managers

EMERGENCY GROUFP a EMERGEMCY GROUP LI

DEFIMIZIONE GRUPPI DI GESTIONE MODIFICHE (i

Nome gruppa: [BDMIN Societd: |FRGN X -
Arza: Tutte ¥ [GENERICOM ¥ j
Descrizione: |Changs Administratars [DEFALLT ¥
Responsabils: [FaLCON ¥ | ¥
Calendaric | =] | ¥ -
embri ‘ Appravatan |
A1 Cat

Az CAz

CAZ ChZ

-
4| I B

Riga selezionata: 1 di 19 recaord | inzerimenta | cm3groups.gbe.g [S]

Figura 10-13: Diritti di messaggistica per membri (revisori) e approvatori
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4 Compilare i campi con i seguenti valori.

Campo Descrizione

Nome Nome del gruppo, generalmente indicativo del reparto cui fa
gruppo riferimento. Questo nome deve essere univoco per ogni area.
(obbligatorio)

Area Funzioni di Gestione modifiche disponibili per il gruppo. I valori

ammessi sono: Modifiche, Attivita e Tutte.

Descrizione  Descrizione del gruppo.

Responsabile Nome della persona responsabile del gruppo.

Calendario  Calendario dei turni che definisce le ore di lavoro del gruppo.
Questo valore viene utilizzato nell'elaborazione degli avvisi.

Societa Societa cui il gruppo appartiene.

Membri ID di accesso dei membri del gruppo, che riceveranno i messaggi di
avviso ed evento per il gruppo stesso e i messaggi inviati ai revisori
del gruppo. I membri vengono aggiunti all'elenco attraverso il
record di profilo. Selezionare Opzioni > Rebuild Group per
aggiornare 1'elenco membri includendo eventuali aggiunte o
modifiche ai gruppi del record di profilo.

Approvatori ID di accesso degli approvatori autorizzati, che riceveranno i
messaggi inviati agli approvatori del gruppo. Gli approvatori
vengono aggiunti all'elenco attraverso il record di profilo.
Selezionare Opzioni > Rebuild Group per aggiornare 'elenco
approvatori includendo eventuali aggiunte o modifiche ai gruppi
del record di profilo.

5 Fare clic su Aggiungi per aggiungere il nuovo record al file. Nella barra di
— stato verra visualizzato il messaggio: Record Gruppi modifiche aggiunto.
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Menu Opzioni — record vuoto

I menu di opzioni di tutti i record vuoti di definizione dei gruppi messaggi
presenti nella scheda Manutenzione del menu di Gestione modifiche
contengono le stesse voci.

Opzione Descrizione
Cancella Cancella i dati immessi nel modulo.
Ripristina Ripristina i valori precedenti dei campi. Questa opzione &

disponibile solo nel modulo iniziale in cui si immettono i dati.

Ricerca avanzata Visualizza un elenco dei parametri di ricerca disponibili.
Se viene immessa una query parziale o senza chiave, verra
visualizzata una finestra nella quale sara possibile impostare un
limite di tempo per la query. Il valore di tempo viene inserito nel
formato hh:mm:ss.

Query IR Consente di accedere all'applicazione IR Expert di
ServiceCenter.

Esporta/scarica  Consente di esportare il record in un file per importarlo in
un foglio di calcolo, oppure di scaricare questo set di dati per
caricarlo in un altro sistema ServiceCenter.

Ricerca validita ~ Confronta i dati presenti nel campo corrente con quelli
contenuti nella tabella di validita di ServiceCenter.

Reimposta Elimina tutti i record del file corrente.

Avviso: Non utilizzare I'opzione Reimposta a meno che
non si desideri ricostruire tutti i record del file

corrente.
Rigenera Rigenera gli indici per il file corrente.
Apri Inbox Consente all'utente di selezionare una query predefinita (Inbox)

per eseguire ricerche sul file.

Espandi matrice Consente di aggiungere un campo a una matrice. Verra aperta
una finestra separata per I'immissione dei dati.
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Menu Opzioni — record attivo

I menu di opzioni dei record di definizione dei gruppi messaggi attivi
presenti nella scheda Manutenzione del menu di Gestione modifiche
contengono le seguenti voci.

Opzione Descrizione

Rebuild Group Aggiorna le definizioni dei Gruppi messaggi affinché
corrispondano ai dati dei gruppi membri (revisori) e dei gruppi
approvatori di tutte le definizioni di profilo di Gestione modifiche
(cm3profiles). Questa opzione ¢ disponibile solo per i gruppi
messaggi.

m Per tuttii profili che comprendono questo Gruppo messaggi
nella matrice dei gruppi membri (revisori), aggiunge il nome
dell'operatore o del gruppo alla matrice dei membri (revisori)
del gruppo messaggi.

m Per tutti i profili che comprendono questo Gruppo messaggi
nella matrice dei gruppi approvatori, aggiunge il nome
dell'operatore o del gruppo alla matrice degli approvatori del
Gruppo messaggi.

Gestione di categorie e fasi

Le categorie consentono di classificare modifiche e attivitd. Vengono anche
utilizzate per definire le fasi di una modifica. Tali fasi vengono definite
nell'ambito della categoria. La fase determina il modulo utilizzato con un
record, oltre a funzioni quali le approvazioni, le modifiche ai record e cosi
via. L'amministratore di ServiceCenter puo utilizzare le categorie predefinite
fornite con il prodotto, oppure crearne di nuove in base alle esigenze
dell'azienda.

Sia le modifiche che le attivita dispongono di categorie proprie. Una
categoria deve avere almeno una fase. La fase ¢ un passaggio del ciclo di
un'attivita o di una modifica. Un'attivita consiste nel lavoro necessario
per completare una fase di modifica.

Vedere la Figura 10-17 a pagina 399 per una descrizione delle funzioni

di categorie e fasi in Gestione modifiche. Non ¢ possibile creare la fase
di modifica 2 prima di aver chiuso tutte le attivita della fase di modifica 1.
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Quando si apre per la prima volta una nuova modifica in una sessione di
ServiceCenter, viene richiesto il Profilo modifica che si desidera utilizzare

per questa sessione di modifica. Viene quindi richiesto di selezionare una
categoria di modifica.

Nell'ambito di ogni categoria di modifica, viene definita una fase di modifica
o un gruppo di fasi. Le fasi di modifica possono essere suddivise in pitt
attivita. Una fase di modifica puo avere una, alcune o nessuna attivita. Queste
attivita sono definite dalle rispettive categorie. Ogni categoria di attivita puo
avere una fase o un gruppo di fasi.

Ogni fase e categoria di modifica e attivita dispone di un record di
definizione. La parte rimanente della sezione descrive come accedere, creare,
modificare, eliminare e utilizzare le definizioni di categorie e fasi. Fasi e
attivita hanno record di definizione di categorie e fasi pressoché identici.
Esistono tuttavia alcune differenze che vengono trattate una ad una da questa
guida.

Categorie di modifica

Ogni volta che si tenta di aprire una nuova modifica, Gestione modifiche
richiede una categoria. Il modulo visualizzato dipende dalla categoria
selezionata. Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di

ServiceCenter.

Categoria Descrizione

Application Gestisce le modifiche alle applicazioni di produzione.

HW Server Gestisce le modifiche ai server HW.

Hardware Gestisce le modifiche all'hardware.

MAC Gestisce gli spostamenti, le aggiunte e le modifiche generali.
RFC Richiesta di modifica.

RFC - Advanced Gestisceirischi eicosti operativi delle modifiche che interessano
l'intero sistema, quali gli spostamenti di personale, risorse e
sistemi di una o pil unita operative.

Security Gestisce le modifiche a profili di protezione e account utente.
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La Figura 10-14 mostra i record delle categorie di modifica.

Documento
Progettazione Fase attivita 1
Categoria
attivita Prototipo
Fase attivita 2
Analisi Software
Software
Fase di modifica Cate_g_orla Fase attivita
1 attivita
MAC Connettivita
Connettivita
- Categoria N
Categgrla di attivita Fase attivita
modifica
Software
Software
Catca'glorla Fase attivita
. attivita
Approvazione
Fase di modifica
2
Protezione
Protezione
Categoria o
Test attivita Fase attivita
Fase di modifica
3
Implem:ntazmn Connettivita
Connettivita
Fase di modifica Cate_g_orla Fase attivita
4 attivita

Figura 10-14: Record delle categorie di modifica
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Per accedere ai record delle categorie di modifica:
1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu di Gestione modifiche.

2 Fare clic su Categorie di modifica. Verra visualizzato un record di categoria
di modifica vuoto.

3 Fare clic su Cerca o premere Invio per eseguire una query generica e
visualizzare un elenco di tutti i record di categoria di modifica correnti.
La Figura 10-15 mostra un elenco QBE di tutte le categorie di modifica
presenti nel sistema.

(@ serviceCenter - [Selezionare record categorial 1Ol =]
@ File Modfica  Wisualizza Formato  Opeioni Opzioni elenco Finestra Guida i =] |

HBm ?eq 9

<::\“e Indietra L

| Cateqgoria Descrizione |

Applic i A pplica ha

H'w server Hardware Server

Hardware Hardware Movelddd/Change

MAC General Purposze Maove/Add/Change

RFC Reguest For Change

RFC - Advanced Advanced Request for Change

Security Request Chg/add/Del of User Accts

Riga selezionata: 1 di 7 record | insenmento | cmarcategory. gbe. gcm3. categorny. maint. gbe] [S]

Figura 10-15: Elenco QBE delle categorie di modifica
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4 Fare doppio clic su una categoria dell'elenco. La Figura 10-16 mostra il
record selezionato.

& serviceCenter - [Modificare record categoria] 10l =|
@File Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =

sBEm/?eql e
g/ QK x Annulla ({ Frecedente )) Successivo + Aggiungi ﬁ Elirina m Salva

| v

Mome categoria: FC |
Descrizione categoria: Fequest For Change

Societs: |PRGN ¥
Dizponibilita: 'ltrue

Agsegna numero: v

Fasi di modifica

Azzezsment
Building

RFC Testing

RFC Implementation

-
1| | 3

Fronta | ingerimento | cmrcategony.g [S]

Figura 10-16: Record della categoria di modifica

Campi dei record delle categorie di modifica

La seguente tabella descrive i campi del record della categoria di modifica.

Campo Descrizione

Nome categoria Nome univoco assegnato al record della categoria.

Descrizione categoria  Descrizione sintetica della categoria.

Societa Indica la possibilita di utilizzare la categoria da parte della
societa specificata. Un Help Desk puo essere impiegato per
piu societa. Con questa opzione ¢ possibile indicare la
societa che utilizzera la categoria (& possibile impostare
l'uso di questa opzione insieme a Controllo modulo o
Validita per consentire I'uso di una categoria solo ad
alcune societa).
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Campo

Descrizione

Disponibilita

Campo condizionale che specifica se I'utente ha accesso
alla categoria. E possibile impostare questo campo su
true o false oppure su una condizione che l'utente deve
soddisfare per avere accesso alla categoria. Gli utenti con
abilitazioni SysAdmin o CM3Admin hanno accesso alla
categoria a prescindere dalla condizione specificata nel
campo.

Assegna numero

Specifica a Gestione modifiche di assegnare un
identificativo univoco a una modifica. Se si attiva la casella
per questo campo (impostazione true), viene assegnato un
ID univoco prima dell'apertura della modifica. Il valore
predefinito & false, se NULL.

Nota: Quando si modifica la categoria RFC - Advanced,
questo campo deve essere selezionato (true) affinché
alla modifica venga immediatamente assegnato un
numero. Se questo campo ¢ deselezionato (false), la
modifica non sara aperta.

Fasi di modifica

Elenco delle fasi attraverso le quali deve passare la
modifica. Per ulteriori informazioni, vedere Fasi di
modifica e di attivita a pagina 409.

Categorie di attivita

Ogni volta che si tenta di aprire una nuova attivita di modifica, viene
visualizzato un messaggio che chiede di selezionare una categoria.
Il modulo di attivita visualizzato dipende dalla categoria selezionata.
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Fase di modifica
1

Approvazione

Fase di modifica
2

Test

Fase di modifica
3

Implementazion
e

Fase di modifica
4
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Progettazione

Categoria
attivita

Software

Categoria
attivita

Connettivita

Categoria
attivita

Software

Categoria
attivita

Protezione

Categoria
attivita

Connettivita

Categoria
attivita

Figura 10-17: Attivita delle categorie di modifica
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La Figura 10-17 mostra le attivita delle categorie di modifica.
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Per accedere ai record della categoria di attivita:

1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.

Verra visualizzato il menu di Gestione modifiche.

2 Selezionare la scheda Attivita.

3 Fare clic su Categorie attivita. Verra visualizzato un record di categoria
di attivita vuoto.

4 Fare clic su Cerca o premere Invio per eseguire una query generica e
visualizzare un elenco di tutti i record di categoria di attivita correnti.
La Figura 10-18 mostra un elenco QBE di categorie di attivita.

a ServiceCenter - [Selezionare record catego

Y’ ?eqlel

@-‘{ Indietro

=14
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzionielenco Finestra  Guida

=8|

Hwd deploy
Hiw' maintain
Hw' remove
Hardware
Inztallation
Security
Software
backup drive
client.mgt
configdinit drive
implement. tazk
inztall drive
plan.1/2 tagk
procurement
resource.magt
third. party. mgt

Categaoria Descrizione

Hardware Deployment
Hardware Maintenance

Hardware Remaval
General Hardware Changes
Installation Procedures
Security Maintenance
General Software Changes
Backup Drive

General Ch build task
Configurelnitialize Drive
General CM implement tazk
Install Drive

General CM plan level 1/2 task
General Ck build task
General CH build task
General CM build tazh

Riga zelezionata: 1 di 17 record

| cmatcategony. gbe. g(cm3. category. maint. gbe] [S]

Figura 10-18: Categorie di attivita del sistema di base di ServiceCenter
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5 Per selezionare una categoria dall'elenco, fare doppio clic su di essa.
La Figura 10-19 mostra un record di categoria di attivita.

& serviceCenter - [Modificare record categoria] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle
. . - |
g/ oK x Annulla ({ Frecedente )) Successivo B Aggiungi ﬁ Elimina m Salva
-
Societs FREN ¥ i
Mome categoria: Hardware
Descrizione categoria: IGeneraI Hardware Changes
Dizponibilita: 'ltrue
Agsegna numero: v
Fasi attivita | Fasi di modifica disponibili
Hardware Analyzis
Approval b
Testing
Implementation
-
| | »
Fronta | ingerimento | cmatcategony.g [S]

Figura 10-19: Record della categoria di attivita

La seguente tabella descrive i campi del record della categoria di attivita.

Campo Descrizione

Societa Specifica la societa che utilizzera la categoria (& possibile
impostare l'uso di questa opzione insieme a Controllo
modulo o Validita per consentire I'uso di una categoria
solo ad alcune societa).

Nome categoria Nome univoco assegnato al record della categoria.

Descrizione categoria  Descrizione sintetica della categoria.

Disponibilita Campo condizionale che specifica se l'utente ha accesso
alla categoria. E possibile impostare questo campo su true
o false oppure su una condizione che restituisca true.
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Campo Descrizione

Assegna numero Specifica a Gestione modifiche di assegnare un
identificativo univoco a un'attivita. Se si attiva la casella
per questo campo (impostazione true), viene assegnato
un ID univoco prima dell'apertura dell'attivita.

Nota: Quando si modifica la categoria RFC - Advanced,
questo campo deve essere selezionato (true) affinché
all'attivita venga immediatamente assegnato un
numero. Se questo campo ¢ deselezionato (false),
l'attivita non sara aperta.

Fasi attivita Elenco delle fasi necessarie per 'attivita. Le fasi vengono
descritte pill avanti in questa sezione.

Fasi di modifica Elenco delle fasi di modifica che possono avere accesso a

disponibili questa attivita. Notare che: le fasi di modifica contengono
attivita.

Creazione di una categoria

In qualita di amministratore di ServiceCenter, pud essere necessario creare
nuove categorie di modifica o di attivita per personalizzare il sistema per la
propria azienda. Questi record possono essere creati copiando e modificando
un record esistente, oppure creando un nuovo record da zero. ServiceCenter
viene fornito con una serie di record di categoria di attivita che possono
essere utilizzati o modificati. Il modo pit semplice per creare una nuova
categoria di modifica o di attivita consiste nel copiare un record esistente.

Per creare una nuova categoria da un record esistente:

1 Fare clic su Categorie di modifica o Categorie attivita rispettivamente nella
scheda Modifiche o Attivita del menu di Gestione modifiche.

Verra visualizzato un record di categoria di vuoto.

2 Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di tutti i record di categoria correnti. Verra visualizzato un elenco QBE di
categorie esistenti. Vedere gli elenchi di esempio delle categorie di modifica
e attivita mostrati nella Figura 10-15 a pagina 396 e nella Figura 10-18 a
pagina 400.

Nell'elenco QBE, fare doppio clic sul record di categoria da copiare.

4 Sostituire il nome del campo Nome categoria con quello della nuova
categoria.
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5 Modificare i campi necessari per la nuova categoria ed elencare le relative
fasi. E possibile selezionare fasi esistenti dalle caselle di riepilogo o inserire
le nuove fasi da creare per la nuova categoria. Per creare una categoria &
necessario inserire almeno una fase nella matrice Fasi.

* | 6 Fare clic su Aggiungi o premere F1 per creare il nuovo record di categoria.

m Se tutte le fasi elencate dispongono di un record, nella barra di stato verra
visualizzato il messaggio: Creazione della categoria di modifica nuovo
nome completata.

m Sela fase elencata non esiste, il sistema richiedera la creazione di un nuovo
record di fase.

7 Per aprire un nuovo record per la fase elencata, fare clic su Si. Per ulteriori
informazioni, vedere Creazione di una fase a pagina 427.

8 Dopo aver apportato le modifiche desiderate ai campi del record di fase, fare
clic su OK. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Aggiunta
definizione fase nome fase.

g 9 Per tornare al record di categoria, fare clic su Continua. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: Creazione della categoria di modifica/attivita
nome categoria completata.

Creazione di record correlati

La creazione di una nuova categoria di modifica o di attivita comporta anche
la creazione di numerosi altri elementi di ServiceCenter. Affinché la categoria
possa funzionare completamente puo essere necessario eseguire una o pilt
delle seguenti operazioni:

Creare un nuovo modulo

Se si crea una nuova categoria, ¢ possibile creare moduli che riflettano i
diversi requisiti di dati della nuova categoria. Questi moduli sono correlati
alle fasi della categoria. Per istruzioni dettagliate sulla creazione di moduli
consultare la System Tailoring Guide, Volume 1 (in inglese).

Importante: Il modulo principale utilizzato per visualizzare e modificare
qualunque modifica o attivita & contenuto nel record di
definizione della fase presente nella scheda Script/Viste,
finestra Visualizzazione, campo Predefinito.
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Aggiungere i nuovi campi al Dizionario database

I nuovi campi creati nei sottomoduli 0 nei nuovi moduli a schede della
categoria devono essere aggiunti al dizionario database. Poiché i file di dati
di Gestione modifiche sono costituiti da aree, ¢ necessario aggiungere i
nuovi campi all'area adeguata. Per istruzioni dettagliate sulla modifica

del dizionario database, consultare la System Tailoring Guide, Volume 1

(in inglese).

Importante: Aggiungere i campi dati specifici per la categoria alla struttura
centrale del dbdict.

Creare i record di collegamento necessari

I record di collegamento importano i dati correlati da un file di supporto
al record di modifica o di attivita. Il nome del record di collegamento deve
corrispondere a quello del modulo creato per la fase o categoria. Se si
desidera che il campo mostri i dati di collegamento, copiare i campi dal
nuovo modulo al record di collegamento. Per istruzioni dettagliate sulla
creazione di record di collegamento, consultare la System Tailoring Guide,
Volume 2 (in inglese).

Creare il Controllo modulo necessario

Controllo modulo viene utilizzato per controllare il modo in cui i dati sono
esposti nel modulo o memorizzati nel file. Per istruzioni dettagliate sulla
creazione di record di Controllo modulo, consultare la System Tailoring
Guide, Volume 1 (in inglese).

L'applicazione di Controllo modulo in Gestione modifiche differisce da
quella di altri componenti di ServiceCenter. Gestione modifiche consente
di definire i seguenti tipi di record di Controllo modulo:

m Principale: Il record di Controllo modulo principale consente di definire
le istruzioni di Controllo modulo applicabili a tutte le fasi della richiesta
di modifica. Il nome del record principale di Controllo modulo per le
modifiche & cm3r, mentre per le attivita & cm3t. Le opzioni di questo
record vengono eseguite durante tutte le elaborazioni delle modifiche e
delle attivita, fatta eccezione per quelle di approvazione e in background.
Il record principale di Controllo modulo viene eseguito prima del record
di Controllo modulo di dettaglio.

m Dettaglio: Per assicurare regole di elaborazione univoche per una fase,
definire un record di Controllo modulo che abbia lo stesso nome della
vista predefinita della fase.

404 » Capitolo 10—Gestione modifiche



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Gestione modifiche elabora il Controllo modulo principale e di dettaglio
come descritto di seguito:

m Le opzioni di aggiunta vengono elaborate al momento dell'apertura,
quando si sceglie il pulsante Apri.

m Le opzioni di aggiornamento vengono elaborate al momento
dell'aggiornamento, quando si sceglie il pulsante Aggiorna o Riapri.

m Le opzioni di eliminazione vengono elaborate al momento della chiusura,
quando si sceglie il pulsante Chiudi.

m Leopzioni di visualizzazione vengono elaborate prima dell'apertura di un
record.

Le funzioni di Controllo modulo per una determinata opzione (aggiunta,
aggiornamento, eliminazione o visualizzazione) vengono eseguite dopo aver
avviato il processo ma prima dell'aggiornamento definitivo del record.

Ad esempio, le opzioni di aggiunta vengono eseguite dopo che 'utente ha
scelto Apri nuova modifica nel menu di Gestione modifiche, ma prima che
|'utente abbia scelto Salva per aggiungere la modifica al database. Le opzioni
di visualizzazione vengono eseguite dopo aver selezionato un record
dall'elenco QBE, ma prima che il record venga effettivamente visualizzato.

Per ogni processo di modifica o di attivita € possibile eseguire sia il Controllo
modulo principale che quello di dettaglio. Se per qualsiasi motivo una delle
funzioni di Controllo modulo non viene completata, il sistema tornera alla
schermata precedentemente visualizzata con gli opportuni messaggi di
errore.

Impostare i gruppi di approvazione/membri (revisori)

Per poter passare alla fase successiva, ¢ necessario che alcune fasi di modifica
e attivita ottengano l'approvazione. Per ciascuna fase presente nella nuova
categoria € necessario creare i necessari gruppi di approvazione e di membri,
se questi non esistono gia. Per istruzioni dettagliate in merito alla creazione
di gruppi di approvazione, consultare le sezioni relative ai profili di gruppo e
ai record di definizione del gruppo.
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Definire gli avvisi

Associare le condizioni di avviso con le definizioni delle fasi della categoria
creata. I record evento determinano i destinatari dei messaggi di notifica sulla
condizione di avviso.

Creare gli script necessari

Creare gli script da eseguire durante il processo di modifica. Gli script definiti
per i processi di Apertura, Chiusura, Riapertura o Aggiornamento vengono
eseguiti prima dell'avvio del processo. Le definizioni degli script sono
facoltative.

Nota: La creazione delle categorie con Gestione modifiche ¢ considerata
un'opzione di personalizzazione avanzata.

Aggiornamento di un record di categoria

Per aggiornare una categoria esistente, procedere come segue.

1 Fare clic su Categorie nella scheda Modifiche o Attivita del menu di Gestione
modifiche. Verra visualizzato un record di categoria vuoto.

2 Accedere al record di categoria da modificare. Procedere in uno dei seguenti
modi:
m Immettere il nome della categoria nel campo Nome categoria e fare clic
su Cerca.

m Lasciare tutti i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query
generica e visualizzare un elenco di tutti i record di categoria correnti.
Selezionare la categoria desiderata dall'elenco QBE visualizzato.

3 Modificare i campi necessari per la categoria. Se vengono modificati o
aggiunti nomi di fase non ancora definiti, verra visualizzato un messaggio
che chiedera di creare un nuovo record di fase.

4 Per aggiornare il record di categoria, fare clic su Salva o premere F2. Nella
barra di stato verra visualizzato il messaggio: Definizione della categoria
nome categoria aggiornata.
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Eliminazione di un record di categoria
Per eliminare i record di categoria obsoleti o indesiderati:

1 Fare clic su Categorie nella scheda Modifiche o Attivita del menu di Gestione
modifiche.

Verra visualizzato un record di categoria vuoto.

2 Accedere al record di categoria da modificare. Procedere in uno dei seguenti
modi:
m Immettere il nome della categoria nel campo Nome categoria e fare clic
su Cerca.

m Lasciare tutti i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query
generica e visualizzare un elenco di tutti i record di categoria correnti.
Selezionare la categoria desiderata dall'elenco QBE visualizzato.

3 Fare clic su Elimina o premere F4. La Figura 10-20 mostra i nuovi pulsanti di

eliminazione.
& serviceCenter - [Selezionare I'opzione di eliminazione] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle
x Annulla Elimina tutta Elimina fasi Elimina script Elirnina moduli Elimina categoria
-
Societs RGN ¥ i
Mome categoria: resource. mat
Descrizione categoria: IGeneraI Ch build task
Dizponibilita: 'ltrue
Agsegna numero: v
Fasi attivita | Fasi di modifica disponibili |
Tesource. mat 3.build
4 implement
B accept
-
| | »
Fronta | ingerimento | cmatcategony.g [S]

Figura 10-20: Pulsanti delle opzioni di eliminazione
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4 Per eliminare il record, fare clic su Elimina categoria o premere F7. Verra
visualizzato un modulo di eliminazione. Il nome della categoria da eliminare
verra visualizzato nel campo Categoria nella parte superiore del modulo,
come mostrato nella Figura 10-21.

@ serviceCenter - [Confermare eliminazione] =] |
@ Fle Modifica  Wisuslizza  Formato Opeioni Opzioni elenco Finestra  Guida == x]
$BE ?2eql®
x Annulla ﬁ Elirnina ,"_5 Trova "
=
Categaria: I}Bsoulca.mgl
Fasi Script
I I
[ [
I I
[ [
I I
I oduli |
| [ |
[ [
I I
[ [
| I =]
Pronta inzerimento | cm3tcategarny. delete [S]

Figura 10-21: Modulo di eliminazione categorie

Importante: Prima di proseguire, assicurarsi di conoscere gli elementi della
categoria da eliminare. Gli altri pulsanti delle opzioni di
eliminazione consentono di eliminare i record associati per
le fasi, i moduli, gli script e cosi via relativi alla categoria.

5 Fare clic su Elimina o premere F1. Il sistema tornera al modulo QBE delle
categorie. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Tutti gli
elementi specificati sono stati eliminati.

6 Per visualizzare un record di categoria vuoto, fare clic su Indietro o
premere F3.

408 ) Capitolo 10—Gestione modifiche



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Stampa di un record di categoria

Per stampare un record di categoria:

1 Fare clic su Categorie nella scheda Modifiche o Attivita del menu di Gestione
modifiche. Verra visualizzato un record di categoria vuoto.

2 Accedere al record di categoria da modificare. Procedere in uno dei seguenti
modi:

m Immettere il nome della categoria nel campo Nome categoria e fare clic su
Cerca.

m Lasciare tutti i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query
generica e visualizzare un elenco di tutti i record di categoria correnti.
Selezionare la categoria desiderata dall'elenco QBE visualizzato.

3 Selezionare Stampa dal menu Opzioni. Nella barra di stato verra visualizzato
un messaggio che informa che ¢ stata pianificata la stampa della categoria,
con l'indicazione della data e dell'ora.

Fasi di modifica e di attivita

Se si sta creando una nuova categoria di modifica o di attivita, & necessario
immettere almeno una fase. ServiceCenter viene fornito con una serie di fasi
predefinite, ma ¢ anche possibile aggiungere nuove fasi. Se si immette una
fase non esistente, ServiceCenter visualizzera un messaggio che richiede di
creazione della fase. Come citato in precedenza in questo capitolo, la fase &
un passaggio amministrativo della modifica.
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La Figura 10-22 mostra le fasi di modifica.

Documento

Progettazione Fase attivita 1
Categoria
attivita Prototipo
Fase attivita 2
Analisi Software
Software
Fase di Categoria .
modifica 1 attivita Fase attivita
Connettivita
Connettivita
Catgg_o e Fase attivita
attivita
Software
Software
Cate_zg.or @ Fase attivita
attivita
Fase di
modifica 2
Protezione
Protezione
Categoria —
Approvazione attivita Fase attivita
Fase di
modifica 3

Figura 10-22: Componenti di una modifica: fasi
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Accesso ai record di fase

Per accedere ai record di fase esistenti delle modifiche e delle attivita e

possibile utilizzare le stesse procedure. E possibile accedere ai record di fase
in due modi:

m Fase nel menu di Gestione modifiche.

m Record di categoria: utilizzare I'opzione Trova fase o Cerca fase.

Menu Modifica

Il seguente esempio descrive la procedura per accedere a un record di fase di
modifica.

Per aprire un record di fase:

1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Selezionare la scheda Modifiche.

3 Fare clic su Fasi di modifica. La Figura 10-23 mostra un record di fase di

modifica vuoto.
@ serviceCenter - [Immettere i criteri di ricerca QBE] =] 3]
@ File Modifica  Wisualizza Formato  Opzion Opzioni elenco Finestra Guida = x|
smEl ?eals
oy Indistro | Nuava S Cerca =

Fase di modifica: I

Descrizione: |

1D operatore (tue) o | ™ Richiedi data o inizin fine:

Name completa [false):

Definizione | Awvizi/Compartamenta apertura e chivsura | Approvazione/Revisione | Madelloldttivitd | Apertura automatica attivita | Scriptviste ‘ F§ ==

Riischio

Cronalogia
M assimo; | Pagine: |
Calzolo: | Record di verifica I
Contralli

Aggiornamento:

Approvazione:

Chiusvira:

Meszaggio:

Pronta

| inserimenta ‘ cm3rcatphase. main.g [S]

Figura 10-23: Record di fase di modifica: ricerca di una fase esistente
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4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere un nome di fase nel campo Fase di modifica e fare clic su Cerca
o premere Invio.

m Lasciare i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di fase di modifica correnti. Per
visualizzare e modificare un record, fare doppio clic sulla riga
corrispondente.

Record di categoria: opzione Trova fase

Per aprire un record di fase da un record di categoria con l'opzione Trova
fase:

1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Selezionare la scheda Modifiche.

3 Fare clic su Categorie di modifica. Verra visualizzato un record di categoria
vuoto.

4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere un nome di categoria nel campo Nome categoria e fare clic su
Cerca o premere Invio.

m Lasciare i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di categoria di modifica correnti.

La Figura 10-24 mostra un elenco QBE di record di categoria di modifica

esistenti.
a ServiceCenter - [Selezionare record categoria] : - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formabo Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
sBE ?eqQle
@‘-{ Indietra =
Cateqoria Descrizione
| Application | Production Application Changes
Hwd server Hardware Server
Hardware Hardware Movestdd/Change
MAC General Purpose Move/8dd/Change
RFC Fequest For Change
RFC - Advanced Advanced Request for Change
Security Fequest ChglAdd/Del of User Accts
Riga zelezionata: 1 di 7 record | ingerimento | cmrcategory. gbe. glcm3. category. maint. gbe] [S5]

Figura 10-24: Selezione di una Categoria di modifica
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5 Selezionare una categoria di modifica dall'elenco QBE dei record.
La Figura 10-25 a pagina 413 mostra il record di categoria di modifica

selezionato.
(@ serviceCenter - [Modificare record categoria] o [|]
@ Fie Modfica Wisusizza Formato Opzioni Opzionielenco Finestra Guida =12 ﬂ
smrlzeale
V 0K x Annulla (( Precedente )) Successivo + Aggiungi ﬁ Elimina H Salva H
Nome categoria, IHFE - hevanced ‘
Descrizione categoria: |Advanced Request for Change
Saciets: [PRGN ¥
Digponibilita Jtre
Assegna numeno; v
Fasi di modifica
1.assess
2.plan
3.buid
4.implement
5.accept |
4 | 3
Pranto | inserimenta | emIicategoreg [5]

Figura 10-25: Accesso alle fasi dal record di categoria

6 Selezionare un nome di fase nella matrice Fasi di modifica del record di
categoria.
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7 Selezionare Trova fase dal menu Opzioni. La Figura 10-26 mostra il record
di fase selezionato.

(@ servicecenter - [Modificare record fase] -1 x|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida -|ﬁ‘ ﬂ

tmml?eal 9l
u‘/ Ok xAnnu\Ia ({ Precedente )-) Successivo + Aggiungi ﬁ Elimina E Salva ,d Trova $ Riempi “

Faze di modifica: |1 .aszess ‘
Descrizione: |Eenela\ CH assess phase
1D operatore [ue) o llalse— ™ Richiedi data di iriziodfine
Mome completo (falze]:
Definizions | AwvisifComportamenta apertura e chiusura | Approvazione R evisiohe | Modello/ativits | Apertura automatica attivitd | Scriptdviste | F§ ==
Rigchio Cronologia
tdassimo l— Pagine: Illl.IE—
Calcola: |fa|se Record di venfica: Itlue—
Cortroll
Aggiomamnenta |true
Approvazione: [open in 4L file=true o index{"CM3Admin”, $lo.ucapex]>0 or index("Sysddmin”, $lo.ucapex]>0 or appro:
Chiusura; |true
Meszaggio: |true
Pronto insefimenta | cm3rcatphase. main.g [S]

Figura 10-26: Record di fase esistente

Record di categoria: opzione Cerca fase

Procedere come segue per aprire un record di fase da un record di categoria
con l'opzione Cerca fase.

1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Selezionare la scheda Modifiche.
3 Fare clic su Categorie di modifica.
Verra visualizzato un record di categoria vuoto.
4 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere un nome di categoria nel campo Nome categoria e fare clic su
Cerca o premere Invio.

m Lasciare i campi vuoti e fare clic su Cerca per eseguire una query generica
e visualizzare un elenco di tutti i record di categoria di modifica correnti.

Verra visualizzato un elenco QBE di record di categoria di modifica esistenti,
come mostrato nella Figura 10-24 a pagina 412.
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5 Selezionare un record di categoria di modifica dall'elenco QBE. Verra
visualizzato il record di categoria di modifica, come mostrato nella
Figura 10-25 a pagina 413.

6 Selezionare Cerca fase dal menu Opzioni. La Figura 10-27 mostra un record
di fase di attivita o modifica vuoto.

a ServiceCenter - [Immettere i criteri di ricerca OBE]

_iglx
@F\IE Modifica  Visualizza  Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 1= x|
sBal?eal g
& Indietro | Nuovo 0 Cerca "
Fase di modifica: ||
Descrizione: [
|0 operatore [tiue) o I ™ Richiedi data di iniziofine

Nome completo [falze].

Diefinizione | Awvisi/Comportamento apertura e chiusura | Approvazione/Revisione | todellodttivita ‘ Apertura automatica attivita | Scriptviste ‘ Fgag
Rischio

Cronologia

M aszimo: Pagine: I
Calcolo: | Record di verifica I

Cantroli

Aaggiornamenta:

Approvazione:

Chiugura:

Messaggio:

Pranto

| inserimenta | cm3rcatphase.main.g [5]

Figura 10-27: Categoria di modifica: ricerca di una fase di modifica
7 Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere un nome di fase nel campo Fase di modifica e fare clic su Cerca
o premere Invio.

m Fare clic su Cerca o premere Invio nel modulo del record di fase vuoto e
selezionare il record desiderato dall'elenco QBE visualizzato.
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Campi dei record di fase

I record di fase di modifica e attivita contengono nomi di campi
corrispondenti alla funzione del record (modifica o attivita). Come per le
categorie, vi sono alcune differenze tra le fasi di modifica e le fasi di attivita.
Non tutti i campi sono obbligatori. I campi obbligatori vengono indicati
nelle seguenti definizioni. La Figura 10-28 mostra la scheda Definizione.

@ ServiceCenter - [Modificare record fase] ol x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opeioni  Opzioni elenco Finestra  Guida =121 x|
dBE ?70Q D
v’ OK 3 rrula €€ Precedente 3@ Successive s Aggiungi T Elimina H salva A Trova $ Fiempi |
Fase di modifica: |1 aS3EEE |
Descrizione: |General Ch assess phaze
|0 aperatare [true] o Ifalse [ Richiedi data di inizioffine
Mome completo (false]:
Definizione | Awvizsi/Comportamento apertura e chiusuia | Approvaziohe/Revisione | Modellosattivits | Apertura automatica attivita | Script/viste | FgEE
Rischio Cronologia
Maszsimo: I— Pagine: Itrue—
Calcolo: |false Record di verifica: Itrue—
Cantrolli
Aogiomamenta; |true
Approvazione: |open in $L file=true or index("'CM 3Admin", $lo.ucapex]> 0 or index["S psidmin”, $lo.ucapex]>0 or approt
Chiuzura: [true
Messzagagio: |true
Fronta

insenimento | cm3rcatphase.main.g [S]

Figura 10-28: Record di fase: scheda Definizione

La seguente tabella descrive i campi della scheda Definizione.

Campo Descrizione

Fase di Nome univoco che identifica la fase.
modifica/attivita

(obbligatorio)

Descrizione Informazioni generali o commenti sulla fase.
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Campo Descrizione

ID operatore (true) o Campo logico che indica se per tenere traccia dell'attivita
Nome completo (false) della fase di modifica viene utilizzato 1'ID utente (true) o il
nome completo (false) dell'operatore.

Richiedi data di Campo logico che controlla se per una richiesta di

inizio/fine modifica sono necessarie le date di inizio e fine. Se la
casella & selezionata (true), i campi Inizio previsto e Fine
prevista devono contenere un valore valido.

Scheda Definizione

La scheda Definizione mostrata nella Figura 10-28 a pagina 416 contiene tre
caselle di gruppo con i campi descritti di seguito. La seguente tabella descrive
i campi della casella di gruppo Rischio..

Campo Descrizione

Massimo Valore di rischio massimo consentito nella fase. La scala dei
rischi & compresa tra 0 (nessun rischio) e un massimo specificato
dall'utente (rischio elevato).

Calcolo Campo logico che indica se la valutazione del rischio viene
calcolata automaticamente in caso di modifica o aggiornamento
in questa fase.

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Cronologia.

Campo Descrizione

Pagine Se selezionato (true), attiva la memorizzazione di una copia
dell'intero record ogni volta che questo viene aggiornato.

Record di verifica Se selezionato (true), richiama il sistema di verifica di
ServiceCenter.

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Controlli.

Campo Descrizione

Aggiornamento Campo logico che definisce le condizioni in cui & possibile
aggiornare una fase.

Approvazione  Campo logico che definisce le condizioni in cui & possibile
approvare una fase.
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Campo

Descrizione

Chiusura

Campo logico che definisce le condizioni in cui ¢ possibile

chiudere una fase. Ad esempio, & possibile modificare questo
campo per impostare i criteri di controllo della chiusura.
E possibile sostituire true con:

approval.status in $L.file="approved"
Questa istruzione richiede che la fase venga approvata prima di

poter essere chiusa per passare alla fase successiva, oppure per
chiudere la modifica o I'attivita se non vi sono altre fasi.

Nota: La variabile file corrente per le modifiche ¢ $L file. Per
questo motivo, la variabile file corrente per le attivita non &
$L.file. Tuttavia, nei record di definizione attivita, la variabile
per le attivita & $L.file e la relativa modifica principale &
$L.parent. $L.file ¢ la variabile comunemente usata per
fare riferimento ai record nel motore documenti.

Messaggio Campo logico che indica se vengono inviati messaggi durante
i processi della fase, tra cui l'apertura, I'aggiornamento,
la chiusura, l'approvazione, la negazione dell'approvazione,

la revoca dell'approvazione e la riapertura.

Scheda Avvisi/Comportamento apertura e chiusura

La Figura 10-29 mostra la scheda Avvisi.

Definizione  Awvvizi/Comportamento apertura e chivsura | Approvazione/Revisione | Modello/Attivita | Apertura automatica attivita | Scriptfviste | RE’E

Aawisi l;
SLA. alert

SLA target

SLA. max Comportamento apertura [ad eccezione della prima faze]

Contralli avviso

Fieimposta: Ifalse
Ricalcola: |type.|eve|2 in $L.file~=MULL

(@ Frompt di apertura [differimento conzentita]
(@ Apertura - prompt per aggiormamento [neszun differimenta)

(] Apertura faze e uzcita [nessun differimenta)

Comportamento chiusura
) Richiesta di chiusura [conzenti annullamento]

LI ) Chiusura - apertura faze successiva o uzcita su ultima fase [nessun annullamenta)

Figura 10-29: Record di definizione fase: scheda Avvisi/Comportamento apertura e
chiusura
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La seguente tabella descrive la scheda Avvisi/Comportamento apertura e

chiusura.
Campo Descrizione
Avvisi Avvisi e messaggi disponibili per la fase. E possibile inserire un

numero qualunque di avvisi o messaggi. Per ulteriori informazioni,
vedere Eventi, avvisi e messaggi a pagina 478.

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Controlli avviso.

Campo Descrizione

Reimposta Campo logico che definisce le condizioni in cui viene
reimpostata (riavviata) 1'elaborazione degli avvisi durante un
aggiornamento.

Ricalcola Se il valore del campo ¢ frue, durante un aggiornamento i

nomi degli avvisi definiti nella fase vengono ricontrollati per
verificarne la correttezza.

Nota: Queste opzioni determinano il modo in cui aprire la fase se questa
segue altre fasi in sequenza.

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Comportamento
apertura (ad eccezione della prima fase).

Campo Descrizione

Prompt di apertura  Richiede all'utente di aprire questa fase come fase
(differimento successiva di una sequenza. Se |'utente non apre la fase
consentito) successiva, questa assume lo stato deferred.

Apertura - prompt Avvia automaticamente la fase successiva di una sequenza e

per aggiornamento  la visualizza in modalita di aggiornamento.
(nessun differimento)

Apertura fase e uscita Apre automaticamente la fase successiva della sequenza e
(nessun differimento) riporta I'utente alla schermata precedente, ad esempio
schermata di ricerca, menu e cosi via.
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La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Comportamento

chiusura.

Campo Descrizione

Prompt di chiusura Quando 'utente sceglie di chiudere una modifica o

(annullamento un'attivita, viene visualizzato un modulo di chiusura e

consentito) l'utente ha la possibilita di annullare il processo di
chiusura.

Chiusura - apertura ~ Quando 'utente sceglie di chiudere una fase di modifica o
fase successiva o uscita di attivita, la schermata di conferma chiusura non viene
su ultima fase (nessun visualizzata e si apre automaticamente la fase successiva
annullamento) (se esistente). L'utente puo uscire senza annullare.

Scheda Approvazione/Revisione

La scheda Approvazione/Revisione contiene i campi di approvazione del
record di fase, nei quali & possibile reimpostare e ricalcolare le definizioni
delle approvazioni. E anche possibile configurare i requisiti revisore per una
fase, con la possibilita di definire I'elenco dei revisori. La Figura 10-30 mostra
la scheda Approvazione/Revisione.

Drefinizione | Auvigi/Comportamento apertura e chiusura  Approvazione/R evisione | Modello/Attivita | Apertura automatica attivita | Scriptfviste | RE’E

Fequisiti approvazione

Approvazioni | Feimposta approvazioni:

Ifalse

Ricalcola approvazioni:

Itrue

I

equizsiti revizore

Gruppo/Operatore Condizione ﬁ

Figura 10-30: Record di definizione fase: scheda Approvazione/Revisione
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La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Requisiti

approvazione.

Campo Descrizione

Approvazioni Elenco di operatori o gruppi incaricati di valutare o accettare
rischi, costi, e cosi via relativi all'implementazione di
una richiesta di modifica o di un'attivita. Le approvazioni
consentono ai responsabili del controllo di interrompere il
lavoro per verificare quando determinate attivita lavorative
possono proseguire.

Reimposta Reimposta tutte le approvazioni per questa fase e rivaluta le

approvazioni condizioni su tutte le possibili definizioni delle approvazioni.

Ricalcola Ricalcola le definizioni per tutte le approvazioni correnti.

approvazioni

Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter .

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Requisiti revisore.

Campo Descrizione

Gruppo/Operatore Elenca i profili individuali o di gruppo degli operatori che
riceveranno una notifica per la revisione della fase. I nomi
individuali e di gruppo devono corrispondere a un record
di profilo di Gestione modifiche esistente (cm3profiles)
con privilegi di revisione. I revisori ricevono una notifica
facoltativa dopo l'approvazione di una fase. Tale notifica ha
unicamente uno scopo informativo, in quanto i revisori non
possono negare una richiesta o attivita approvata.

Condizione Consente di impostare le condizioni in base alle quali il
gruppo o l'utente ricevera una notifica per la revisione di una
fase di modifica o di attivita. Il campo Condizione ¢ di tipo
booleano. Quando l'espressione del campo restituisce true,

il requisito di revisione viene aggiunto alla fase. Il valore
predefinito della condizione ¢ false.

Fasi di modifica e di attivita < 421



ServiceCenter

Scheda Modello/Attivita

La scheda Modello/Attivita di una fase di modifica consente di copiare le
informazioni su attivitd, modifica e fasi da una modifica (modello) esistente
a una nuova. La Figura 10-31 mostra la scheda Modello/Attivita.

Drefinizione | Auevigi/Comportamento apertura e chiusura | Approvazione/Fevisione  Modello/Ativita | Apertura automatica attivita | Scriptfviste | Fg ==

Modifica modello Alla chiusura dellultima attivits
Nurnero: =l ™ Madifica lo stata in: |
Collegameito: =l [T Chiudi questa fase.

Collegamento da usare per copiadapertura
Collegamenta: | S

Figura 10-31: Record di definizione fase: scheda Modello/Attivita

Questa scheda contiene tre caselle di gruppo con i seguenti campi:

E possibile indicare un record di modifica esistente come modello utilizzato
per il pre-riempimento di campi specifici ogni volta che si apre una nuova
richiesta di modifica di questo tipo. I campi della casella di gruppo
identificano le modifiche e i campi del modello da copiare.

Campo Descrizione
Numero ID univoco del record di modifica esistente da utilizzare come
modello.

Collegamento Record di collegamento da utilizzare quando viene copiata la
modifica. Questo record identifica i campi da copiare. Quando i
dati vengono collegati, & possibile spostarli dal campo di un
modello a un campo diverso della richiesta di modifica.

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Collegamento da
usare per copia/apertura.

Campo Descrizione

Collegamento Record di collegamento da utilizzare per copiare informazioni nel
record corrente. Il collegamento di copia/apertura viene utilizzato
per specificare quali campi vengono copiati nel record corrente
quando si crea una nuova modifica con il metodo di
copia/apertura.
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La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Alla chiusura
dell'ultima attivita.

Campo Descrizione

Modifica lo stato in  Consente di modificare lo stato con il valore indicato alla
chiusura dell'ultima attivita. Se la casella di controllo &
selezionata, indicare il nuovo stato. L'opzione Modifica lo
stato in viene visualizzata nel menu Opzioni delle attivita e
delle modifiche.

Chiudi questa fase ~ Consente di chiudere la fase alla chiusura dell'ultima attivita.
Se si seleziona questa casella di controllo, I'opzione Chiudi
questa fase verra visualizzata nel menu Opzioni delle attivita e
delle modifiche.

Scheda Apertura automatica attivita

La Figura 10-32 mostra la scheda Apertura automatica attivita.

Definizione | AwvisifComportamento apertura e chiusura | Approvazione/Fevisione | Maodelloldttivitd  Apertura automatica attivita | Scriptviste ‘ F§ ==

Apertura automatica attivitd [standard]

Categoria Condizione Apertura in background |

Apertura automatica attivita (basata sulla matrice)

Campa matice in modifica sorgente: I Categoria attiviti: | ¥
Campo scalaie nelle attivitd di destinazione: | Apertura in background |

Figura 10-32: Record di definizione fase: scheda Apertura automatica attivita

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Apertura
automatica attivita (standard).

Campo Descrizione
Categoria Categoria di attivita da utilizzare.
Condizione Espressione logica che determina se un'attivita deve essere

avviata automaticamente. Quando la fase viene aperta,
all'utente viene presentata ogni attivita il cui valore sia
'true'. Il valore predefinito della condizione ¢ false.
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Campo Descrizione
Apertura in Campo logico che determina se viene visualizzato un
background prompt all'apertura dell'attivita. Il valore false (vuoto)

consente agli utenti di scegliere se aprire o annullare
l'attivita. Il valore true avvia l'attivita automaticamente.
In entrambi i casi verra visualizzato un messaggio.

Definire le voci del campo di una matrice per le quali & necessario aprire
singole attivita. Ad esempio, il modulo di modifica puo contenere una
matrice denominata Ubicazioni interessate nella quale sono inserite diverse
ubicazioni. Per aprire un'attivita distinta per ogni ubicazione elencata nella
matrice, utilizzare i controlli della scheda Apertura automatica attivita.

Campo Descrizione

Campo matrice in Campo della matrice del record di modifica. Il sistema crea

modifica sorgente un'attivita per ogni voce della matrice.

Categoria attivita Categoria di attivita da assegnare a tutte le attivita aperte.

Campo scalare Campo scalare del record di attivita compilato con il valore

nelle attivita di del campo Campo matrice in modifica sorgente di questa

destinazione attivita. Proseguendo nell'esempio, & possibile inserire nel
campo Ubicazione ciascuna delle nuove attivita di
modifica.

Apertura in Campo logico che determina se le attivita vengono aperte

background automaticamente in background. Se questo campo &

impostato su false, all'utente viene presentata ogni attivita e
viene richiesto di salvarla. Il valore predefinito del campo &

false.

Scheda Script/Viste

Gestione modifiche consente di selezionare gli script di ServiceCenter
eseguiti in vari punti cardine della fase di una modifica o di un'attivita. Gli
script consentono di modificare il flusso di un processo di ServiceCenter
senza modificare il codice di scrittura. Per ulteriori informazioni, consultare
la ServiceCenter System Tailoring Guide (in inglese). E inoltre necessario
assegnare il nome ai moduli utilizzati dalla fase nella casella di gruppo Viste.
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La Figura 10-33 mostra la scheda Script/viste.

Definizione | Awvisi/Comportamento apertura e chiusura | Approvazione/Revisione | Modello/dttivita | Apertura automatica attivitd  ScriptMViste | F ==
Seript —
Condizione:

Apertura: ||:m3r company Eﬂl |cnmpan_u in L fle=MULL or subcategory in $L file=NLLL

Agaiornamento: | ael |

Chiustra | EIE

Riapertura | EIE |
Vishe

Walore predefinita: e assess. default JETEE]| Chiusura: [erm3r assess close B2

Figura 10-33: Phase Definition Record — Scripts/Views tab

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Script.

Campo Descrizione

Apertura Script da eseguire all'apertura della modifica o dell'attivita
della fase.

Aggiornamento Script da eseguire all'aggiornamento della modifica o dell'attivita
della fase.

Chiusura Script da eseguire alla chiusura della modifica o dell'attivita
della fase.

Riapertura Script da eseguire alla riapertura della modifica o dell'attivita
della fase.

Condizione Espressione logica che attiva lo script quando il suo valore ¢ true.

E anche possibile inserire semplicemente true nel campo. Il valore
predefinito della condizione ¢ false.

Per ulteriori informazioni, vedere Attivita a pagina 452 e Record di modifica
a pagina 436 e consultare la Guida per l'utente di ServiceCenter.

La seguente tabella descrive i campi della casella di gruppo Viste.

Campo Descrizione
Valore Nome del modulo predefinito che si desidera visualizzare
predefinito in Gestione modifiche per questa fase.
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Campo Descrizione

Chiusura Nome del modulo che si desidera visualizzare in Gestione
modifiche per la chiusura della fase.

Stampa Nome del modulo che si desidera visualizzare in Gestione
modifiche per la stampa del record di fase.

I nomi moduli Predefinito e Approvazioni identificano anche
rispettivamente i record di dettagli e approvazioni di Controllo modulo
utilizzati per questa fase. Per ulteriori informazioni, vedere Creare il
Controllo modulo necessario a pagina 404.

Scheda Report

La scheda Report consente di definire i report utilizzati quando si esegue un
report di modifica o di attivita all'interno della fase. La Figura 10-34 mostra

la scheda Report.
Auvizi/Comportamento apertura e chiusura | Approvazione/Revisione ‘ Modello/attivitd | Apertura automatica attivitad | Script/viste  Report | ==
Repart di modifica Modul l;
cmadr. assess. default
Jemau print request I

cm3u.print request. 1

cm3u.print.request. 2

cm3u.print request. 3

Figura 10-34: Record di definizione fase: scheda Report

La seguente tabella descrive 1 campi della scheda Report.

Campo Descrizione

Report di modifica  Selezionare il report da eseguire durante la definizione di
questa fase.

Moduli Selezionare i moduli da utilizzare per I'esecuzione del
report.
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Creazione di una fase

Le fasi vengono definite in un record di definizione fase. Il record COMPANY
MASTER e il record di fase predefinito. Consente di definire i valori
predefiniti utilizzati quando viene creata una nuova fase.

Per creare una nuova fase utilizzando il record di definizione fase
COMPANY MASTER come modello:

1 Fare clic su Categorie di modifica nel menu di Gestione modifiche. Verra
visualizzato un record di categoria vuoto. Questo processo opera esattamente
come per le categorie di modifica o di attivita.

2 Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco di
tutti i record di categoria di modifica correnti. Verra visualizzato un elenco

QBE di record di categoria esistenti, come mostrato nella Figura 10-24 a
pagina 412.

3 Selezionare una categoria dall'elenco QBE. La Figura 10-35 a pagina 427
mostra l'utilizzo della categoria di modifica RFC - Advanced.

(@ serviceCenter - [Modificare record categoria] ; -1 x|
@ Flle Modfica Misuslizza Formato  Opzioni  Opeioni =lenco Finestra  Guida - |ﬁ‘ ﬂ
sBhal?eal 9
V 0K x Annulla ({ Precedente }) Successivo + Aggiungi ﬁ Elimina H Salva L
MNome categoria IF!FC - Advanced |
Descrizione categoria: |Advanced Request far Change
Societd: | R ¥
Dizponibilita: llrue
Aszegna numero: i

Fasi di modifica

1.assess

2 plan

2 build

4 implement

5. accept Fo

=
| | »

Pranto

| ingerimenta | cm3rcategony. g [5]

Figura 10-35: Aggiunta di una nuova fase al record di categoria
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4 Specificare il nome della nuova fase nella matrice Fasi di modifica. Se si
sta aggiungendo alla categoria una fase esistente, posizionare il cursore
nella prima riga vuota e fare clic sulla freccia verso il basso. Per questa
esercitazione, selezionare il record predefinito COMPANY MASTER,
come mostrato nella Figura 10-36.

(@ servicecenter - [Modificare record categoria] -1 x|
@ File Modifica Visualzza Formato  Opzioni  Opzioni elenco. Finestra  Guida - |ﬁ‘ ﬂ
LB’ ?eal 9
U/ oK x Annulla (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi ﬁ Elimina m Salva -
Mome categoria: IFl FC - Advanced
Desciizione categoria: |Advanced Request for Change
Societd: [PRGM ¥
Disponibilita Ttrue
Assegna numero: I~

Fasi di modifica
1.assess

2.plan
2 build

4.implement

B.accept

| -

Analysiz -
App approval

Approval

Assessment

< | B

Pranto

| inserimenta | cm3rcategory g [S]

Figura 10-36: Selezione della fase di modifica COMPANY MASTER
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5 Posizionare il cursore sulla nuova fase, quindi selezionare Trova fase dal
menu Opzioni, come mostrato nella Figura 10-37.

a ServiceCenter - [Modificare record categoria]

@Fila Modifica  Wisualizza Formato | Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida 18 x|

=10l

$BE 7eQl9 e

Convalida categoria
W’ oK XK arula €

Cerca Fase 33ivo + Agaiungi ﬁ Elimina H Salva -

Mome categoria: '[H FC - Advanced

Descrizione categoria: |Advanced Request for Change

Societa: [FRGM ¥
Disponibilita: Ttrue

Assegna numera: ird

Fasi di modifica

1.assess

2.plan

3.build

4.implement

B.accept
[COMPANY MASTER =]

| B

‘ ingerimento ‘ cm3rcategom.g [S]

Fronto

Figura 10-37: Ricerca di una fase all'interno del record di categoria COMPANY
MASTER

Fasi di modifica e di attivita < 429



ServiceCenter

6

10

Per creare un nuovo record di definizione fase basato sul record predefinito
COMPANY MASTER, fare clic su Trova fase, come mostrato nella
Figura 10-38.

(@ serviceCenter - [Modificare record fase] 18l x|
@ File Modfica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra Guida == 5[
rmalreq 9
Ok ¥ anrulla €4 Precedente % Successivo i Aggiungi ﬁ Elimina I Sakva »~ Tiova & FRiempi
Fase di modifica: |COMPANY MASTER: |
Descrizione: [PHASE DEFINITIONS DEFAULT RECORD
1D operatare [tue] o Ilalse ™ Richiedi data di inizio/fine
Mome completo [falze):
Definizione | AvvisiComportamento apertura & chiusura | Approvazione/Revisione | Modello/Attivita | Apertura automatica attivita | Script/viste | R@E
Rizchio Cronologia
Massimo: I Pagine: false
Calcolo. [talze Record di verifica: true
Controll
Aggiorannento; |approval statuz in 3L file="pending" or index("'Ch 34dmin", $lo.ucapex]>0 or index("Systdmin®, $la.ucs
Approvazione [open in 3L fle=true or index["CM 3&dmin”, $lo.ucapex]» 0 or index{"Sysbdmin”, $lo.ucapex 0
Chiusura. [true
Messaggio: [true
Pronto | inserimento | cmrcatphase. main.g [S]

Figura 10-38: Nuovo record di fase basato sul record predefinito

Inserire il nome della nuova fase di modifica nel campo Fase di modifica.
Inserire la descrizione della nuova fase nel campo Descrizione.

Fare clic su Aggiungi per aggiungere il nuovo record di definizione fase e
non modificare per errore il record di definizione COMPANY MASTER
esistente.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Aggiunta definizione fase
nome fase.

In alternativa, ¢ possibile fare clic su Annulla per tornare al record di
categoria.

Per questa esercitazione, creare una FASE DI PROVA con la descrizione
NUOVO RECORD FASE DI MODIFICA DI PROVA.

Modificare i campi delle altre schede in modo che corrispondano ai valori
desiderati per la nuova fase. Per ulteriori informazioni, vedere Campi dei
record di fase a pagina 416.
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11 Per tornare al record di categoria mostrato nella Figura 10-39, fare clic

su OK.
a serviceCenter - [Modificare record categoria] - | a LI
@ File Modfica Yisualizza Formato Cpzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida -|5 ﬂ
$B@l 2 0als
u/ Ok x Annulla ({ Precedente }) Successivo + Aggiungi r'ej Elimina H Salva -
Mome categoria: [FFC - Advanced |
Diescrizione categoria: |Advancad Request for Change
Societa, [FRGN ¥
Disponibilita: Jtue
Assegna numera: 2
Fasi di modifica
1.assess
2 plan
3 build
4 implement
5 accept
COMPaMY MASTER
B Definizione faze COMPANY MASTER aggiomiata [ rserimerta | crrcateqon g (5]

Figura 10-39: Aggiornamento del record di categoria con una nuova definizione di
fase di modifica

12 Posizionare il cursore nella riga COMPANY MASTER della matrice Fasi di
modifica. Premere il tasto Backspace per cancellare il contenuto della riga e
rimuovere dalla matrice la fase di modifica COMPANY MASTER.

13 Fare clic su OK per salvare la modifica alla categoria RFC - Advanced in
modo che includa il nuovo record di fase di modifica appena creato.
Verra visualizzato I'elenco QBE dei record di categoria di modifica.

14 Per rendere questo record di fase di modifica disponibile nella matrice Fasi
di modifica della categoria RFC - Advanced, sara necessario uscire da
ServiceCenter e accedere di nuovo per aggiornare le variabili globali.
Diversamente, il nuovo record di fase di modifica non sara disponibile
nella categoria RFC - Advanced finché non si effettuera un nuovo accesso
a ServiceCenter.

15 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.

16 Fare clic su Categorie di modifica nel menu di Gestione modifiche.
Verra visualizzato un record di categoria vuoto.
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17 Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco di
tutti i record di categoria di modifica correnti. Verra visualizzato un elenco
QBE di record di categoria esistenti, come mostrato nella Figura 10-24 a
pagina 412.

18 Fare doppio clic su RFC - Advanced nell'elenco QBE dei record di categoria.

19 Posizionare il cursore nella prima riga vuota della matrice Fasi di modifica.
Procedere in uno dei seguenti modi:

m Immettere il nome del nuovo record di fase di modifica appena creato
(FASE DI PROVA) nella matrice Fasi di modifica.

m Fare clic sulla casella di riepilogo dei record di fase di modifica disponibili
per la categoria di modifica RFC - Advanced, come mostrato nella
Figura 10-40.

(@ servicecenter - [Modificare record categoria] 18l x|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida == 5[
smal?zeale
W oK HKennila €4 Precedente 3% Successivo i Aggiungi ﬁ Elimina I Sakva -
MNome categoria: IF!FC - Advanced
Desciizione categoria: IAdvanced Request for Change
Society: [PRGN hd|
Disporibilita: Ttrue
Aszegha numero: ~
Fasi di modifica
T.assess
2.plan
3 build
4.implement
B.accept
| [
[FE) -
RFC Implementation
RFC Testing
Sechppraval
Seclmplement
T esting =2
Pronto ‘ insenimento ‘ cm3icategory.g [S]

Figura 10-40: Selezione del nuovo record di fase di modifica dall'elenco QBE

20 Selezionare il nuovo record di fase di modifica FASE DI PROVA per
aggiungerlo alla matrice Fasi di modifica.

21 Fare clic su OK per aggiornare il record della categoria RFC - Advanced.
Il record di fase di modifica FASE DI PROVA fa ora parte del record della
categoria RFC - Advanced.
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Convalida della fase

Dopo aver creato una nuova fase, convalidarla per assicurarsi che tutti i
riferimenti ai moduli, o viste, creati per essere utilizzati con la nuova fase
siano corretti.

Il nuovo record di fase puo essere convalidato in uno dei seguenti modi:

m Aprire il nuovo record di fase di modifica o di attivita creato e fare clic su
Convalida fase nel menu Opzioni.

m Aprire il record categoria per il quale ¢ stata creata la nuova fase di
modifica o di attivita e convalidare la categoria. Quando si sceglie di
convalidare una categoria, vengono convalidate anche tutte le fasi della
categoria.

Per questo esempio, sara convalidato il nuovo record di fase di modifica
FASE DI PROVA creato in Creazione di una fase a pagina 427.

Per convalidare un nuovo record di fase di modifica:

1 Fare clic su Fasi di modifica nel menu di Gestione modifiche. Verra
visualizzato un record di fase di modifica vuoto.

2 Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco di
tutti i record di fase di modifica correnti. Verra visualizzato un elenco QBE
di record di fase di modifica esistenti, come mostrato nella Figura 10-41.

(@ servicerenter - [Selezionare record fase] =18 x|

[ File Modfica visuaizza Formato Opzioni Opzioniclenco Finestra Guida =13 x|

smal?zeale
& Indietio -

Mome fase [ Descizione: =

1.assess General CM assess phase

2.plan General CM plan phase

3. build General CM build phase

4.implement General Ch implement phase

B.accept General CM accept phase

Analysis Analysisz OF Work.

App approval Appraving application changes

Approval Supervisor Approval

Assessment Assessment

Building RFC Building

COMPANY MASTER PHASE DEFINITIONS DEFAULT RECORD

Design Steps for the application upgrade

Hw Spec Hardware Specification Planning

Hiw server Hardware Server

Implementation Place Changes Inta Service

Production Implementation into Praduction

o4 Quality Assurance Testing

RFC Implementation Place Changes Inta Service

RFC Testing RFC Testing

Sechpproval Approve Cho/RemAbdd of user accls

Seclmplement Implement Cha/Rem/4dd of user accts i

TESTING NE R
Riga selezionata: 22 di 23 record | ingenimento | cm3rcatphase.gbe.glcm3. phase. maint.gbe] [S]

Figura 10-41: Selezione di un record di fase di modifica
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Fare doppio clic su FASE DI PROVA nell'elenco QBE dei record di fase di
modifica.

Selezionare Convalida fase nel menu Opzioni del record di fase. Nella barra
di stato verra visualizzato il messaggio: Convalida della fase nome fase
completata. Se non ¢ stato creato un nuovo modulo per la fase, verra
visualizzato un messaggio che avvisa che il modulo non esiste.

Fare clic su OK. Verra visualizzato un messaggio che chiede se si desidera
creare il modulo mancante.

Per aprire una struttura vuota con Progettazione moduli, fare clic su Si.
Per ulteriori informazioni, consultare la System Tailoring Guide, Volume 1
(in inglese).

Nota: E possibile copiare un modulo esistente oppure copiare e incollare
parti di moduli gia presenti nel sistema.

Quando il modulo ¢ completo, fare clic su OK in Progettazione moduli.
Verra visualizzato nuovamente il record di fase creato. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: Convalida della fase nome fase completata.

Funzionalita delle fasi di modifica e di attivita

Questa sezione descrive le funzionalita comuni dei record delle fasi

di modifica e di attivita. Tali funzionalita comprendono l'aggiunta,
l'aggiornamento, la stampa e l'eliminazione dei record di fase. Per ulteriori
informazioni, vedere Creazione di una fase a pagina 427 e Approvazioni a
pagina 462.

Per aggiornare un record di fase:

Accedere a un record esistente di fase di modifica o di attivita utilizzando una
delle procedure descritte in Accesso ai record di fase a pagina 411.

Modificare i campi da aggiornare.

Per aggiornare il record di fase, fare clic su Salva o premere F2. Nella barra di
stato verra visualizzato il messaggio: Definizione fase nome fase aggiornata.

Per stampare un record esistente di fase:

Accedere a un record esistente di fase di modifica o di attivita utilizzando una
delle procedure descritte in Accesso ai record di fase a pagina 411.

Selezionare Stampa dal menu Opzioni. Nella barra di stato verra visualizzato
il messaggio: Report: stampa categoria di attivita CM3 pianificata per
I'esecuzione il mm/gg/aa hh:mm:ss. La stampante predefinita del server di
ServiceCenter stampera il record.
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Per eliminare un record esistente di fase:

1 Accedere a unrecord di fase di modifica o di attivita esistente utilizzando una
delle procedure descritte in Accesso ai record di fase a pagina 411.

2 Fare clic su Elimina o premere F4. I pulsanti della barra di sistema cambiano
e il record passera alla modalita di consultazione in sola lettura.

Importante: Per eliminare un record di fase, & necessario prima di tutto
rimuoverne il nome da ogni elenco di fasi di categoria in cui
compare.

La Figura 10-42 mostra la conferma dell'eliminazione.

Modalita di

@ ServiceCenter - [Modificare record fase] ] 1
modifica [€) File Modfica ¥isuslizza Formato Opzioni Cpzioni 2lenco Finestra Guida =181 x|
dBE ?8Ql 9
v’ OK 3 anrula €€ Precedente 39 Successivo  ejie Aggiungi Tl Elimina I salva A0 Trova 4 FRiempi -
Fase di modifica: [TESTING PHASE
Descrizione: [TESTING MEw CHAMGE PHASE PASSwWIORD
|0 aperatare [true] o Ifalse ™ Richiedi data di iniziodfine

Mome completo (false]:

Niefinizione | Bwisi/Camnortamentn anemins e chinsara | Annreazinne R evisions | Made

2 | Arertica A tomatics atfvits | Serintfiste | 3@5

a ServiceCenter - [Confermare eliminazione] = 5'
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida =] -
t2al?2eq 9 =

x Annulla ﬁ Elimina -
Fase di modifica: [TESTING PHASE mi
Descrizions: [TESTING NEWw CHANGE FHASE PASSWORD ml
1D operatore [tue) o |false ™ Rickiedi data di inizio/fine B

Mome completa [false):

Definizione  Awwvisi/Comportamento apertura e chiusura ‘ Approvazione/Fevisione | Maodellolbttivitd | Apertura automatica attivitd | Script/viste | REE

Controlli avvizo

- ~
Az : l— Fieimpasta: [ e.main.g [5]
Inot azzighed .
X Ricalcola: |t|ua
notice
pending2 Comportamenta apertura (ad eccezione della prima faze)
pending3 (@] Frompt di apertura [differimento consentito] Modalita di
) Apertura - prompt per aggioramenta [nessun differimenta) cansultazione
(@] Apertura fase e uscita [nessun differimento]
Compartamenta chiusura
b ) Richiesta di chiusura [congenti annulamenta)
LI O Chiuswra - apertura fase sucsessiva o uscita su ulfima fase [nessun annullamenta)
Pronta | inserimenta | crm3icatphaze.main.g [5]

Figura 10-42: Eliminazione di un record di fase
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3 Fare clic su Elimina o premere F4.

a Sela fase era stata visualizzata a partire da un record di categoria, il sistema
tornera su tale record. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
Definizione fase nome fase eliminata.

b Se la fase era stata visualizzata mediante il pulsante Fasi della scheda
Modifiche o Attivitd, verra nuovamente visualizzato I'elenco QBE delle
fasi. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Definizione fase
nome fase eliminata.

Verra visualizzato il modulo di conferma della categoria di modifica
contenente la fase, nonché la categoria, i moduli e gli script associati.

Avviso: Quando si elimina una categoria, vengono eliminati anche gli
eventuali elementi (moduli e script) presenti nel modulo eliminato.

Record di modifica

Per informazioni sull'apertura di una nuova richiesta di modifica, consultare
la Guida per I'utente.

Ricerca di una modifica esistente

ServiceCenter viene fornito con modifiche di esempio da utilizzare durante
l'apprendimento dell'uso del sistema. E possibile accedere a un record di
modifica esistente dal menu di Gestione modifiche utilizzando il modulo
di ricerca e la coda modifiche.

Modulo di ricerca
Per cercare un record di modifica:

1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.
Verra visualizzato il menu di Gestione modifiche.

2 Fare clic su Cerca modifiche nel menu di Gestione modifiche.
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La Figura 10-43 mostra il modulo di ricerca di Gestione modifiche.

@ serviceCenter - [Modifiche da visualizzare:] =1alx|
@ File Modfica Wisualizea Formato Opzioni Opzion elenco Finestra Guida =8l x|
tmd ?oqls
<R\‘ Indietro | Huova \,“"q,“ Cerca ‘\ Cancella ,fj" Trava 4 Riempi -
Ricerca semplice | Ricerca avanzata | Query IR | 1=
Cerca modifiche aventi | seguenti criteri:
Murmera: [ J V' Ricerca inteligente
Stato: ¥
Stato approvazione: | ¥ todifiche:
Categaria: | ¥ O Attive
O Inattive
O Differite
Centro di costo: | = ® Tutte
Assegnat a | =]
Reparto assegnato: | =
Iniziatore modifica: | =]
Coordinatars: | =]
Fiif. esterno |
Fase: | ¥
Impatto: | ¥
Friarité: | ¥
Risoisa interessata: | =]
Codice di chiusura: | ¥l _
Socista: | ¥
Strutt. societaria/Divisione: | = =
l | _'l_l
Pronto | inserimento | cm3r.search.glcm. search. display] [S]

Figura 10-43: Modulo di ricerca di Gestione modifiche

3 Eseguire la ricerca del record di modifica utilizzando uno dei seguenti
metodi:

m Eseguire una query generica. Lasciare tutti i campi vuoti e fare clic su Cerca
o premere Invio. Verra visualizzato un elenco QBE di tutti i record di
modifica correnti.

m Immettere i criteri di ricerca in uno o pitt campi della scheda Ricerca
semplice mostrata nella Figura 10-43. Fare clic su Cerca o premere Invio.
Verra visualizzato un elenco QBE di tutti i record di modifica correnti
corrispondenti ai criteri selezionati.

Record di modifica € 437



ServiceCenter

m Scegliere la scheda Ricerca avanzata mostrata nella Figura 10-44. Le
informazioni relative a data e ora sono facoltative. Immettere le date e gli
orari relativi all'apertura o all'aggiornamento della modifica nei campi
Dopo il / E prima del. Il formato predefinito ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss.

Se non si immette 1'ora, viene impostato il valore predefinito 00:00:00.

@ ServiceCenter - [Modifiche da visualizzare:]

=01
@File Modifica  Visualizea Formato  Opzioni  Opzioni slenco Finestra  Guida =181
tmE ?oeale
(R\ Indietro J Muovo @ Cerca ‘\ Cancela ,ﬁ" Trova ‘l. Riempi L
Ricerca semplice  Ricerca avanzata |Quew\H |

Inizio dopa: I Fine dopa il: |
& prima del: | & prima del: |

Chiuse dopa i |

& prima del: |

Create dopo i: |
& prima del: |

4

=
| »
Fronta

inzenimento | cm3r.search. glem.zearch. display] [5]

Figura 10-44: Modulo di ricerca avanzata

Nota: Il formato della data e dell'ora puo essere impostato nel record societa

di sistema o nei singoli record operatore. Pertanto, il formato della
data e dell'ora puo differire dal formato predefinito sopra indicato.
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Query IR
La Figura 10-45 mostra il modulo Query IR.

a ServiceCenter - [Modifiche da visualizzare:]

=10|
@Fila Modifica  Wisualizza Formato  Opeioni  Cpzioni elenco Finestra  Guida =]

$halzesale

G Indisro | Nuove S0 Cerca el Cancela 00 Trova 4 Riempi
Ricerca semplice |Ricercaavanzata Query IR |

Testo ricerca IR

Opzioni estrazione

(@) Corrispondenza completa
- Supeiliciale
O Approfondita

Fronto

inzerimenta | cm3r search.glcm. search. display] [

Figura 10-45: Scheda Query IR

La seguente tabella descrive i campi della scheda Query IR.

Campo Descrizione

Testo ricerca IR

L'applicazione IR Expert di ServiceCenter ¢ un motore di
ricerca di informazioni intelligente, basato su concetti, che
cerca nel database di ServiceCenter informazioni simili o
correlate, in base a una semplice query in linguaggio
naturale. Immettere il testo libero della query nella casella

di testo vuota. ServiceCenter aggiunge il testo libero ai
parametri di ricerca.

Opzioni estrazione m Corrispondenza completa: il sistema ricerca una

corrispondenza esatta con il testo digitato.

m Superficiale: vengono applicati parametri pitt restrittivi
e viene restituito un numero di record minore rispetto
a quelli risultanti da una ricerca approfondita.

m Approfondita: viene eseguita una ricerca pitt ampia.
Utilizzare la ricerca approfondita se non si ottengono
i record desiderati con quella superficiale.
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La Figura 10-46 mostra un elenco di record di modifica con il primo
record visualizzato.

(@ ServiceCenter - [Change C26 - Prompt] ] 3]
[€) Fle Modfica Visualizza Formato Opzioni Opdionielenco Finestra  Guida & x|
s$Bm realse
' 0K K Annula I salva 4= Chiudi A Tiova 4 Riempi (@ Dralogi "
Numero | Catenoria | Prioits | Fase Risorsa Irizio Fine: Titolo 0
RFC-Advand 3 [ 1. I N B
=i
N, modifica: C26 Rif. progetto esteino,
Categoria [RFC - &dvanced =] Inizio previsto) =]
Fase [T-assess =] Fine prevista =
Generdle | Descrizione | Contatte | Risorse | Allegati | Record comelati |
Coordinatare Assegnato @
Name: JOE.USER = Nome: BOE.HELFDESK. =
Reparto: COSTUMER SERVICE Reparto: LAN SUFFORT =
Teleforio: Telefono: (558 4875000
Centro di casto Rk =
SLA
Generale R tipo 1: Jetwork Changes
Impatta: 2 - Modfica azendale ¥ R tipo 2: flan ¥
Priarits 2 - Modfica nomale ¥ Arwvisal SLA 12/27/02 08:03:28
Stator el SLA previsto: 01/06/03 08:03:28 _
Stato approvazione: approved Scadenza SLA 01/20/03 08:03:28
Fase di awvisor

< I_’ILI

Fliga selezionata: 1 i1 rscard

sstimerte | oot abe o [5)

Figura 10-46: Record di modifica in modalita di modifica

Selezionare un record di modifica dall'elenco. Verranno visualizzate le
relative informazioni.

Coda modifiche

La ricerca dei record tramite la coda modifiche restituisce un elenco di
modifiche per Inbox. Per informazioni sulla creazione e sull'utilizzo delle
Inbox, consultare la Guida per l'utente.
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Per eseguire ricerche nella coda modifiche:

1 Fare clic su Coda modifiche nel menu di Gestione modifiche.
La Figura 10-47 mostra una tipica Inbox modifiche che elenca tutte le
modifiche della Inbox iniziale dell'utente (per impostazione predefinita
questa ¢ Modifiche assegnate all'utente corrente).

GSErviceEenter - [Modifica Coda: RFCs by urgency] =10 5[
@ File Modfica Wisualizea Formato  Opzioni Opeioni elenco Finestra Guida 18 x|

$halzeals

<% Back  — Aggioma

Coda modifiche & = =e

Richiesta GM Inbox comente: IHFES by urgency ¥

Mumero modifc | Catenoria [Fase [impatta ] avio [ Fine [Titola

_| Hugvo
S ch RFC - Adwancer Z.plan 2 05/06/02 08:00 05/06/0217:00:00  Shut down serverl 01 for upgrade.
¥ Cerca C26 RFC - Advarce 1.assess 2

Cambia Inbox |
Elenchi iniziali |

Da approvare |
Darivedere |
~— Aggiomna elenco |
Conta record |
=, Indietra |

< | 1

Riga selezionata: 1 di 3 recard ingerimento | sc.manage.cmr.glscm. adwanced) [S]

Figura 10-47: Inbox di Gestione modifiche

2 Per cercare modifiche con una Inbox diversa, fare clic su Cambia Inbox.

3 Epossibile selezionare una modifica dall'elenco facendo doppio clic su di essa
oppure visualizzare il modulo di ricerca di Gestione modifiche facendo clic
su Cerca, come mostrato nella Figura 10-43 a pagina 437.
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La Figura 10-48 a pagina 442 mostra il record di modifica selezionato in
modalita di modifica.

(@ serviceCenter - [Change C26 - Prompt] =] ]
[C) File Modfica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni slenco  Finestrs  Guida o =TS
smalreale
W 0K 3¢ Annuila I salva 4= Chiudi A0 Tiova # Riempi (@ Drologi "
Numero | Cateq Priorits__| Fase Risorsa [ Fine Titolo -
] 13 ___l1s ! ' /|
1=l
N. modifica: C?6 Rif. progstto esterno [
Categoria [RFC- Advanced | Inizio previsto: [ =
Fase [Tassess | Fins prevista [ =
Generale | Descrizione | Contatta | Riscrse | Allsgati | Record correlati |
Coordinatore o a
Nome: [IOEUSER = Horme: [BOB-HELPDESK =
Reparto [COSTUMER SERVICE Repaito: fLansUPFORT =
Telefono: [ Telsfono: [(658] 4875000
Centra di costo Rk [ =
SLA
Generale Reli tipo 1: JHetwork Changes
Impatto: f2 - Modfica aziendale ¥ Relid tipo 2 fiam ¥
Priita [3-Modifica nomale ¥ Avizal SLA 12/27/02 08:.03:28
State: [nitial SLA previsto: 01/06/03 08:03:28 _
Stato appravazione: [2ppioved Scadenza SLA 01/20/03 08:03:28
Fase di avvisor |
4| | L’J
Riga selezionata: 1 di 1 record inserimento | cm3rgbe.g [5)

Figura 10-48: Selezione del record di modifica da una Inbox

4 Fare clic su Salva o su OK per salvare le modifiche apportate al record e
tornare alla Inbox.

5 Fare clic su Chiudi per chiudere la fase di modifica una volta completate tutte
le elaborazioni e le attivita, oppure fare clic su Annulla per tornare alla Inbox
senza apportare modifiche.

Menu Opzioni

Di seguito e riportato un elenco di voci visualizzate nel menu Opzioni di un
record di modifica. Le voci di menu visualizzate possono variare a seconda
della selezione.
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Voce di menu Descrizione

Imposta promemoria Visualizza un modulo che consente di pianificare un
promemoria personale relativo ad alcuni aspetti di
Gestione modifiche. Pianificare un promemoria in
base all'orologio o in presenza di alcune condizioni
di attivita utilizzando i seguenti metodi:
® Popup
m Messaggio sul cercapersone
® E-mail
m SC Mail

Stampa Sono disponibili tre opzioni di stampa:
m Stampa record modifica
m Stampa tutte le pagine di questa modifica
m Stampa la modifica e le attivita associate

Cronologia verifiche Se si utilizza la cronologia verifiche, visualizza il
registro di controllo con la cronologia verifiche del
record corrente.

Cerca duplicati Consente di ricercare le modifiche duplicate nel
database di Gestione modifiche. Se si posiziona il
cursore nel campo di un record e si seleziona Cerca
duplicati, verra visualizzato un elenco QBE di record
contenenti gli stessi valori del campo nel quale si
trovava il cursore.

Ricerca validita Consente di convalidare il campo in cui ¢ situato il
cursore.
Fase successiva Consente di passare dalla fase corrente del record di

modifica a quella successiva.

Modifica categoria Presenta un elenco QBE delle categorie disponibili e
consente di modificare la categoria del record di
modifica corrente.

Modifica fase Presenta un elenco QBE delle fasi disponibili e consente
di selezionare una fase diversa per la modifica corrente.

Avvisi Visualizza un elenco di avvisi, se esistenti per la
modifica corrente.
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Voce di menu

Descrizione

Approvazione >
Approva | Nega | Revoca

Consente di approvare, respingere o revocare una
modifica.

m Fare clic su Approva per approvare una modifica.
m Fare clic su Nega per respingere una modifica.

m Fare clic su Revoca per rimuovere una modifica
precedentemente approvata o respinta.

Elenca pagine

Elenca tutte le pagine associate alla modifica.

Calcola rischio

Consente di eseguire il calcolo dei rischi nei record di
validita per i quali si era precedentemente impostato il
calcolo automatico in base ai valori della modifica o
dell'attivita. Se selezionata, Calcola rischio verra
visualizzata come un'opzione di modifica o di attivita,
a seconda dell'area coperta dal profilo.

Copia record

Consente di copiare una richiesta di modifica esistente
da utilizzare come modello e di assegnare un nuovo
numero alla modifica. Questa opzione consente di
aggiungere una modifica strettamente correlata.

Nota: Tutte le modifiche copiate sono aperte con la
prima fase.

SLA interessati

Consente di visualizzare una tabella con gli SLA
interessati, il tempo passivo dell'oggetto (dispositivo) e
il costo dell'interruzione del servizio.

Correlati > Incidenti >
Visualizza | Apri | Associa

Consente di visualizzare i ticket di incidente correlati
alla modifica, aprire i ticket di incidente correlati alla
modifica o associare la modifica a un ticket di incidente
esistente.

Correlati > Chiamate >
Visualizza | Associa

Consente di visualizzare i report di chiamata correlati
alla modifica o associare la modifica a un report di
chiamata esistente.

Correlati > Preventivi >
Visualizza | Apri | Associa

Consente di visualizzare i preventivi di Gestione
richieste correlati alla modifica, aprire i preventivi di
Gestione richieste correlati alla modifica o associare la
modifica a un preventivo di Gestione richieste
esistente.
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Voce di menu Descrizione
Correlati > Cause Consente di visualizzare i ticket di causa primaria
primarie > correlati alla modifica, aprire i ticket di causa primaria

Visualizza | Apri | Associa correlati alla modifica o associare la modifica a un
ticket di causa primaria esistente.

Trova soluzione Consente di accedere alla Knowledge Base di
ServiceCenter e visualizzare le Ultime notizie.

Notifica Consente di inviare un messaggio ad altri utenti,
tramite posta elettronica, fax o posta di ServiceCenter,
sullo stato del report di modifica corrente.

Espandi matrice Consente di visualizzare una finestra di modifica della
matrice per l'aggiunta o l'eliminazione di voci.

Genera manutenzione Opzione disponibile solo per le modifiche. Consente di
pianificare la creazione di modifiche, utilizzando il
record corrente come modello.

Aggiorna Restituisce il record nello stato dell'ultimo salvataggio.
Visualizza dispositivo Consente di visualizzare i dati del dispositivo IND,
IND compresi lo stato, le informazioni sulla porta e

l'indirizzo del dispositivo.

Aggiornamento di una modifica esistente

Per aggiornare un record di modifica:

1 Accedere al record di modifica che si desidera aggiornare utilizzando uno dei
metodi descritti in Ricerca di una modifica esistente a pagina 436.

2 Modificare il record.
3 Salvare il record aggiornato. Procedere in uno dei seguenti modi:
m Fare clic su Salva o premere F4 per salvare il record e lasciarlo visualizzato.

m Per salvare il record e tornare al modulo di ricerca, fare clic su OK o
premere F2.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Modifica ID univoco fase
nome fase aggiornata da operatore.

Record di modifica € 445



ServiceCenter

Chiusura di una fase di modifica

Prima di chiudere una fase di modifica, é necessario che vengano chiuse tutte
le attivita. A seconda della configurazione, ¢ possibile che per chiudere una
fase siano necessarie anche delle approvazioni. Il record di fase controlla i
criteri necessari per la chiusura. I criteri possono variare da fase a fase.

Per ulteriori informazioni, vedere Creazione di una fase a pagina 427.

Per chiudere una fase di modifica:

1 Accedere al record di modifica utilizzando uno dei metodi descritti in Ricerca
di una modifica esistente a pagina 436.

2 Selezionare Visualizza attivita aperte dal menu Opzioni.

La Figura 10-29 a pagina 418 mostra un modulo di record di attivita con
l'elenco di tutte le attivita relative alla modifica.

(@ serviceCenter - [Task T30 - Prompt] -3l x|
@Fi\e Modifica  Visualizza Formate Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida — ﬁ'lll

tmalreale
Ok Annulla Salva 4=  Chiudi S0 Trava 4 Riempi Oiologi
T -

Nun | Cateqoria | Fase Inizio | Fine | Stato Descrizione =
Hardware | Hardware | [ [linitial | inter 001 to i,

—
LI
M. attivita: T3 Inizio previsto: | |
Categoria [Hardvare K| Firne prevista: | |
Fase: [Hardware #|
Generale | Descrizione | Inventario | Mate dilavoro | Metoda di ripristing | Approvazioni | Parti e manodopera | Allegati |
Aszeghata &
Livello di rischio: [1 - rischio basso ¥ MNome: [SUSIE SUPERTECH |
Priorita: [2 (normalz) x| Reparto: [OPERATIONS
Stato: |imtia\ Telefona: |[558] 481-2223
Stato approvazions: |appmvad Aszzegnata il |
Fase di awviso: | Fiesponzabile lavoro
Nome: |
Tempa passivo pianificato Coordinatore
Inizio: | = Mome: (BN
Fine: | =] . di telefona: |

Riga selezionata: 1 di 1 record ingerimento | cm3t.qbe.g [S]

Figura 10-49: Elenco QBE delle attivita aperte

3 Selezionare un'attivita dall'elenco dei record. Fare clic su Chiudi o
premere F5.
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4 La Figura 10-50 mostra il record di attivita con un prompt relativo alla
chiusura.

@ serviceCenter - [Task T30 - Close Prompt] Ol x|
@ File Modifica Wisudlizza Formato Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida =& x|
sBmB 2eql e
S u
Ok K arrulla 200 Trova + Riempi |
Nur | Catenoriz | Faze | Inizicy | Fire: | Statin | Descrizione ﬂ
=]
Altivita
M. attivita: T3 Livello di rischio: |1 - rizchio basso ![j
Categoria: [Hardware | Priorita: |2 [noimale) ¥
Fase: [Hardware #| Stato: [clased
Inizio previsto: | Stato approvazione: |appruved
Fine prewvista: | Faze di awvisa: |

Informazioni chiusura

Codice di completamento: |1 - fiuzcito ¥ Ore lavorate: I

Commenti finali

Riga selezionata: 1 di 1 record inzerimento | cm3t cloze. glcm.close. display] [5]

Figura 10-50: Record di attivita chiuso

5 Immettere tuttii dati necessari. Se ¢ necessario un campo Ore lavorate,
immettere il tempo impiegato per completare l'attivita nel seguente formato:
ggg hh:mm:ss.

Importante: E necessario inserire il formato orario anche se il
completamento dell'attivita ha richiesto un numero intero
di giornate. Ad esempio, se un'attivita ¢ stata completata
esattamente in tre giorni, immettere 3 00:00:00.

6 Immettere eventuali commenti nel campo Commenti finali.
7 Fare clic su OK.
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L'attivita ¢ completa. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
Attivita T## fase nomefase chiusa da nome accesso, come mostrato nella
Figura 10-51.

@ serviceCenter - [Change C36 - Prompt] i =] [
@F\IE Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida =1l

sBhrl7eals
U/ 0k x Annulla ({ Precedente )} Successiva m Salva 4= Chiudi ,FT Trova § Riempi O Orologi -

Mumero | Cateqoria | Priorit | Fase | Risorsa | Inizio | Fine | Titolo |:|
c3z2 Hardware 2 Hw! Spec mave printer 001 to accounting.
=

Ca7 Hardware 2 Hiw Spec |

M. modifica: C36 Inizio previsto: | J

Categoria: [MALT #| Fine prevista: | =]

Fase: [Analysis 2| Stata: [iritial

Faze di avvisa: | Stato approvazione: |apprnved

Generale | Descrizione | Inventaria | Giustificazione | Interruzione servizio | Metodo diripristing | Approvazioni | Attivitd | Parli e manodopera
E=

Tipo modifica X - —
™ Sposta I Aggiungi T Mo leel.lo\ di rischio: [1 - riachio basso
X Pricrita: |2 [marmnale] ¥
Coordinatare
Mome: Jcm |
M. di telefono: |
Responzabile lavoro Lreviato da
Mame: | =] Mome: [BUTLER, RICHARD =]
Tempo passivo pianificato Reparto: |AEME3’Eustnmer Suppaort
Inizio: | =] Telefona: |[EDD] 4225505
Fine: | | Auviato i [12n1/02 11:43.03 =
B Attivita T3 fase Analysis chiuza da FALCOM, JENNIFER. ‘ inserimento | cm3rmac.glcm. view.display] [S]

Figura 10-51: Chiusura di attivita in modalita di consultazione

Nota: Se si chiude una singola attivita, verra visualizzato nuovamente il
record di modifica mostrato nella Figura 10-51. Se si chiude un'attivita
in un elenco di record di attivita, verra nuovamente visualizzato il
record di attivita in modalita di consultazione.

8 Selezionare l'attivita successiva nell'elenco dei record.
9 Ripetere i passaggi dal 3 al 9 fino alla chiusura di tutte le attivita aperte.

10 Fare clic su Chiudi. Verra visualizzato il modulo di chiusura del record di
modifica.
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11 Immettere tutti i dati necessari. Se € necessario un campo Ore lavorate,

immettere il tempo impiegato per completare l'attivita nel seguente formato:
ggg hh:mm:ss.

Importante: E necessario inserire il formato orario anche se il
completamento dell'attivita ha richiesto un numero intero
di giornate. Ad esempio, se un'attivita ¢ stata completata
esattamente in tre giorni, immettere 3 00:00:00.

12 Immettere eventuali commenti nel campo Commenti finali.

13 Fare clic su OK. La fase di modifica verra chiusa e verra nuovamente
visualizzato il record di modifica chiuso in modalita di consultazione
come mostrato nella Figura 10-52. Nella barra di stato verra visualizzato
il messaggio: Modifica C## fase nome fase chiusa da nome accesso.

a ServiceCenter - [Prompt di apertura modifica] - |D|L|
@ File Modifica  Wisualizza  Formato  Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida =121 x|
ymEl 7eqle
v’ Ok 3 Anrulla I salva A0 Trova 4 FRiempi .|
M. modifica: Cl18 Inizia prevista: || J
Categoria: [MaC #| Fine prevista: | |
Fase: |Approva\ #| Stata: |inilia|

Faze di awvizo: | Stato approvazione: |pending

Generale | Descrizione | Inwentaria | Giustificazione | Intenuzione zervizio | Metodo dinipristing | Approvazioni ‘ Aftivita | Parti & manodopera | ﬁ; B

VDI Livella di rischio: |1 - rischio basso
r Sposta In Aggiungi ™ Modifica A
Pririta |2 [narmale] |

Coordinatore

Mome: Jom =l

M. di telefono: |
Fesponsabile lavarg Avyviato da

MNome: | | Mome: [BUTLER, RICHARD |
Tempo passivo pianificata Feparta: |ACME/Customer Suppart

Inizio: | | Telefona: |[EI]I]] 422-5505

Fine: | =l Bieviata il [12M1/02 121145 =

B todifica C18 fase Analysis chiusa da FALCOM, JENMIFER. | inserimento | cm3r.mac.g(cm.open.display] [5]

Figura 10-52: Modifica chiusa in modalita di consultazione

Nota: E necessario considerare l'impostazione del comportamento di
apertura per questa fase e se la richiesta di modifica riguarda pitt di una
fase. E possibile che I'operazione non chiuda l'intera modifica, ma
soltanto la fase corrente. In tal caso verra aperta la fase successiva e
l'utente potra continuare il suo lavoro.
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Riapertura di una richiesta di modifica
Per riaprire una richiesta di modifica:

1 Fare clic su Cerca modifiche nella scheda Modifiche del menu di Gestione
modifiche. Verra visualizzato un modulo di ricerca modifiche vuoto, come
mostrato nella Figura 10-43 a pagina 437.

2 Immettere closed nel campo Stato del modulo di ricerca mostrato nella
Figura 10-53.

& serviceCenter - [Modifiche da visualizzare:] =1al x|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida =181 x|
smal?eqle
<:-§ Indietra | Muovo %‘ Cerca ‘t‘\\‘: Cancella a0 Trova 4 Riempi -
Ricerca semplice ‘ Ricerca avanzata | Query IR ‘ 1=
Cerca modifiche aventi | seguenti criter
Nurnera: [ J V' Ricerca inteligente
Stato: ¥
Stato approvazione: | ¥ todifiche:
Categaria: | ¥ O Attive
O Inattive
O Differite
Centro di costo: | | & Tutte
Assegnato | =]
Reparto assegnato | =]
Iniziatore modifica: | =]
Coardinatare: | =
Rif. esterno: |
Fase: | ¥
Impatta: | ¥
Pricrité: | ¥
Rizorsa interessata: | =]
Codice di chiusura: | ¥ _
Societd: | ¥
Strutt. societaria/Divisione: | =] =
| | _'I_I
Fronto | inseimento | cm3r.search. glcm.search. display] [S5]

Figura 10-53: Modulo di ricerca: ricerca di modifiche chiuse

3 Fare clic su Cerca o premere F6.
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La Figura 10-54 mostra un elenco QBE di record con tutti i report di
modifica chiusi presenti nel sistema.

@ ServiceCenter - [Modifiche da visualizzare:] =lol=|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opeioni  Opzioni elenco Finestra  Guida =18l x|
dBE ?8Ql 9
o Indiero ] Nuove N0 Cerca i Carczla 00 Trova  § Riempi -
FRicerca semplice | Ricerca avanzata | Cuery IR | 1=
Cerca modifiche awventi | seguenti criteri:
Mumera: [ J ¥ Ricerca inteligente
Stata: ¥
Stato approvazione: | ¥ Modifiche:
Categoria: | ¥ O Ative
0 Inattive
O Differite
Centro di costa: | =] ® Tutte
Assegnato & | =
Reparto assegnato: | _|
Iniziatare modifica: | =]
Coordinatare: | =]
Fiif. esterna, |
Fase: | ¥
Impatto: | ¥l
Pricrita: | ¥
Risorza interessata: | =
Codice di chiusura: | ¥ _
Societs: | ¥
Strutt. societaria/Divisione: | =] -
dl | _>l_|
Pranta | inserimenta ‘ cm3r.zearch.glem. search. display] [S]

Figura 10-54: Elenco di record delle richieste di modifica chiuse
4 Selezionare il record da visualizzare dall'elenco.
5 Fare clic su Riapri o premere F5.

Il record verra visualizzato in un modulo con campi modificabili. Apportare
al record le modifiche desiderate.

6 Fare clic su Salva o premere F4 per salvare le modifiche al record riaperto.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Modifica C## fase nome
fase aggiornata da nome accesso.

Nota: Subito dopo aver chiuso il record, ¢ possibile riaprire una modifica
chiusa facendo clic su Riapri o premendo F5.
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L'aspetto e le funzioni della scheda Attivita del menu di Gestione modifiche
sono identici a quelli della scheda Modifiche, con la differenza che sono
visualizzate attivita invece di modifiche. Le procedure per l'aggiornamento
delle attivita sono analoghe a quelle esposte in Aggiornamento di una modifica

esistente a pagina 445. Per ulteriori informazioni, consultare la Guida per
l'utente di ServiceCenter.

Ricerca di un'attivita esistente

ServiceCenter viene fornito con attivita di esempio da utilizzare durante
l'apprendimento dell'uso del sistema. E possibile accedere a un record di
attivita esistente dal menu di Gestione modifiche in uno di due modi,

il modulo di ricerca e la coda attivita.

Modulo di ricerca

Per cercare un'attivita esistente:
1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Selezionare la scheda Attivita del menu di Gestione modifiche.

3 Fare clic su Cerca attivita nel menu di Gestione modifiche. Verra
visualizzato il modulo di ricerca attivita, come mostrato nella Figura 10-55.

(@ serviceCenter - [Display Which Tasks?] — 13l x|
@ File Modfica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra Guida - E‘|5|
rmalrea 9

=y Inditio | Muove S0 Ceca %5 Cancella 00 Trova 4 Riempi -

Ricerca semplice | Ricerca avanzata ‘ Query IR |

Cerca attivita sventi | seguenti criteri
Mumera: I

¥ Ricerca intelligente

Numera modifica: [
Stater

Hardware interessato:

Socista

[ hd| Abtivit che sono:
Stata appravazione: | ¥ O Attive
Assegnala & [ = O Inattive
Gruppo di assegnazione; [ = ) Difterite
Richizsta da: [ = & Tulle
Coordinatore: [ ¥
Categoria [ ¥
Fase: [ ¥
Priorits: [ ¥

| =

I i

| r

Strutt. societaria/Drivisic

=
4| | »

Pronto | inserimenta | cm3t search.glcm.search. display) [5]

Figura 10-55: Modulo di ricerca attivita
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4 Eseguire la ricerca del record di attivita utilizzando uno dei seguenti metodi:
m Eseguire una query generica.

m Lasciare tutti i campi vuoti e fare clic su Cerca o premere Invio. Verra
visualizzato un elenco QBE di tutti i record di modifica correnti.

m Immettere i criteri di ricerca in uno o pitt campi della scheda Ricerca
semplice mostrata nella Figura 10-55. Fare clic su Cerca o premere Invio.
Verra visualizzato un elenco QBE di tutti i record di attivita correnti
corrispondenti ai criteri selezionati.

Ricerca avanzata

La Figura 10-56 mostra il modulo di Ricerca avanzata.

& serviceCenter - [Display Which Tasks?] =l
@ File Modifica Wisualizza Formabo  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == =]
$Brl?eqle
\/:-\ Indietro | Nuovo \'\,‘:"' Cerca ‘\ Cancella ,ff‘" Trova 4 Riempi .
Ricerca semplice  Ricerca avanzata | Guerny IR | 1=

Inizio dopo: [ Fine dopail: |
e prima del: e prima del: |
Chiuze dopo il |
e prima del: |

-
1 I B

Fronto ingerimenta | cmat. search.glcm.search. display] [5]

Figura 10-56: Modulo di ricerca avanzata

Immettere nei campi i criteri di definizione dell'intervallo temporale e fare
clic su Cerca o premere Invio.
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Le informazioni relative a data e ora sono facoltative. Immettere le date e gli
orari relativi all'apertura o all'aggiornamento dell'attivita nei campi dopo il /
e prima del. Il formato predefinito ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se non si
immette 1'ora, viene impostato il valore predefinito 00:00:00.

Inizio dopo il e prima del

Fine dopo il e prima del

Chiuse dopo il e prima del

Create dopo il e prima del

Nota: Il formato della data e dell'ora puo essere impostato nel record societa
di sistema o nei singoli record operatore. Pertanto, il formato della
data e dell'ora puo differire dal formato predefinito sopra indicato.

Query IR
La Figura 10-57 mostra il modulo Query IR.

a ServiceCenter - [Display Which Tasks?]

=10l
@Fi\e Modifica  Visualizea Formato  Opzioni  Cpzionielenco Finestra  Guida =18 x|
YEmEl?2oale
(—’Q\nd\elm JNuovo %Cerca ‘%:Eam:ella ,CT' Trava l Riempi B
Ricerca semplice ‘Ricarca avanzata  GQuery IR |

Testn ricerca IR

Opzioni estrazione:

(o] Carispondenza completa
- Superficiale
(8} Approfondita

I
Pranto

ingerimenta | cm3t.search.glcm. search.dizplay] [S]

Figura 10-57: Scheda Query IR
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La seguente tabella descrive i campi della scheda Query IR.

Campo Descrizione

Testo L'applicazione IR Expert di ServiceCenter ¢ un motore di ricerca di

ricerca IR informazioni intelligente, basato su concetti, che cerca nel database di
ServiceCenter informazioni simili o correlate, in base a una semplice
query in linguaggio naturale. Immettere il testo libero della query
nella casella di testo vuota. ServiceCenter aggiunge il testo libero ai
parametri di ricerca.

Opzioni m Corrispondenza completa: il sistema ricerca una corrispondenza
estrazione esatta con il testo digitato.

m Superficiale: vengono applicati parametri pit1 restrittivi e viene
restituito un numero di record minore rispetto a quelli risultanti da
una ricerca approfondita.

m Approfondita: viene eseguita una ricerca pitt ampia. Utilizzare la
ricerca approfondita se non si ottengono i record desiderati con
quella superficiale.

La Figura 10-58 mostra un elenco di record di attivita con il primo record

visualizzato.
(J serviceCenter - [Task T33 - Prompt] =101 x|
@ File Modifica Visuslizza Formato Opzioni Opzioni elenco  Finestra  Guids - |E‘ il
shalreale
V Ok xAnnuHa ({ Precedente }) Successivo ﬂ Salva 4= Chiudi ,f’-' Trova 4 Riempi O Orologi 0l
Mur | Cateqoria | F: Irizio | Fine | Stato | Descrizione =
T3 Hardware Hardware clozed  move printer 001 to accounting. —
T4 plan1/2tz plani/2 initial Move development PCs to new cubicles within Building 3, :l
M. attivits: T2 Inizia presvisto: | =l
Categoria: |HW maintain #| Fine prevista: | =]
Fase: [H mairtain 2|
Generale | Descrizione | Inventaria | Maote dilavora | Metado di ripristing | Appravazioni | Pari e manodopera | Allegati
Aszegnata &
Livella dirischio: | | Horme: | |
Priorita: |2 [noimale] ¥ Reparto: |
Stato: |init\a\ Telefono: |
Stato approvazione: |anpmved Assegnata il |
Fase di avviso | Respongabile lavono
Hore: [
Tempo passivo pianificato Coordinatore
Inizia: | ] Home: |E0E HELFDESK.
Fine: [ =1 M. di telefono: [619-251-5000
Riga selezionata: 1 di 3 records: inserimento | cm3t.gbe.g [5]

Figura 10-58: Record di attivita in modalita di modifica

Attivita < 455



ServiceCenter

1 Selezionare un record di attivita dall'elenco. Nel modulo verranno
visualizzate le relative informazioni.

Coda attivita

La ricerca dei record tramite la coda attivita restituisce un elenco di attivita
per Inbox. Per informazioni sulle Inbox, consultare la Guida per l'utente.

Per eseguire ricerche nella coda attivita:

1 Fare clic su Coda attivita nel menu di Gestione modifiche. La Figura 10-59
mostra una Inbox di attivita con l'elenco di tutte le attivita assegnate
all'utente.

(@ serviceCenter - [Attivitd Coda: All Dpen Tasks] 18l x|
@F\Ie Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco  Finestra  Guida 18 x|

ymal?eal s

<:'q Back ~—= Aggiorna

—
= = / I LR
—/ 'l-?‘_ L/ oy
Ativith GM Inbox comente: IA\I Open Tasks ¥
ivita GM
Murmero attivitd | Modificapri | Categoria | Fase Risorsa Ayvio Fine Descrizione

T4 C14 plan.1/2tast plan1/2 2

] Nuewa

\"g Cerca

Cambia Inbox |
Elenchi iniziali |

[a approvare |
Darivedere |
—= Aggiora elenco |
Conta recard |

<5 Indietrn | 4 |

4 | ©

Riga selezionata: 1 di 2 records inserimento | sc.manage.cmt. g(scm. adwanced) [S]

Figura 10-59: Inbox attivita

2 Per cercare le attivita assegnate a una Inbox differente, fare clic su Cambia
Inbox.

3 E possibile selezionare un'attivita da aprire dall'elenco o visualizzare il
modulo di ricerca attivita facendo clic su Cerca, come mostrato nella
Figura 10-55 a pagina 452.
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La Figura 10-60 mostra il record di attivita desiderato in modalita di

modifica.
(@ serviceCenter - [Task 133 - Prompt] =100 x|
@ Elle Modfica Visualizza Formato Opzioni Opzioni elenco  Einestra  Guida -|5' ﬂ
a2 oals
[Pl M annula €4 Precedente 3% Successivo | Salva 40 Chivdi 00 Trova 4 Riempi (D Orologi g
Mumn | Cateqoria | Fase Inizio | Fine | Stato | Descrizione =
Hw maintd Hvimaintal L Tinital L]
T4 plan1/2t: plani1/2 initial Move development PCs to new cubicles within Building 3. —
=
M. attivita: T2 Inizio prevista: | =
Categoria: |HW maintain 2| Fine prevista: | =
Fase [ maintain 2|
Benerale | Desorizions | Inventarin | Note dilavoro | Metoda diripistin | Approvagioni | Partie manodopera | Allegali
gnata a
Livella di rischio: [ ¥ Marme: [ |
Pricrita; [2 (nomale) ¥ FRieparto: [
Stato: [initial Telefono: [
Stato approwazione; |apploved Agzegnata |
Fase di avviso; | Responsabile lavoro
Nome: [
Tempo passiva pianificata Coordinatare
Irizic: [ =] Nome: [pOB HELPDESK
Fine: [ = M. di telefono: [513-431-5000
Riga selezionata: 1 di 2 records ingenimenta | cm3tgbe.g[S]

Figura 10-60: Selezione del record di attivita da una Inbox

4 Per salvare le modifiche al record, fare clic su Salva.
Per chiudere l'attivita fare clic su Chiudi.

6 Per tornare alla Inbox, fare clic su OK.

Menu Opzioni

Di seguito ¢ riportato un elenco delle voci visualizzabili nel menu Opzioni di
un record di attivita. Le voci visualizzate possono variare.

Campo Descrizione
Imposta Consente di aprire un modulo con il quale ¢ possibile pianificare
promemoria un promemoria personale relativo ad alcuni aspetti di Gestione

modifiche. E possibile pianificare un promemoria in base
all'orologio o in presenza di alcune condizioni di attivita
utilizzando i seguenti metodi:

® Popup

m Messaggio sul cercapersone

m E-mail

m SC Mail
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Campo Descrizione

Stampa Sono disponibili due opzioni di stampa:
m Stampa record attivita
m Stampa tutte le pagine di questa attivita

Cronologia Mostra il registro di controllo con la cronologia verifiche del
verifiche record corrente.

Cerca duplicati  Consente di ricercare le modifiche duplicate nel database di
Gestione modifiche. Se si posiziona il cursore nel campo di un
record e si seleziona Cerca duplicati, verra visualizzato un elenco
QBE di record contenenti gli stessi valori del campo nel quale si
trovava il cursore.

Ricerca validita Consente di convalidare il campo in cui ¢ situato il cursore.

Mostramodifica Consente di visualizzare il record di modifica al quale ¢ collegata

principale l'attivita corrente.

Modifica Presenta l'elenco QBE delle categorie disponibili e consente
categoria di modificare la categoria del report di modifica corrente.
Modifica fase Presenta l'elenco QBE delle fasi disponibili e consente di

selezionare una fase differente per la modifica corrente.

Avvisi Consente di visualizzare il pulsante di comando avvisi nella
barra di sistema, nonché di pianificare gli avvisi e di attivare
o disattivare tale funzione.

Fase successiva  Consente di passare alla fase di attivita successiva senza chiudere
quella corrente.

Elenca pagine  Consente di accedere a tutte le pagine di un record di attivita.

Calcola rischio ~ Se in precedenza sono stati impostati record di validita in modo
che il rischio venga calcolato automaticamente in base ai valori
dell'attivita, questa opzione consente di eseguire il calcolo in quel
momento. Se selezionata, Calcola rischio verra visualizzata come
un'opzione di modifica o di attivita, a seconda dell'area coperta
dal profilo.

Copia record Copia un record di attivita esistente da utilizzare come modello
e assegna all'attivita un nuovo ID univoco. Utilizzare questa
opzione per aggiungere un'attivita strettamente correlata.

SLA interessati ~ Consente di visualizzare una tabella con gli SLA interessati, il
tempo passivo dell'oggetto (dispositivo) e il costo
dell'interruzione del servizio.
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Campo Descrizione

Query I/R Consente di accedere alla funzione Query I/R.

Espandi matrice Consente di visualizzare una finestra di modifica della matrice
per l'aggiunta o I'eliminazione di voci.

Notifica Consente di inviare un messaggio ad altri utenti, tramite posta
elettronica, fax o posta di ServiceCenter, sullo stato del report di
attivita corrente.

Aggiorna Restituisce il record nello stato dell'ultimo salvataggio.

La Figura 10-61 mostra il modulo che consente di impostare un
promemoria.

& ServiceCenter - [Invia promemoria] -3 x|
[T File Modifica Visuslizza Formats Opzionl Opzionielnco Finestra  Guida =18 x|

yBEl?eal s
B’ Ok XK Arrula

|»

Impostazione promemaria

[® svisa i [Fzrziz 053 =
O Awvisa ra
fueviza se: [hays ¥

Meszaggio popup:
(] Popup
(@] Meszaggio sul cercapersone
O E-mail
) 5C Mail

-
1 | E

Fronta | inzerimenta | ug.reminder.g [5]

Figura 10-61: Modulo di impostazione di un promemoria nel record di attivita
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Aggiornamento di un'attivita esistente
Per aggiornare un'attivita:

1 Accedere al record di attivita che si desidera aggiornare utilizzando uno dei
metodi descritti in Ricerca di un'attivita esistente a pagina 452.

2 Modificare il record.
3 Per salvare il record aggiornato, procedere in uno dei seguenti modi:
m Fare clic su Salva o premere F4 per salvare il record e lasciarlo visualizzato.

m Per salvare il record e tornare all'elenco QBE o al modulo di ricerca, fare
clic su OK o premere F2.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Attivita ID univoco attivita
fase nome fase aggiornata da operatore.

Chiusura di una fase di attivita

Per chiudere un'attivita:

1 Accedere al record di attivita che si desidera chiudere utilizzando uno dei
metodi descritti in Ricerca di un'attivita esistente a pagina 452.

2 Fare clic su Chiudi o premere F5.

Il record verra visualizzato in un modulo con una casella di gruppo
Informazioni chiusura.

3 Immettere tutti i dati necessari. Se & necessario un campo Ore lavorate,
immettere il tempo impiegato per completare l'attivita nel seguente formato:
g9¢ hh:mm:ss.

Importante: E necessario inserire il formato orario anche se il
completamento dell'attivita ha richiesto un numero intero di
giornate. Ad esempio, se un'attivita ¢ stata completata
esattamente in tre giorni, immettere 3 00:00:00.

4 Immettere eventuali commenti nel campo Commenti finali.
Fare clic su OK o premere F2 per chiudere 'attivita.

Verra visualizzato il record di attivita in modalita di consultazione. Nella
barra di stato verra visualizzato il messaggio: Attivita ID univoco attivita
fase nome fase chiusa da nome operatore.
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Riapertura di un'attivita
Per riaprire un'attivita:

1 Fare clic su Cerca attivita nella scheda Attivita del menu di Gestione
modifiche.

Verra visualizzata una schermata di ricerca attivita vuota.

2 Immettere closed nel campo Stato.

3 Fare clic su Cerca o premere F6. La Figura 10-62 mostra un record di attivita
che visualizza un elenco di tutte le attivita chiuse.

ﬂ ServiceCenter - [Task T36 - Prompt] O 5'
@ File Modifica Wisualizza  Formato  Opeioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida =& x|
dBEl?7eQ 9
P . . - o ] [ ]
5y Indietro ({ Precedente )) Successivo ®- ' Riapri A0 Tiova O Orologi
Murn | Cateqonz | Fase Inizio | Fine | Stato | Descrizione =
Hardware | Hardware [ [ | rinter 001 ta uritiry
M. attivita: T3 Inizio presvista: | =
Categoria [Hardware #| Fine prevista: | [
Fase: [Hardware #|
Generale | Descrizione ‘ Imventaria ‘ Mate di lavoro | Metado di ripristing | Approvazioni | Parti e manodopera | Allegati
Aszegnata a
Livello dirischio: [1 - rischio bassa Mome: [SUSIE SUPERTECH =l
Priorita: |2 [harmalz] Reparta: |
Stato: [closed Telefono: [iE58 4512223
Stato appravazions: |approved Assegnata i |
Faze di avviso: | Fiesponzabile lavoro
Mome: |
Tempo paszivo pianificato Coordinatare
Inizic: | =] Mame: [cMA
Fine: | = M. di telefone: |
4 | ¥
Riga selezionata: 1 di 1 record inserimenta | cm3t.gbe.g [S]

Figura 10-62: Chiusura di attivita in modalita di consultazione

4 Selezionare il record da visualizzare dall'elenco. Nel modulo verranno
visualizzate le relative informazioni sull'attivita.

5 Fare clic su Riapri o premere F5. Il record verra visualizzato in un modulo
con campi modificabili.
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6 Fare clic su Salva o premere F4 per salvare le modifiche al record riaperto.
Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Attivita T## fase nome
fase aggiornata da nome accesso.

Nota: Subito dopo aver chiuso il record, & possibile riaprire un'attivita chiusa
facendo clic su Riapri o premendo F5.

Approvazioni

Se si sta apportando una modifica e questa richiede un'approvazione, sara
necessario inoltrarla a uno o piu gruppi di approvazione che possono essere
costituiti da uno o pitt utenti di ServiceCenter.

Le approvazioni sono definite come un elenco di gruppi o di operatori
incaricati di valutare o accettare rischi, costi o altri fattori relativi
all'implementazione di una richiesta o di un'attivita di modifica. Una volta
impostati i relativi requisiti, le approvazioni consentono ai responsabili del
controllo di interrompere il lavoro per verificare quando determinate attivita
lavorative possono proseguire. Gli approvatori eseguono l'approvazione
manuale delle modifiche prima dell'assegnazione delle attivita.

La sequenza di approvazione corrisponde all'ordine di attivazione dei
requisiti di approvazione. Il processo rende innanzitutto disponibili per
I'approvazione i numeri di sequenza con valore pilt basso. Una volta
approvati, viene reso disponibile il numero pii1 alto immediatamente
successivo. I gruppi con lo stesso numero di sequenza possono effettuare
I'approvazione in qualsiasi ordine.

I gruppi di approvazione sono definiti nel record operatore, in base al ruolo
utente. Per ulteriori informazioni, vedere Profili di protezione a pagina 380.

In qualita di approvatore, I'utente puo anche far parte di un gruppo di
messaggi di modifica. L'elenco dei membri di un gruppo di messaggi di
modifica puo essere costituito da revisori e approvatori. Se l'utente ¢ un
approvatore di un gruppo di messaggi di modifica, il suo compito consiste
nell'accettare o respingere le modifiche sottoposte all'approvazione del
gruppo. Per ulteriori informazioni, vedere Approvazione di modifiche e
attivita a pagina 466.
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Sequenza di approvazione

Le fasi possono avere uno stato di approvazione approved, denied o pending.
I singoli requisiti di approvazione di una fase possono avere uno stato
approved, denied, pending o future. Le approvazioni pending sono in attesa
di un'azione. Le approvazioni future vengono gestite successivamente

alle approvazioni in attesa. I gruppi di approvazione vengono collocati

in sequenze secondo l'ordine in cui & richiesta la loro approvazione. Se
esistono gruppi con lo stesso numero di sequenza, le loro approvazioni
possono avvenire indipendentemente le une dalle altre.

Quando viene approvata una fase pending, il suo stato diventa approved.
Il gruppo successivo di approvazioni future entra in attesa, mentre le
approvazioni successive rimangono nello stato future.

La Figura 10-63 mostra quattro gruppi di approvazione in tre sequenze.

Il riquadro 1 mostra il gruppo A nello stato pending. Lo stato dei gruppi B,
C e D ¢ future. Il gruppo A approva la fase e passa allo stato approved. Nel
riquadro 2, i gruppi B e C della sequenza 2 passano allo stato pending. Il
gruppo D della sequenza 3 rimane nello stato di approvazione future.

r— - - — - — — — — — — 7 r— = — = o 7
pprove ending uture pprove ending uture
| A d Pendi Fi | | A d Pend Fut |
| GruppoA | |GruppoB | | —gooo s P | (GruppoA Gruppo B GruppoD ||
| Sequenza 1 Sequenza 2 | GruppoA | Sequenza 1 Sequenza 2 Sequenza 3 |
‘ | approvauna ‘ ‘
| Gruppo C | fase. | Gruppo C |
| Sequenza 2 | ‘ Sequenza 2 ‘
- >
| Gru | ‘ \
ppoD
| Ri dro 1 Sequenza 3 | | | \
HRgeadro 5 Biquadro2 = 5

Figura 10-63: Sequenza di approvazione
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Scheda Approvazioni

Per visualizzare la scheda Approvazioni di una modifica o un'attivita
esistente:

1 Aprire un record esistente di modifica o di attivita. Per ulteriori
informazioni, vedere Aggiornamento di una modifica esistente a pagina 445 e
Aggiornamento di un'attivita esistente a pagina 460.

Nota: Alcune modifiche e attivita del sistema standard non dispongono della
scheda Approvazioni.

2 Selezionare la scheda Approvazioni del record per verificare le approvazioni
per la modifica, come mostrato nella Figura 10-64.

Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo diripristing Approvazioni | Farti & manodopera | Allegati 3@5

Tipo approvazione | Stato approvazione | Approvate Fiespinte | In attesa | =

Aszzessment pending o o 1

Figura 10-64: Scheda Approvazioni

La scheda Approvazioni ha tre sottoschede contenenti la cronologia delle
approvazioni e delle revisioni relative alle approvazioni elencate per la
modifica o 'attivita visualizzata:

m Approvazioni correnti
m Registro approvazioni

m Revisioni in attesa
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Sottoscheda Approvazioni correnti

Le approvazioni correnti per questa fase di modifica o di attivita sono
elencate in questa scheda, come mostrato nella Figura 10-64.

Campo Descrizione

Tipo approvazione Tipo di autorizzazione necessario per questa modifica o
attivita. Fare clic su Tipo approvazione per ciascuna
approvazione per visualizzare:

m Chi ha richiesto la modifica

m Quali sono le approvazioni attualmente in attesa e quelle
future

m Le azioni di approvazione completate
® | commenti aggiuntivi

Stato approvazione Stato di approvazione per ciascun tipo di approvazione:
m Pending
m Approved
® Denied
m Retracted

Approved Numero di modifiche o attivita approvate.
Respinte Numero di approvazioni respinte.
In attesa Numero di approvazioni in attesa.

Sottoscheda Registro approvazioni

Questa scheda mostra l'elenco cronologico delle approvazioni per la fase di
modifica o di attivita. La Figura 10-65 mostra la scheda Registro
approvazioni.

Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo diripristing Approvazioni | Farti & manodopera | Allegati 3@5

Approvazioni cormenti  Registro approvazioni |F|evisi0ni in attesa |

Aziohe |Appr0vatore.-"0peratore | Da | Datalora | Faze |‘

Figura 10-65: Sottoscheda Registro approvazioni
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Generale |Descrizi0ne |Inventari0 Informazioni risorsa | Implementazione |Met0d0 diripriging Approvazioni | Parti e manodopera |Allegati 3@5

Approvazioni comenti |F|egistr0 approvazioni  Revisioni in attesa |

La seguente tabella descrive i campi della sottoscheda Registro approvazioni.

Campo Descrizione

Azione Azione intrapresa per questa fase di modifica o di attivita.

Approvatore/ Gruppo di approvazione o approvatore singolo che ha

Operatore intrapreso un'azione di approvazione sulla fase di modifica
o di attivita.

Da Membro di un gruppo di approvazione che ha intrapreso
un'azione di approvazione sulla fase di modifica o di
attivita.

Data/ora Data e ora dell'azione di approvazione.

Fase Fase corrente della modifica o dell'attivita.

Sottoscheda Revisioni in attesa

Elenco di membri revisori che hanno esaminato 'approvazione in attesa per
questa modifica o attivita. La Figura 10-66 mostra la sottoscheda Revisioni in
attesa.

Revisari

Figura 10-66: Approvazione di modifiche e attivita

Se l'utente ¢ un approvatore autorizzato di un gruppo di approvazione, i
nomi dei gruppi (ad esempio, CHGCOMM, CUS) verranno visualizzati nel
relativo profilo di protezione. Per ulteriori informazioni, vedere Profili di
protezione a pagina 380. E possibile approvare tutte le modifiche e le attivita
assegnate ai propri gruppi.
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Il processo di approvazione di una modifica ¢ uguale a quello di
approvazione di un'attivita. E possibile accedere alle opzioni di approvazione
da tre posizioni:

m Coda modifiche/attivita
m Modulo di ricerca modifiche/attivita

®m Menu Opzioni di una modifica o di un'attivita esistente

Per una descrizione completa di approvazioni, approvatori, gruppi di
approvazione e approvazione di modifiche e attivita, consultare la Guida
per l'utente di ServiceCenter.

Coda modifiche/attivita

La coda modifiche utilizzata in questo esempio ¢ solo dimostrativa.
Il processo ¢ uguale a quello della coda attivita.

Per accedere alle opzioni di approvazione da una coda:

1 Fare clic su Coda modifiche nella scheda Modifiche del menu di Gestione
modifiche. La Figura 10-67 mostra la Inbox modifiche.

a ServiceCenter - [Modifica Coda: RFCs by urgency] =10 5[
@ File Modfica Wisualizea Formato Opeioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18 x|
YEmE zeale
% Back  — . Aggioma -
- = I
" = # = 79 LR
Coda modifiche & “ S 3 —/ ‘_ﬁ “E|
Frickiests GM Inbox comente: |H FCs by urgency ¥
Numero modfic | Cateqoria [Fase: [impatta ] avio [ Fine [Titola
| Nuovo
S0 s RFC - Advance: Z.plan 2 05/06/02 08:00 05/06/02 17:00:00  Shut down server] 01 for upgrade.
¥ Cerca C26 RFC - Advarcet 1.assess 2

Cambia Inbox
Elenchiiniziali
Da appravare:

Da rivedere
~—3 Aggioma elenco
Conta record
<=, Indietra

| | ¥

Riga selezionata: 1 di 3 record ingerimento | sc.manage.cmr.glscm. adwanced) [S]

Figura 10-67: Inbox modifiche
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2 Fareclic suDaapprovare. La Figura 10-68 mostra una finestra di dialogo che
elenca i gruppi di approvazione dell'utente.

x

5y Indistro p’ OK

L'utente pogziede autarizzazioni di approvazione per quest gruppi.
Come impostazione predefinita vera operata una selezione per btk i
gruppi. E possibile rimuovere un gruppo dallslenca
dezelezionandone il nome.

[ Jeas o’
X

¥ ADMIM

Figura 10-68: Appartenenza ai gruppi di approvazione

3 Selezionare un gruppo per il quale visualizzare i record di modifica, oppure
lasciare I'elenco vuoto per l'approvazione da parte di tutti i gruppi.

4 Fare clic su OK. Nella Inbox verra visualizzato l'elenco di tutte le
modifiche che richiedono l'approvazione da parte dei gruppi selezionati.
La Figura 10-69 mostra una tipica coda modifiche.

G ServiceCenter - [Modifica Coda: Modifiche non assegnate] - Dlﬂ
@Fi\e Modifica  Visualizea Formato  Opzioni Opeioni elenco Finestra  Guida = x|

$Bml?zeale

% Back  — Aggioma

= =3s / I LRl
e SN

N Inbox comente: IMUdIfIDhE non assegnate ¥
Richiesta G

Mumero madific | Caten, Fase Impattc | Awvio Fine Titolo
22 1R T - N

| Mugvo

\",% Cerca

Cambia Inbox |
Elenchi inizial |

Da approvare |

Da rivedere |
~— Aggiomna elenco |
Conta record |
=, Indietro |

4
4] | =

Riga selezionata: 1 di 1 record | ingerimento | sc.manage.cmr.glzcm. advanced) [5]

Figura 10-69: Elenco Inbox delle fasi di modifica da approvare
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5 Per aprire un record da approvare, fare doppio clic su di esso. Verra
visualizzato il record.

6 Procedere in uno dei seguenti modi:
m Dal menu Opzioni del record di modifica, selezionare Approvazione.
m Fare clic su Da approvare nella schermata della Inbox.

ServiceCenter visualizza la finestra di dialogo per la selezione del gruppo di
approvazione delle modifiche mostrata nella Figura 10-70.

& Select Groups x|
\J—'R\‘ Indigtro g/ ]9 ‘

L'uterte pozsiede autorizzazioni di approvazione per
questi gruppi. Come impastazione predefinita verra
operata uha selezione per tutti i guppi. E possibile
fimuovere UK gruppo dall'elenco deselezionandaone il
rarme.

falcon y} |

[  SYSTEMS ADMIN

[v  S¥STEMS SUPRORT x |

Figura 10-70: Finestra di dialogo per I'approvazione

7 Fare clic sulla casella del gruppo appropriato o lasciare tutte le caselle
selezionate per confermare tutti i gruppi.

M | Facendo clic su OK verra visualizzata nuovamente la Inbox Modifiche non
assegnate della coda dello sponsor della modifica.

Nella barra di sistema verra visualizzato un nuovo gruppo di pulsanti.

8 Selezionare un'opzione di approvazione tra quelle elencate nella seguente
tabella.

Opzione di Descrizione
approvazione

Approva L'approvatore riconosce la necessita della modifica e approva
I'impegno delle risorse necessarie. Dopo aver completato le
approvazioni, ¢ possibile iniziare a lavorare sulla fase.

Quando si seleziona questa opzione, il record passa alla modalita di
consultazione e nella barra di sistema viene visualizzato il pulsante
Revoca. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: ID
univoco modifica fase nome fase approvata da nome operatore.

Se non si appartiene a un gruppo con diritti di approvazione per
questa richiesta di modifica, nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: Impossibile approvare per i gruppi di approvazione in
attesa.
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Opzione di Descrizione
approvazione

Nega L'approvatore non riconosce la necessita della modifica e/o rifiuta
di impegnare le risorse necessarie. Non sono consentite ulteriori
approvazioni fino alla rimozione del rifiuto. Per gestire il rifiuto &
necessario impostare una procedura amministrativa.

Quando si seleziona questa opzione, viene visualizzata una finestra
di dialogo che chiede di definire il motivo dell'azione. Immettere
una spiegazione per l'azione e fare clic su OK. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: Modifica C## fase nome fase negata
da nome accesso.

Revoca L'approvatore riconosce la necessita della modifica, ma non
intende impegnare le risorse necessarie oppure esistono al
momento incidenti di natura tecnica. Cio consente di rimuovere
una precedente approvazione o rifiuto e di reimpostare la richiesta
di modifica sullo stato in attesa, richiedendo un nuovo ciclo di
approvazione.

Quando si seleziona questa opzione, viene visualizzato un
messaggio che chiede di definire il motivo dell'azione. Immettere
una spiegazione per l'azione e fare clic su OK. Nella barra di stato
verra visualizzato il messaggio: Modifica ID univoco modifica fase
nome fase revocata da nome operatore.

Modulo di ricerca attivita di modifica

Il modulo di ricerca modifiche utilizzato in questo esempio & solo
dimostrativo. Il processo ¢ uguale a quello del modulo di ricerca attivita.
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Per accedere alle opzioni di approvazione da un modulo di ricerca:

1 Fare clic su Cerca modifiche nella scheda Modifiche del menu di Gestione
modifiche. La Figura 10-71 mostra un modulo di ricerca modifiche vuoto.

& serviceCenter - [Modifiche da visualizzare:] =1alx|
@ File Modifica Wisualizza Formato ’m Opzionl elenco Finestra  Guida =8l x|
Lhmm|?oqle
Approvazioni
\/:-Q Indietro _] Muova \"?' C  Ricerca avanzata ,/._5 Trava 4 Riempi -
Ricerca semplice ‘ Ricerca avanzata | Apri Inbo: . =
Cerca athivitd
Cerca modifiche aventi | seguentromer
Nurnera: [ J V' Ricerca inteligente
Stato: ¥
Stato approvazione: | ¥ rodifiche:
Categoria: | ¥ O Altive
' Inattive
) Differite
Centro di costo: | | & Tutle
Aszegnato & | |
Feparto assegnato: | J
Iniziatore modifica: | |
Coordinatore: | |
Rif. esterno: |
Fase: | ¥
Impatta: | ¥
Pricrita: | ¥
Rizorsa interessata: | |
Codice di chivsura: | ¥ T
Societd: | ¥
Strutt. societania/Divisione: | =l -
1 -
Pronta | inserimenta ‘ cm3r.search.glem. search. display] [S]

Figura 10-71: Accesso alle approvazioni con un modulo di ricerca modifiche

2 Selezionare Approvazioni dal menu Opzioni. Verra visualizzata una finestra
di dialogo con I'elenco dei gruppi di approvazione ai quali appartiene
l'utente, come mostrato nella Figura 10-70 a pagina 469.

3 Selezionare il gruppo per il quale si desidera visualizzare i record di modifica.
4 Fare clic su OK.
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La Figura 10-72 mostra un record di modifica con un elenco di modifiche
che richiedono 'approvazione del gruppo.

@ serviceCenter - [Change C51 - Prompt] =] 3]
@ File Modifica  Wisualizza Formatn  Opeioni Opzioni elenco Finestra  Guida = x|
smEl ?eals
i — . u
V Ok xAnnuHa H Salva 4=  Chiudi ,5_7 Trova 4 FRiempi O Orologi
MNumero | Cateqaric | Prior | Fase Risoisa Inizio Fine | Titolo =
(2 bnapss | || novepiner 001 o sccounting
M. modifica: Cl8 Inizio prevista: | =l
Categoria: [MaC #| Fine prevista: | |
Fase: |Approva\ # Stata: |init\a\
Faze di awvizo: | Stato approvazione: |apprnved

Generale | Descrizione | Inventaria | Giustificazione | Internuzione servizio | Metodo diripristing | Appravazioni | Altivitd | Parti & manodopera | ﬁ; ==

tetics Livella di rischio: |1 - fischin bazso
.|_ Sposta I Aagiung ™ Modiica Prioita: |2 Tl ¥

Coordinatore

Hame: JCh 1 =]

M. di telefono: |
Responzabile lavoro Avviato da

Mome: | | Mome: [BUTLER. RICHARD =
Tempo pazsivo pianificato Reparto: |ACME.-"Customer Support

Inizia: | | Telefona: |[BDD] 4225505

Fine: | =] Aoyviato it [1zn302 051117 =]

Riga selezionata: 1 di 1 recard | inserimenta ‘ cm3r.gbe.g [S]

Figura 10-72: Elenco dei record di modifica che richiedono I'approvazione del gruppo

5 Selezionare Opzioni > Approvazione > Approva | Nega | Revoca. Per
ulteriori informazioni, vedere Approvazioni a pagina 462 e Approvazione di
modifiche e attivita a pagina 466 e consultare la Guida per l'utente di
ServiceCenter.

6 Per approvare tutte le modifiche nell'elenco dei record, selezionare
Approvazione multipla dal menu Opzioni elenco. Verra richiesto di
confermare |'operazione.

7 Fare clic su Si solo se si desidera approvare tutti i record dell'elenco.
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Richiesta di modifica nota

Un approvatore puo venire a conoscenza di una richiesta di modifica che
richiede la sua attenzione da un evento di messaggio generato dal sistema.

In questo caso, l'approvatore puo cercare il report di modifica tramite 1'TD
univoco, come descritto di seguito:

1 Fare clic su Cerca modifiche nella scheda Modifiche del menu di Gestione
modifiche. La Figura 10-73 mostra un modulo di ricerca modifiche vuoto.

@ serviceCenter - [Modifiche da visualizzare:] =1alx|
@ File Modfica Wisualizea Formato Opzioni Opzion elenco Finestra Guida =8l x|
tmd ?oqls
<R\‘ Indietro | Huova \,“"q,“ Cerca ‘\ Cancella ,fj" Trava 4 Riempi -
Ricerca semplice | Ricerca avanzata | Query IR | 1=
Cerca modifiche aventi | seguenti criteri:
Murmera: [ J V' Ricerca inteligente
Stato: ¥
Stato approvazione: | ¥ todifiche:
Categaria: | ¥ O Attive
O Inattive
O Differite
Centro di costo: | = ® Tutte
Assegnat a | =]
Reparto assegnato: | =
Iniziatore modifica: | =]
Coordinatars: | =]
Fiif. esterno |
Fase: | ¥
Impatto: | ¥
Friarité: | ¥
Risoisa interessata: | =]
Codice di chiusura: | ¥l _
Socista: | ¥
Strutt. societaria/Divisione: | = =
«| | _’l_l
Pronto inserimento | cm3r.search.glcm. search. display] [S]

Figura 10-73: Modulo di ricerca modifiche

2 Immettere I'ID univoco della richiesta di modifica nel campo Numero.

3 Fare clic su Cerca. Verra visualizzato il report della modifica richiesta.
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4 Selezionare Opzioni > Approvazione > Approva | Nega | Revoca, come
mostrato nella Figura 10-74.

a ServiceCenter - [Change C51 - Prompt] - | Dlll
@ File Modifica Misudlizza Formato | Cpzioni Opeioni elenco  Finestra  Guida =181 x|
&5 =N | 7?78 Q | =1 Imposta promemoria
Stampa =
v’ oK 2K Annulls 5 cronlogia verifiche ova 4 Fiiempi (@ Oralogi
Mumero | Cateqgoric | Prior | Fase Cerca duplicati Titolo o
IGER R PR T o voidts 10 piter 0 ning
Fase successiva
IModifica categoria
» IModifica fase - .
M. modifica: Cl18 Inizio previsto: | |
) Avisi
Categoria: IMAC e ta: | =]
Fase: |ADDr0v Calcola nschm Nega [iritial
Faze di avviza: I Copia record Revoca W azione; Iappmved
SLA inkeressati T
Carrelati 3
Generale | Descrizione | Irventario | C  Trova soluzione i | Metodo di ripristing ‘ Approvazioni | Abtivits | Parti & manodopera | ﬁ; ==
" Motifica |
Tipo madifica X o —
rs r A Espandi matrice Livello di rigchio: |1 - fizchio bazzo
ok 4] -~
X > ek Agaiorna | | Pricrita: |2 [nomale] ¥
Coordinatare Visualizza dispositiva IND I
Morme: CM1 Genera manutenzione
M. di telefono: I Crea Ultime notizie
Responzabile lavoro Lreviato da
Mome: | Nome: |EUTLEH,HICHAHD =]
Tempo passivo pianificato Reparto: |AEME.-"Customer Suppart
Inizio: | =] Telefono: |[BDD] 4225605
Fine: | = Aoyviato it [1zn3/02 051117 =]
Riga selezionata: 1 di 1 record ingerimanta ‘ cmir.gbe.g [5]

Figura 10-74: Voce Approvazione nel menu Opzioni

Il modulo di ricerca modifiche utilizzato in questo esempio & solo
dimostrativo. Il processo ¢ uguale a quello del modulo di ricerca attivita.

Calcolo dei rischi

Il rischio € una valutazione che sintetizza le probabilita e/o le conseguenze
della mancata riuscita di un'implementazione. In molti sistemi di Gestione
modifiche, la valutazione del rischio ¢ basata su parametri soggettivi. La
valutazione del rischio viene determinata e assegnata dall'utente che apporta
la modifica o dall'amministratore. Questo tipo di processo pud comportare
una valutazione del rischio imprecisa. Ad esempio, la modifica di una riga del
codice di un componente software non rappresenta un grande rischio in sé,
ma il fatto che il componente interessi tutti gli utenti in linea pone il
problema su un altro livello. Gestione modifiche consente di sostituire la
valutazione del rischio soggettiva con una oggettiva. Cio ¢ possibile basando
il calcolo sui dati reali del record.
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Gestione modifiche effettua la valutazione del rischio di una modifica o di
un'attivita in base al valore di determinati campi del record. Ogni campo
utilizzato nel processo di valutazione dei rischi ha un peso e ogni possibile
valore del campo (nell'ipotesi di un numero di valori finito) ha a sua volta un
peso. Il peso complessivo di ogni campo viene calcolato moltiplicando il peso
del campo per quello del valore. Pertanto la valutazione del rischio di una
modifica o di un'attivita viene calcolata sommando i pesi complessivi e
arrotondando la media. Per definire i pesi dei campi, i pesi dei valori e per
determinare la valutazione del rischio di un record, Gestione modifiche si
serve delle tabelle di validita di ServiceCenter.

Nota: Il rischio calcolato consente di controllare le funzioni standard che
supportano la valutazione di condizioni complesse, come requisiti di
approvazione, condizioni di avviso, elaborazione degli eventi e script.

Esempio

Nei seguenti esempi, per calcolare il rischio vengono utilizzati i campi
planned.start, ipl.required, duration e recovery.time. Di seguito vengono
illustrati i valori ammessi e i relativi pesi. L'intervallo di rischio ¢ definito
come 0 (basso) e 3 (alto). La seguente tabella descrive i campi di input.

Campo diinput Valori Peso del valore

>= 21 giorni da oggi 1
ipl.required s 3

no 0
duration > 1 ora 3

<=1 ora e 15 minuti 2

<= 15 minuti e > 1 minuto 1

<=1 minuto

recovery.time > 30 minuti

<= 30 minuti e > 1 minuto

[ SEEN'E =)

<=1 minuto
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In base alle definizioni, le modifiche del seguente esempio avranno il valore
di rischio indicato. Vengono illustrati solo i dati dei campi di input relativi
al rischio.

Nota: Si suppone che la data corrente sia 1/11/01.

Esempio 1: Dati della modifica

La seguente tabella descrive i dati della modifica.

Campo di Valore  Peso del valore Peso del Peso
input campo complessivo
planned.start 30/11/02 1 1 1
ipl.required no 0 1 0
duration 0 min. 0 1 0
recovery.time 0 min. 0 1 0
Totale 1
Media 0,2
Valore del 0
rischio

Esempio 2: Dati della modifica

La seguente tabella descrive i dati della modifica.

Campo di Valore  Peso del valore Peso del Peso
input campo complessivo
planned.start 30/11/02 1 1 1
ipl.required si 3 1 3
duration 40 min. 2 1 2
recovery.time 40 min. 3 1 3
Totale 9
Media 2,2
Valore del 2
rischio
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I seguenti esempi mostrano come impiegare il peso del campo per
influenzare il risultato del processo di valutazione del rischio. Nell'Esempio 3:
Dati della modifica a pagina 477, il peso del campo per planned.start ¢ stato
aggiornato a 5. In tal modo ¢ possibile assegnare un rischio elevato a ogni
richiesta che non soddisfi i requisiti di tempo di preavviso stabiliti,
indipendentemente dal valore degli altri campi relativi al rischio.
Nell'Esempio 4: Dati della modifica a pagina 477, il peso del campo di
planned.start ¢ riportato a 1. Pertanto, il valore del rischio scende a 1.

Esempio 3: Dati della modifica

La seguente tabella descrive i dati della modifica.

Campo di Valore Peso del valore Peso del Peso
input campo complessivo
planned.start 02/11/02 3 5 15
ipl.required no 0 1 0
duration 0 min. 0 1 0
recovery.time 0 min. 0 1 0
Totale 15
Media 3,8
Valore del basato sul 3
rischio rischio

massimo=3
Esempio 4: Dati della modifica
La seguente tabella descrive i dati della modifica.
Campo di Valore Peso del valore Peso del Peso
input campo complessivo
planned.start 02/11/02 3 1 3
ipl.required no 0 1 0
duration 0 min. 0 1 0
recovery.time 0 min. 0 1 0
Totale 3
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Campo di Valore Peso del valore Peso del Peso
input campo complessivo
Media 0,8
Valore del 1
rischio

E importante che l'intervallo dei pesi dei campi sia uguale a quello di rischio.
Ad esempio, se l'intervallo di rischio ¢ 1, 2, 3, % e 5, anche i pesi dei campi
devono rientrare in questo intervallo. Se i pesi dei campi non rientrano

in questo intervallo, anche il valore calcolato per il rischio potrebbe non
rientrare in questo intervallo. Se si assegna un numero elevato al peso di

un campo come mostrato nell'Esempio 3: Dati della modifica a pagina 477,
potrebbe essere opportuno impostare un limite superiore nel campo
Massimo di definizione della fase. Come illustrato nell'Esempio 3: Dati della
modifica a pagina 477, & possibile che il processo di calcolo dei rischi
restituisca un valore che non rientra nell'intervallo di rischio valido. Se

non si stabilisce un limite, il processo di calcolo del rischio restituira
automaticamente il valore 4. In questo esempio, si tratterebbe di un valore
non valido, perché l'intervallo di rischio valido ¢ compreso tra 0 e 3.

Eventi, avvisi e messaggi

Durante il ciclo di richieste e attivita di modifica si verificano determinati
eventi critici che richiedono una notifica agli incaricati. Alcuni esempi di tali
eventi sono l'apertura, l'aggiornamento, la chiusura e I'approvazione delle
modifiche o delle attivita. Possono esistere anche altri eventi specifici di
un'azienda che richiedono una notifica.

Gli eventi di Gestione modifiche possono distribuire messaggi a utenti
specifici (operatori o gruppi) all'interno del sistema. Ad esempio, i messaggi
possono indicare l'apertura di una richiesta, creando la necessita di un
intervento da parte di un utente, ovvero l'approvazione della richiesta stessa.

Se l'approvazione non viene fornita entro un periodo di tempo definito,
viene generato un avviso. L'avviso € un evento differito facoltativo che genera
un altro evento per l'invio di un messaggio.

Non appena una richiesta viene approvata, tale azione costituisce un evento.

Questo evento provoca l'invio di un messaggio che indica lo stato della
richiesta.
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Di conseguenza, gli eventi, gli avvisi e i messaggi costituiscono la catena di
comunicazione, informando gli utenti delle richieste in attesa e dello stato
delle richieste di modifica per l'intero ciclo di vita.

Questa sezione tratta i seguenti argomenti relativi alla configurazione e alla
gestione di eventi standard e speciali (come messaggi e avvisi) in Gestione
modifiche:

m Elaborazione degli avvisi a pagina 481
m Eventi a pagina 488
m Messaggi a pagina 493

m Elaborazione in background a pagina 496

Avvisi

Gli avvisi sono eventi temporizzati, ossia differiti. Quando la condizione di
avviso restituisce true, Gestione modifiche considera gli avvisi come eventi.
Cio consente di inviare notifiche quando si verifica una condizione di avviso
per una modifica o per un'attivita. Quando si verifica un avviso pianificato,
viene attivato 1'evento associato.

A seguito di eventi e avvisi ¢ possibile, anche se non obbligatorio, inviare
messaggi. Le richieste di modifica passano attraverso varie fasi, in base a una
pianificazione predefinita. Gli avvisi controllano I'avanzamento di queste fasi
e generano azioni quando le circostanze richiedono una risposta automatica,
ad esempio quando 'avanzamento e in ritardo rispetto ai tempi stabiliti. Ad
esempio, l'avviso di ritardo notifica a un gruppo di responsabili specifico che
i tempi previsti per I'approvazione di una richiesta di modifica sono trascorsi,
e aggiorna lo stato di avviso affinché riporti questa avviso di ritardo.

L'utente puo definire qualunque numero di avvisi standard o personalizzati
per qualunque fase, stabilire i destinatari di ciascun avviso e definire le
convenzioni di denominazione per l'avviso stesso.

Gli avvisi supportano varie funzioni all'interno del sistema:

m Messaggistica degli avvisi: gli avvisi generano eventi. La funzione di
gestione degli eventi genera messaggi per destinatari definiti in risposta
a un avviso, aggiornando la richiesta originale.

m Pianificazione batch: tutti gli avvisi associati a una fase vengono pianificati
in un unico processo all'apertura della fase stessa.
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Per accedere alle opzioni degli avvisi delle definizioni delle fasi:
1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.
2 Nella scheda Modifiche o Attivita, scegliere Fasi di modifica o Fasi attivita.

Fare clic su Cerca per eseguire una query generica senza immettere valori nel
modulo cm3rcatphase.main vuoto. Verra visualizzato un elenco di record di
avviso. Selezionare un nome di fase facendo doppio clic su di esso.

4 Scegliere la scheda Avvisi/Comportamento apertura e chiusura. La
Figura 10-75 mostra le opzioni degli avvisi delle definizioni delle fasi.

a ServiceCenter - [Modificare record fase]

=lolx|
@ File Modifica Visualizea Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida = x|
EBE 2?80 9
V (1] xAnnu\Ia (< Precedente }) Successiva + Aagiungi ﬁ Elimina H Salva ,17.7 Trava 4 Riempi -
Fase di modifica [1.assess
Descrizione: \Genelal CH aszess phase
ID operatore [tue] o false ™ Richiedi data di inizia/fine

Mome completo (false).

Definizione | Awvisi/Comportamenta apertura e chiusura | ApprovazionedRevisione | Modello/Attivits | Apertura automatica attivity | Seript?Viste | F (e

Opziohi avviso
] li Remposta: \fa\se
5L slet Ricalcols:  [wpedevelz n $LA=~NULL
SLa target
SLA.max Comportamento apertura [ad eccezione della prima faze]
(o] Prompt di apertura [differimenta congentita)
(o} Apertura - prompt per aggionamento [nessun differimento)
- Apertura faze e uscita [nessun differimenta)
Comportamento chiusura
b (o] Prompt di chiusura [annullamento consentito)
LI ) Chiusuia - apertuia fase successiva o uscita su ullima fase [nessun annullamento)
Pranto

inserimenta | cm3rcatphase.main.g [UP]

Figura 10-75: Opzioni degli avvisi delle definizioni delle fasi
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Alcune opzioni di avviso sono specificate nel record della fase
(cm3r.alert.options). La seguente tabella descrive i campi delle opzioni di

avviso.

Opzione di Descrizione

avviso

Reimposta Imposta lo stato inattivo per tutti i record di avviso correnti
associati alla richiesta di modifica e assegna 'opzione di
reimpostazione al campo dell'ultima azione. Pianifica quindi
un record di calcolo degli avvisi per ricalcolare gli avvisi
dell'elemento e riavviare il processo degli avvisi stessi.

Ricalcola Recupera ciascun avviso associato alla richiesta di modifica

ed effettua la seguente elaborazione:

m Se lo stato di avviso corrente ¢ attivo, la condizione di avviso
viene nuovamente valutata e l'avviso viene aggiornato per
riflettere lo stato corretto; 1'elaborazione termina.

m Se lo stato corrente non ¢ attivo, viene nuovamente valutato
il campo Condizione di pianificazione. Se questo campo
restituisce true, vengono aggiornati i seguenti campi:

m Stato viene impostato su pianificato.

m Ultima azione viene impostato su ricalcola.

m QOra azione viene impostato sulla data/ora corrente.

m Condizione di pianificazione viene nuovamente valutato.

Se il campo restituisce true, il campo Data/ora avviso viene
ricalcolato, mentre il campo Stato viene aggiornato con il
valore pianificato. Se il campo restituisce false, il campo
Stato viene impostato su non obbligatorio.

Elaborazione degli avvisi

L'elaborazione degli avvisi si basa su due file principali:

m Definizione avvisi (AlertDef): definisce gli avvisi utilizzati per tutte le fasi
(file statico).

m Avvisi correnti (Alert): tiene traccia degli avvisi creati per ciascuna fase
(file avvisi attivo).
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11 file di definizione avvisi & un file statico che indica le informazioni di base
per ciascun avviso specificato e tutte le definizioni di avviso generiche.

Per accedere al file di definizione avvisi:
1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale di ServiceCenter.

2 Scegliere Avvisi nella scheda Manutenzione. Verra visualizzato un modulo di
definizione avvisi (AlertDef) vuoto.

3 Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco di
tutti i record correnti di definizione avvisi.

4 Per visualizzare un record dell'elenco, fare clic sul nome dell'avviso.
La Figura 10-76 mostra il record selezionato.

(@ serviceCenter - [Definizione avviso: Pending.1] -1l x|
@F\Ie Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida -|ﬁ‘ ﬂ

SEmE| ?Te G

WOk 3 Annula B Precedent 9 Successiv o Aggiurgi k] Selva [0 Elimina 07 Trova 4 Riiempi

Mome avviso | Descrizione ‘ Stato avviso | Condizione di pianificazions ‘ Condizione di avvisa =
I| Pendingl [ open in $L.file=true and nullsubialer| ap in $L
Pending.2 Pending Approval  Pending. 2 open in 3L file=true and nullsublaler  approval status in $L file="pending"'
Request Late Notice Request Late Moti apen in 3L file=true open in $L file=true -
Definizione avviso =
Mome avviso: [Pending 1
Descrizione: Pending &pprowal 3

Pianificazione | |nformazioni aggiornamento |Pr|ncwpa|| |Tabella turni di lavoro |

Stato avviso: [Pending 1

Condizione di pianificazione: |0Den in $L.file=true and nullsublalert. stage in $L.file, "™ ™="off" and approval status in $L.flle="pending"*
Clazse di pianificazione: [change

Condizione di avvisa: [approval status in $L file="pending"

Tipo di caleolo @ sa campo nel record + intervalla

O Usa espressions per impostare $L.alert time

Campo calcolato: |ass|gn.date
Intervallo di calzolo: [1 00:00:00

=
| | »

Riga zelezionata: 1 di 18 recard

inserimento | AlertDef.gbe.g [UP]

Figura 10-76: Elenco di record di definizione avvisi con il primo record visualizzato
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La seguente tabella descrive i campi del modulo di definizione avvisi.

Campo Descrizione

Nome avviso Nome univoco dell'avviso.

(obbligatorio)

Descrizione Descrizione testuale della condizione di avviso.

Scheda Pianificazione

Vedere la scheda Pianificazione mostrata nella Figura 10-76 a pagina 482.
La seguente tabella descrive i campi della scheda Pianificazione.

Campo Descrizione

Stato avviso Stato dell'avviso. File corrente cui fa riferimento $L.file.
Condizione di Condizione che determina la pianificazione dell'avviso.
pianificazione Il valore predefinito & false.

Classe di Classificazione dell'avviso pianificato.

pianificazione

Condizione di avviso  Condizione che deve restituire true prima
(obbligatorio) dell'impostazione dell'avviso. Se il valore ¢ false, I'avviso
viene eliminato. Il valore predefinito ¢ false.

Tipo di calcolo Metodo di calcolo usato per I'impostazione delle
condizioni di avviso. Utilizzare una delle seguenti opzioni:
m Usa campo nel record + intervallo
Campo calcolato: nome del campo data/ora della
richiesta di modifica cui viene aggiunto il valore del
campo di intervallo per stabilire la data/ora dell'avviso.
Se questo campo ¢ nullo nel record di dati della richiesta
di modifica, Gestione modifiche utilizza la data/ora
corrente per applicare l'intervallo di avviso.
Intervallo di calcolo: (obbligatorio) intervallo di tempo
relativo aggiunto al valore temporale di Campo calcolato
per stabilire la data/ora dell'avviso. Possono essere
utilizzati intervalli di tempo positivi o negativi.

m Usa espressione per impostare $L.alert.time
Espressione di calcolo: espressioni testuali analizzate
in un messaggio e presentate alla data/ora dell'avviso.
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Scheda Informazioni aggiornamento

La Figura 10-77 mostra la scheda Informazioni aggiornamento.

Pianificazione  Informazioni aggiomamento |P[incipa|i |Tabe\la turni di lavoro |

Contrallo modula: ||\
Trigger disattivati In
Istruzioni: |

Processo di aggiomamento: |

Molifiche: [CH Pending. 1 ] ~
Aggiungi notifica [ ] j

[ JEl]
[ JEI |

Figura 10-77: Scheda Informazioni aggiornamento

La seguente tabella descrive i campi della scheda Informazioni
aggiornamento.

Campo Descrizione

Controllo modulo Nome del record di Controllo modulo da elaborare oltre
alla normale elaborazione degli avvisi quando il campo
Condizione di avviso restituisce true.

Trigger disattivati  Impostato sempre su false (deselezionato). NON modificare
questa impostazione.

Istruzioni Istruzioni di elaborazione eseguite oltre alla normale
elaborazione degli avvisi quando il campo Condizione di
avviso restituisce true.

Processo di Processo di aggiornamento da utilizzare nella configurazione
aggiornamento degli avvisi.
Notifiche Processo di notifica da utilizzare nell'elaborazione degli

avvisi. Per ulteriori informazioni, vedere Notifiche a
pagina 498 e consultare la System Tailoring Guide (in inglese).
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Scheda Principali

La Figura 10-78 mostra la scheda Principali. Non modificare le definizioni
riportate in questa scheda.

Fianificazione |Inf0rmazi0ni aggiormamento | Principali |Tabella turni di lavoro

Tipo principale:
|° Messuna definizione principale

O Definito dallutente

O Usa espressioni per impostare $L. parent.file & $L. parent.id

Figura 10-78: Scheda Principali

Tipo principale definito e riportato nella fase dello stato di avviso.

Campo Descrizione
Nessuna definizione = Nessuna definizione principale da specificare.
principale
Definito dall'utente m File principale: nome univoco del file principale.
m Id principale: numero identificativo univoco della parte
principale.

Usa espressioni per impostare $L.parent.file e $L.parent.id

Espressioni Immettere le espressioni per impostare $L.parent.file e
$L.parent.id.

Scheda Tabella turni di lavoro

La tabella dei turni di lavoro viene utilizzata per calcolare la data/ora degli
avvisi. Durante la pianificazione degli avvisi, la funzione di elaborazione degli
avvisi stabilisce i turni validi per I'invio degli avvisi stessi. La Figura 10-79
mostra la scheda Tabella turni lavoro.

Pianificazione |Inf0rmazi0ni aggiormamenta |F'rinc:ipa|i Tabella tumi di lavoro |

Tipo tabella tuni di lavoro: —
|® Messuna tabella turni di lavoro [247)

O Definisci una tabella tumni di lavoro

) Cerca in una tabella turni di lavara zpecifica

Figura 10-79: Scheda Tabella turni di lavoro
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Scheda Tabella turni di lavoro
La seguente tabella descrive i campi della scheda Tabella turni lavoro.

Campo Descrizione

Nessuna tabella turni  Nessuna tabella di turni di lavoro definita. Vengono
di lavoro (24x7) utilizzati un orologio e un calendario standard 24x7.

Definisci una tabella
turni di lavoro

Tabella turni lavoro Tabella di turni di lavoro definita dall'utente. Puo essere
personalizzata per impostare gli orari dilavoro del proprio
ufficio.

Cercain una tabella ~ Consente di eseguire la ricerca di una tabella di validita

turni di lavoro standard per consentire alla funzione di elaborazione degli

specifica avvisi di determinare i turni validi in base a una tabella di
turni di lavoro esistente.

Nome ricerca gruppo  Consente di eseguire la ricerca di una tabella di validita
standard per nome; in questo modo ¢ possibile utilizzare
un'altra tabella di turni di lavoro nel file di ricerca
tabella.

File ricerca gruppo Consente di eseguire la ricerca di una tabella di validita
standard per file; in questo modo & possibile utilizzare
un'altra tabella di turni di lavoro nel file di ricerca
tabella.

Campo ricerca gruppo Consente di eseguire la ricerca di una tabella di validita
standard per campo.

Campo tabella turnidi Utilizza la definizione del campo Tabella turni di lavoro.
lavoro

Registro avvisi
Il registro avvisi ¢ un file che elenca gli avvisi correntemente pianificati e
attivi.
Per accedere al file del registro avvisi:

1 Fare clic su Gestione database nella scheda Toolkit del menu iniziale di
ServiceCenter.

2 Immettere Alertlog nel campo File, quindi fare clic su Cerca. Verra
visualizzato un modulo di registro avvisi (Alertlog) vuoto.
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3 Fare clic su Cerca per visualizzare un elenco di tutti i record correnti del
registro avvisi. Fare clic su un record dell'elenco.

La Figura 10-80 mostra il record selezionato nel registro avvisi.

BServiceEenter - [Registro avvisi: 8] = | Ellil
@ File Modfica Wisualizea Formabto Opeioni Opzioni elenco Finestra  Guida _|E'|1|
?eale
(ﬁ Indietra ({ Precedente }) Successivo ﬁ Elimina -
lert.id file.narne gen.by.file S
e ey |
9 cmdr
10 cmdr e
1 cmdt hd
1D Avevisor |8
Hame file: Jemar
Chiave univoca: |C3
Categoria: |Hardwale
Fase comente: |HW' Spec
Stato avvizo: |n0t azzighed
Dratadora avviso: |DB./‘2?."U2 17:62:45
File origine: |
1D crigine: |
Fiiga selezionata: 1 di 5 record | insefimenta |Alertlog.qbe.g [UP]
Figura 10-80: Record selezionato nel registro avvisi
La seguente tabella descrive i campi del registro avvisi.
Campo Descrizione
ID Avviso Numero identificativo univoco dell'avviso.
Nome file Nome del file dell'avviso.
Chiave univoca  Chiave univoca per questo record.
Categoria Categoria associata all'avviso.
Fase corrente Fase corrente dell'avviso.
Stato avviso Stato dell'avviso. File corrente cui fa riferimento $L.file.

Data/ora avviso  Data/ora in cui la condizione di avviso ha restituito true.

File origine Gli elementi del File di origine creano la necessita dell'avviso.

ID origine Gli elementi dell'ID di origine creano la necessita dell'avviso.
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Eventi

Gli eventi consistono in azioni di sistema generate dalla creazione o
dall'aggiornamento di richieste di modifica, come ad esempio l'apertura

o l'approvazione della modifica stessa. Gli eventi possono essere utilizzati
per provocare elaborazioni particolari, ad esempio avvisi e messaggi.

Al verificarsi di queste attivita specifiche, Gestione modifiche invia messaggi
di posta agli utenti come parte dell'elaborazione predefinita. Per eventi
particolari ¢ possibile eseguire altre routine personalizzate.

Gestione modifiche comprende diversi eventi predefiniti. E possibile
aggiungerne altri in base alle proprie esigenze aziendali, ad esempio attivita o
condizioni che necessitano di verifica o eventi straordinari che richiedono la
notifica.

Quando una condizione di avviso restituisce true, Gestione modiche
considera tale azione un evento ed e pertanto possibile inviare notifiche per
questa condizione di avviso.

Opzioni degli eventi

m L'opzione che consente di elaborare messaggi ed eventi ¢ contenuta nel
record di definizione della fase di modifica o di attivita. Per ulteriori
informazioni, vedere Accesso ai record di fase a pagina 411.

Il campo Messaggi/eventi della scheda Controlli consente di impostare le
opzioni che definiscono quando viene eseguita 'elaborazione degli eventi
per la fase specificata.

m Tutti i nomi degli eventi devono essere definiti nel file cm3rmessages,
altrimentil'elaborazione degli eventi non puo essere eseguita. Per ulteriori
informazioni, vedere File eventi di Gestione modifiche a pagina 489.

= Gli eventi vengono elaborati quando la fase della modifica o dell'attivita
viene definita nel campo Fasi del file cm3rmessages. Se il campo Fasi &
NULLO nel record ocmevents, l'evento viene elaborato per tutte le fasi.
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File eventi di Gestione modifiche

Questo file contiene i nomi e le definizioni di tutti gli eventi validi di Gestione
modifiche.

Per accedere al modulo di definizione degli eventi:

1 Fare clic su Gestione modifiche nella scheda Servizi del menu iniziale di
ServiceCenter.

2 Scegliere Messaggi nella scheda Manutenzione. Verra visualizzato un
modulo vuoto di definizione evento di Gestione modifiche.

3 Fare clic su Cerca per eseguire una query generica e visualizzare un elenco
di record di tutti gli eventi definiti.

4 Selezionare un record da visualizzare facendo clic sul nome dell'evento.
La Figura 10-81 mostra il record di evento selezionato.

a ServiceCenter - [Messaggio di Gestione modifiche] - | a ﬂ
@ File Modfica Wisualizza Formato ©Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida 1= %]
SEBE ?TOa 9
V aK xAnnu\Ia (( Precedente }) Successivo + Aggiungi H Salva ﬁ Elimina -
Eventi [ Fasi =
cmar approval H
cridr approval mods
cmidr approved k|
DEFINIZIONE EVEMNTI DI GESTIONE MODIFICHE

Ewento: cm3i approveal

Diescrizione: [

Nome modulo: cm3r.mail frnt

Req. Servizi eventor Gt

Operatori |

Contiolli per la notifica dei messagagi

MNome campo di input Membra gru | Approvata | Testa aggiunto =
requested.by true Phase has a new Approval
assigned.to true Phase has a new Approval - is assigned to you

=

Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati ingerimento | crm3messages.qbe.g [UP]

Figura 10-81: Accesso al file ocmevents
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La seguente tabella descrive i campi della scheda Definizione eventi di
Gestione modifiche.

Campo

Descrizione

Evento
(obbligatorio)

Nome dell'evento. Deve essere univoco all'interno di ogni
area, preventivo, ordine o elemento riga.

Descrizione

Descrizione sintetica dell'evento.

Nome modulo

Nome del modulo utilizzato per creare il messaggio inviato
agli utenti. Consente di inserire nel messaggio
informazioni di base sul record associato all'evento; in caso
contrario verra inviato il messaggio standard.

Reg. Servizi evento

Definisce la modalita di invio del messaggio attraverso
Servizi evento.

Operatori

ID (nomi) di accesso degli operatori che devono ricevere
una copia dei messaggi inviati mediante I'evento.

Fasi (modifica/
attivita)

Definisce gli eventi validi per le varie fasi all'interno di
ciascuna area. Se questo campo ¢ NULLO, l'evento sara
valido per tutte le fasi dell'area.

Controlli per la notifica dei messaggi

I campi dei controlli per la notifica dei messaggi generano una notifica di
posta e gli elenchi dei membri destinatari della notifica.

Campo

Descrizione

Nome campo
di input

Campo che genera la notifica di posta e definisce il
destinatario del messaggio. Se il destinatario & un gruppo
messaggi, per definire gli approvatori o i membri che devono
ricevere il messaggio viene utilizzato 'approvatore o il
revisore.

Membro gruppo

Ciascun operatore riportato nella matrice Membri ricevera la
notifica di posta.

Nota: Sebbene sia possibile modificare questo campo da true
a false nell'area dei Controlli per la notifica dei messaggi
mostrata nella Figura 10-81 a pagina 489, 'applicazione
cm3r.alert.trigger che crea i messaggi di avviso non valuta
le condizioni per i destinatari del record di aggiornamento
cm3r.
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Campo Descrizione

Approvatore Ciascun operatore riportato nella matrice Approvatori
ricevera la notifica di posta.

Testo aggiunto Stringa di caratteri aggiunta al messaggio generico inviata
come prima riga del messaggio. La sintassi del messaggio ¢
la seguente:

tipo di evento Notifica: cm3r/cm3t numero testo aggiunto
(data) da operatore

Ad esempio: cm3r open Notifica: cm3r C19 L'utente &
il coordinatore della modifica (08/09/2002 14:56) da
FALCON, JENNIFER

Nomi e definizioni degli eventi

Gestione modifiche comprende diversi eventi di sistema predefiniti,

ad esempio cm3r approved e cm3r closed. E possibile definire eventi
aggiuntivi in base alle proprie esigenze. Consultare la System Tailoring Guide
(in inglese) per ulteriori informazioni sugli eventi di sistema predefiniti.

Definizione di eventi aggiuntivi

E possibile definire un nuovo evento che verra richiamato dai calcoli di
Controllo modulo se & necessaria la verifica di una determinata condizione
per l'esecuzione dell'evento in date/ore specifiche.

Per l'elaborazione di un messaggio sono necessarie le seguenti condizioni:
m Il record deve esistere.

m [l flag di messaggio nel record di definizione fase
(cm3rcatphase/cm3tcatphase) deve restituire true.

m Gli operatori e i nomi dei campi devono essere gruppi messaggi, contatti
0 operatori validi.

L'evento deve essere una definizione di avviso (AlertDef) o un messaggio
(cm3messages). La sintassi generalmente usata per verificare 'esistenza di
un evento ¢ la seguente:

if (condition=true) then ($cm3messages file.$events.pntr in $cm3messages =“nome
evento”;$cm3messages file.$events.pntr+=1)
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m La variabile §cm3messages ¢ una matrice di stringhe di caratteri usata per
tenere traccia degli eventi che si verificano durante una fase specifica
dell'elaborazione.

m La variabile §cm3messages.events.pntr ¢ un puntatore all'elemento di
matrice successivo che puo essere usato per registrare il nome di un
evento.

Importante: Una volta che I'evento ¢ stato aggiunto alla matrice,
¢ importante incrementare il puntatore di I (uno).
In caso contrario, l'evento precedentemente registrato
verra sovrascritto.

L'evento previsto nel caso in cui la condizione sia true deve essere definito
nel file cm3rmessages.

Aggiunta di nuovi eventi

Per aggiungere nuovi eventi nel sistema € necessario eseguire le seguenti
operazioni:

1 Attivare il processore in background di Gestione modifiche (cm3r). Per
ulteriori informazioni, vedere Elaborazione in background a pagina 496.

2 Attivare il record di pianificazione avvisi di Gestione modifiche (cm3r). Per
ulteriori informazioni, vedere Elaborazione in background a pagina 496.

3 Impostareil record di ambiente. Per ulteriori informazioni, vedere Ambiente
a pagina 378.

4 Definire I'opzione Messaggi/eventi per la fase. Per ulteriori informazioni,
vedere Accesso ai record di fase a pagina 411.

5 Impostare le eventuali definizioni RAD o di Controllo modulo per tenere
traccia di un evento personalizzato. Per ulteriori informazioni, vedere
Opzioni degli eventi a pagina 488 e consultare la ServiceCenter System
Tailoring Guide (in inglese).

Definire i gruppi di operatori nel record cm3rmessages del file cm3rgroups.
Definire i relativi record operatore.
Definire I'evento nel file cm3rmessages.

Definire il Nome modulo nel file format.

© VW o N o

Convalidare i controlli per la notifica dei messaggi.

492 ) Capitolo 10—Gestione modifiche



Guida per 'amministratore delle applicazioni
Messaggi

I messaggi vengono inviati in risposta a un evento. Possono essere diretti a
operatori specifici elencati nel record event e contenere valori di alcuni campi
di record di preventivi, ordini ed elementi riga che provocano l'evento
iniziale.

L'elaborazione dei messaggi di Gestione modifiche implica quanto segue:

m Verifica del record cm3roptions da parte del processore in background per
la ricerca della fase o categoria che ha generato 'evento. Se il record non
esiste, I'elaborazione termina.

m Valutazione dell'opzione Messaggi/eventi nel record cm3roptions. Se il
valore ¢ false, 1'elaborazione termina.

m Verifica di Nome campo e Operatori nel record cm3rmessages. Se
inesistenti, I'elaborazione termina.

m Registrazione del messaggio generico in msglog (dal campo Testo
aggiunto del record cm3rmessages).

m Invio del messaggio standard e del messaggio di posta agli operatori
definiti nel campo Operatori del record cm3rmessages.

m Invio di un messaggio agli operatori definiti nei campi cui fa riferimento
il campo Nome campo del record cm3rmessages.

Il contenuto di questi campi viene dapprima interpretato come
corrispondente a un gruppo. Se il nome del gruppo viene trovato nel file
cm3rgroups, i Membri o gli Approvatori (a seconda del campo Elenco
membri) del gruppo vengono aggiunti a un elenco di elaborazione.

Se il nome del gruppo non esiste, il sistema effettuera una ricerca nel file
operator; se viene individuato un record operatore, questo viene aggiunto
all'elenco di elaborazione.

m Ricerca degli operatori nell'elenco di elaborazione e invio del messaggio.
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Classi di messaggio

ServiceCenter dispone di diverse classi di messaggio predefinite in cui un
utente puo definire ulteriori messaggi da visualizzare in Gestione modifiche.

Per visualizzare l'elenco delle classi disponibili:

1 Fare clic su Amministrazione nella scheda Utilita del menu iniziale di
ServiceCenter.

2 Nel menu Amministrazione, scegliere la scheda Notifiche.

La casella di gruppo Classi messaggio contiene i pulsanti relativi alle diverse
classi. I pulsanti visualizzati sono: A video (msg), Stampa (print), Registro
(log), TSO (TSO), E-mail esterna (email) e E-Mail interna (email). Questi
rappresentano i possibili tipi di azione per le classi di messaggio.

Pulsante Descrizione

messaggio

A video Invia un messaggio che verra visualizzato sullo schermo
dell'utente.

Stampa Invia una copia del messaggio alla stampante predefinita del
destinatario.

Registro Invia una copia del messaggio al file msglog.

TSO Invia una copia del messaggio all'TD TSO del destinatario.

E-Mail esterna Invia una copia del messaggio all'indirizzo e-mail del

destinatario specificato nel record operatore o contatti.

E-Malil interna Invia una copia del messaggio alla casella di posta interna
di ServiceCenter del destinatario.

Un record di classe messaggio puo essere inserito in pit tipi di classe.
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Per visualizzare un record di classe messaggio:

1 Fare clic su Amministrazione nella scheda Utilita del menu iniziale di
ServiceCenter.

2 Nel menu Amministrazione, scegliere la scheda Notifiche.
Fare clic su Registro nella casella di gruppo Classi messaggio.

4 Specificare un nome classe, oppure fare clic su Cerca per eseguire una
query generica e visualizzare 1'elenco corrente di classi.

Per visualizzare un record dell'elenco, fare clic sul nome.

6 Visualizzare il record desiderato. Ciascuna classe di messaggio presenta un
modulo diverso associato al file msgclass.log.

Aggiunta di record msgclass

1 Fare clic su Amministrazione nella scheda Utilita del menu iniziale di
ServiceCenter.

2 Nel menu Amministrazione, scegliere la scheda Notifiche.

3 Selezionare un tipo di azione nella casella di gruppo Classi messaggio.
Per ulteriori informazioni, vedere Classi di messaggio a pagina 494.
Verra visualizzato un record di file di classe messaggio vuoto.

4 Procedere in uno dei seguenti modi:
m Specificare il nome e i dati del messaggio.

m Richiamare il record di messaggio e selezionare un record di classe
esistente sul quale basare il nuovo record. Apportare le necessarie
modifiche, tra cui il nome.
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5 Fare clic su Aggiungi per confermare il nuovo record, come mostrato nella
Figura 10-82.

@ serviceCenter - [msgclass]

_|ol x|
@ File Madifica Visualizza Formato ©Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida = Iﬁ' Iil
SEBE ?0 A
V QK xAnnuI\a + Aggiungl H Salva ﬁ Elimina -
Home clasze | Tipo | Livelo messagaio
sample message quate 01 mag 1
-
FILE CLASSE MESSAGGIO
Mome clasze: \sample message quote 01
Descrizione: This iz a sample message to be zent when a quote is issued. d
Tipo: T
Livello meszaggio predefinito: 1
Irwia SEMPRE a GUESTI utenti [true/false):
Momi ukente: [
\
\
\
\

-
4| | »

ingerimento | magclass gbe.g [UP]

Riga selezionata: 1 di 1 record

Figura 10-82: Esempio di messaggio del file di classe messaggio

Elaborazione in background

Una notevole parte dell'elaborazione che attiva avvisi e aggiornamenti in
Gestione modifiche viene eseguita in background.

Il processore in background per I'elaborazione degli eventi di Gestione
modifiche ¢ denominato change. Il processore gestisce solo i record di
pianificazione di classe change. Per impostazione predefinita, il processore
esegue la ricerca di nuovi record ogni 60 secondi.
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Visualizzazione del processore

1 Fare clic su Manutenzione nella scheda Utilita del menu iniziale di
ServiceCenter.

2 Fare clic su Informazioni di avvio nella scheda Sistema.
Verra visualizzato il modulo vuoto del record info.startup.

3 Specificare change.startup nel campo Tipo, quindi premere Invio o fare clic
su Cerca per eseguire una ricerca limitata al tipo di record change.startup.

La Figura 10-83 mostra il record change.startup visualizzato nel modulo
info.startup. Si tratta del record di avvio predefinito per il processore in
background di Gestione modifiche.

@ serviceCenter - [Information] =181
@ File Modifica Visuslizza Formato Opzioni Opzionielenco  Finestra  Guida =181x]
BB ?2eq
V akK xf-\nnulla + Aggiungl E Salva ﬁ Elimina =
Mome [ Descrizione

change. startup CM alert/notification pre

Registro inizializzazione agente

Tipo: |change startup

Descrizione: [CM alert/rotification processor

Informazioni agente

MNome: |change Applicazione BAD: \schedular -
Classe: [change
™ Soppiimi riawyvio
g Intervala di riattivazione [zec \ED
Priorita: [o
Narme: | Applicazione RAD:
Classe:

™ Soppimi fiavvio

\
\
Intervalla di riattivazione [sec.): ‘
\

Priciita:

5

Figa selezionata: 1 di 1 record inserimento | info.gbe. g [UF]

Figura 10-83: Record dell'agente di avvio di Gestione modifiche
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Notifiche

4

Il processore in background di Gestione modifiche deve essere definito come
agente nel record di avvio predefinito del sistema (startup).

Il record predefinito di avvio del sistema elenca gli agenti o i processori in
background che vengono avviati ad ogni avvio di ServiceCenter. La maggior
parte di essi € impostata per attivarsi ogni 60 secondi. Questo elenco
comprende despooler, report, alert (per Gestione incidenti), change,
availability, agent, marquee, lister, linker, event e scautod.

Per aggiungere uno dei record di avvio rimanenti al record di avvio del
sistema, immettere le informazioni del record di avvio in fondo alla matrice
agente del record di avvio del sistema.

Questo record predefinito di avvio del sistema elabora i record contenuti
nel file schedule. Il relativo agente in background preleva il record di
pianificazione e lo elabora.

Nota: Immettere in qualunque momento sch in una riga di comando
per visualizzare il file schedule.

Il Motore di notifica € preposto all'invio dei messaggi generati da eventi di
ServiceCenter, quali I'apertura o la chiusura di una modifica o di un'attivita.
Gli amministratori possono modificare i messaggi, aggiungerne di nuovi,
cambiarne le condizioni di invio e selezionare i destinatari.

11 file notification interagisce con il file message per definire le notifiche
per eventi di sistema comuni. Gli amministratori possono modificare gli
argomenti che generano la notifica, nonché definire i destinatari della
notifica stessa.

Per aprire il file delle notifiche:

Fare clic su Amministrazione nella scheda Utilita del menu iniziale di
ServiceCenter.

Scegliere Notifiche nella scheda Notifiche.

Verra visualizzato il modulo notification.
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3 Immettere il nome della definizione della notifica nel campo Nome, quindi
premere Invio o eseguire una query generica facendo clic su Cerca per
visualizzare un elenco di tutti i record di notifica presenti nel sistema.

ﬂ ServiceCenter - [Ricerca di record notification]

@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida —|& 5'
BB 2080
. |
oy, Indietro + Aggiungi \,""‘5-,"" Cerca
Definizione notifica desd
Mome: |
Condizione: |
Messagaio | Riga oggetta e-mail/pasta |
Clazse messaggio M. messaggio | Argamenti Condizione Madulo Metada di notifica Destinatari
<] | i
hd
Pronta Rizposta 0.61 aggiornamento 0.30 | ingerimenta | natification. gldb. search] [UP]

Figura 10-84: Definizioni delle notifiche

Per ulteriori dettagli sui record di notifica e le relative definizioni, consultare
la System Tailoring Guide, Notification Records (in inglese). La seguente
tabella descrive i campi della scheda Messaggio.

Campo Descrizione
Classe La classe del messaggio & correlata all'area del componente.
messaggio Ad esempio, ocm.

N. messaggio Il numero messaggio corrisponde al file scmessage.qgbe.g.
I campi Classe messaggio, N. messaggio e Lingua costituiscono
la chiave univoca della notifica. Se si aggiunge un messaggio
personalizzato al file di messaggi, la combinazione dei campi

Classe messaggio, N. messaggio e Lingua non deve essere gia
presente nel sistema.
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Campo Descrizione

Argomenti Gli argomenti di messaggio possono andare da molti a nessuno.
Gli argomenti corrispondono alla variabile %S nel testo del
messaggio. Se vi € solo un argomento, immettere direttamente il
valore. Se vi sono pilt argomenti, sara necessario elencarli in una
matrice, ad esempio ({<argl>,<arg2>, <e cosivia>}). Gli elementi
della matrice possono essere stringhe di caratteri o espressioni.
Per fare riferimento a un valore in un record, immettere:
nomecampo in $L.file. La stringa deve essere racchiusa tra doppi
apici.

Condizione Specificare la condizione per l'invio del messaggio. I valori
possono essere True, False o un'espressione che restituisca
True o False. 1l valore predefinito & True.

Metodo di Specifica la modalita di invio del messaggio (ad esempio fax,
notifica e-mail e cosi via). Questo campo puo indicare anche il nome
di una classe di messaggio.

Destinatari Specifica i destinatari del messaggio. Immettere un'espressione o
una variabile letterale che faccia riferimento a un singolo utente o
a un nome di gruppo.

| seguenti campi sono necessari solo se il campo Destinatari contiene un
nome di gruppo.

File gruppi Specificare il file cui il nome del gruppo fa riferimento. Utilizzare
questo campo con i file ocmgroups per creare pitt record con lo
stesso nome di gruppo.

Area gruppo I valori utilizzabili con il file ocmgroups sono:

Tutti, Preventivi, Elementi riga e Ordini.

Sottogruppo Il campo Sottogruppo specifica ulteriormente I'elenco di utenti.
I valori sono:

Members/Reviewers, Approvers e All.
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APPENDICE

Questo capitolo illustra il flusso dei processi di alcune funzioni utente di
Gestione modifiche, Gestione incidenti, Gestione servizi e Gestione
inventario:

Apertura di Gestione modifiche a pagina 502
Aggiornamento di Gestione modifiche a pagina 503
Approvazione di Gestione modifiche a pagina 504
Rifiuto di Gestione modifiche a pagina 505
Chiusura di Gestione modifiche a pagina 506
Riapertura di Gestione modifiche a pagina 507
Revoca di Gestione modifiche a pagina 508
Apertura di Gestione incidenti a pagina 509
Aggiornamento di Gestione incidenti a pagina 510
Chiusura di Gestione incidenti a pagina 511
Apertura rapida di Gestione servizi a pagina 512
Creazione incidente di Gestione servizi a pagina 513
Aggiornamento di Gestione servizi a pagina 514
Chiusura di Gestione servizi a pagina 515

Apertura di Gestione inventario a pagina 516
Aggiornamento di Gestione inventario a pagina 517

Eliminazione di Gestione inventario a pagina 518
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Per ulteriori informazioni, consultare i capitoli contenuti in questa guida e la
Guida per l'amministratore del sistema di ServiceCenter.

Apertura di Gestione modifiche

L'utente
sceglie
Nuova

L'utente
sceglie
Salva

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiunta
(apertura) per cm3r.

Il record ritorna dal
trigger di database

Viene selezionato un
nuovo record dal
database

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per
modulo specifico di
categoria :

Il record di modifica
viene visualizzato

4

tutte le altre macro

Viene visualizzato un
elenco di categorie di
modifica valide

Il record di modifica
viene visualizzato

4

Viene eseguito il

pre-aggiunta

(apertura) per
modulo specifico d
categoria

Vengono eseguite

— modulo specifico di

Controllo modulo di

L llrecord viene scritto

Il record viene
bloccato

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale

4

L'utente
seleziona
la
categoria

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per

categoria

| dati vengono
convalidati

fisicamente nel
database

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale di post-

per cm3r

Il record viene
sbloccato

(visualizzazione) per
cm3r
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4

aggiunta (apertura) ———

Viene eseguito lo
script di apertura

della categoria
selezionata

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale
(visualizzazione) per
cm3r

Il record entra nel
trigger di database

Gli avvisi vengono
valutati e pianificati.
Esecuzione macro
evaluate e getnumb.

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiunta per
modulo specifico di
categoria

Vengono eseguite
eventuali
elaborazioni di

attivita automatiche I
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Aggiornamento di Gestione modifiche

Diagramma di flusso di aggiornamento di Gestione modifiche

L'utente
seleziona
un record
di modifica

L'utente
sceglie
Salva

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale di pre-
aggiornamento
(aggiornamento) p
cm3r

Il record ritorna dal
trigger di database

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale di post-
aggiornamento
(aggiornamento) per,
cm3r

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale
(visualizzazione) per
cm3r

Il record viene
bloccato

- 4

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiornamento
(aggiornamento) per
modulo specifico di
categoria

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiornamento
(aggiornamento) per
modulo specifico di

categoria

L lirecord viene scritto

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per

categoria

L'utente
modifica le
informa-
zioni

| dati vengono
convalidati

fisicamente nel
database

Il record viene
sbloccato

Il record di modifica
viene visualizzato

4

modulo specificodi ——

4

— modulo specifico di

Viene eseguito lo
script di aggiorna-
mento della categoria
selezionata

Il record selezionato
viene visualizzato

4

Il record entra nel
trigger di database

Gli avvisi vengono
valutati e pianificati.
Esecuzione macro
evaluate e getnumb

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale
(visualizzazione) per
cm3r

Viene eseguito
Controlio modulo
(visualizzazione) per

categoria
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Approvazione di Gestione modifiche

Diagramma di flusso di approvazione di Gestione modifiche

Lutente

Viene eseguito
selezionaun Il record & Controllo modulo
di bloccato
modificaper

l'approvazione

(visualizzazio-ne) per

—/ | modulo di approvazione —————

specifico di categol

Il record selezionato
viene visualizzato

Sinin Viene eseguito
Gli awisivengono L IControllo modulo di pre-
valutati e pianificati. Il record entra nel aggiunta (aggiunta) per
Esecuzionemacro ~ |trigger di database 99 99 P
evaluate e getnumb

—— modulo di approvazion

specifico di categol

Il record viene scritto

Viene eseguito
| L ] Controllo modulo
fisicamente nel Vengono eseguite I _record_rltorna dal (visualizzazione) per
database tutte le altremacro| trigger di database

modulo di approva-
I zione specifico di

categoria

Il record viene
sbloccato

L'utente
sceglie
Indietro

Il record selezionato
viene visualizzato
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Diagramma di flusso di rifiuto di Gestione modifiche

selezionaun
recorddi

modificaper
Tapprova-

Il record entra nel
trigger di database

Gliawisi vengono
valutati e pianificati.
Esecuzione macro
evaluate e gethumb

Il record viene
sbloccato

R

Il record viene
bloccato

iene ol
Controllo modulo di
pre-aggiomamento

(aggior-namento) per

A

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

L'utente
sceglie
Indietro

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per
modulo di approva-

zione specifico di
categoria

L'utente
immette il
motivo del
rifiuto

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Il record selezionato
viene visualizzato

"

Il record selezionato
viene visualizzato

L'utente
sceglie
Nega

Il record ritorna dal
trigger di database

Viene eseguito

Controllo modulo
(visualizzazione) per

modulo di appro-
vazione specifico di
categoria

Rifiuto di Gestione modifiche
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Diagramma di flusso di chiusura di Gestione modifiche

L'utente
seleziona un
record di
modifica

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale
(visualizzazione) per
cm3r

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per

categori

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale di post-
chiusura
(eliminazione) per
cm3r

Viene eseguito il

post-chiusura
(eliminazione) per
modulo specifico d
categoria

modulo specificodi ——

Controllo modulo di

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale
(visualizzazione) pel
cm3r

Viene eseguito lo
script di chiusura per

la categoria

selezionata

Il record di modifica
viene visualizzato
utilizzando il modulo

di chiusura I

Il record viene
scritto fisicamente
nel database

"

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per
modulo specifico di ———
categoria it

Il record viene
bloccato

L'utente
sceglie
OK

| dati vengono
convalidati

Il record viene
sbloccato

506 > Appendice A—Diagrammi di flusso dei processi

Il record selezionato
viene visualizzato

L'utente
sceglie
Chiudi

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale di pre-
chiusura
(eliminazione) per 4
cm3r 4

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-chiusura
(eliminazione) per
modulo specifico di
categoria
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Riapertura di Gestione modifiche

Diagramma di flusso di riapertura di Gestione modifiche

L'utente
seleziona il
record di

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale

modifica

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale
(visualizzazione) per
cm3r

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per
modulo specifico di
categoria

Gli avvisi vengono
valutati e pianificati.
Esecuzione macro
evaluate e getnum

Il record viene scritto
fisicamente nel

4

database

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per
modulo specifico di
categoria

Il record di modifica
viene visualizzato

4

(visualizzazione) per
cm3r

Viene eseguito lo
script di riapertura
per la categoria
selezionata

Il record selezionato
viene visualizzato

4

Il record entra nel
trigger di database

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale
(visualizzazione) per
cm3r -

I

- A4A

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per
modulo specifico di
categoria

Il record viene
bloccato

Il record selezionato
viene visualizzato

L'utente
sceglie
Riapri

L'utente
sceglie
Salva

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale di pre-
aggiornamento
(aggiornamento) per,
cm3r 4

1 dati vengono
convalidati

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiornamento
(aggiornamento) per
modulo specifico di
categoria

Il record ritorna dal
trigger di database

- A4A

Viene eseguito il
Controllo modulo
principale di post-

aggiornamento
(aggiomamento) per4
cm3r i

Il record viene
sbloccato

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiornamento
(aggiornamento) per
modulo specifico di
categoria
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Revoca di Gestione modifiche

Diagramma di flusso di revoca di Gestione modifiche

L'utente
seleziona un
record di
modifica per
I'approva-
zione

Il record entra nel
trigger di database

Gli avvisi vengono
valutati e pianificati.
Esecuzione macro
evaluate e getnumb

Il record viene
sbloccato

- A4A

Il record viene bloccato

Viene eseguito il
Controllo modulo di pre-
eliminazione (elimina-
zione) per modulo di
approvazione specifico,
di categoria

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

L'utente
sceglie
Indietro
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A

Viene eseguito
Controllo modulo
(visualizzazione) per
modulo di approvazione
specifico di catego

L'utente
immette il
motivo della
revoca

Vengono eseguite tutte
le altre macro

Il record selezionato
viene visualizzato

A

Il record selezionato
viene visualizzato

L'utente
sceglie
Revoca

Il record ritorna dal
trigger di database

Viene eseguito
Controllo modulo

(visualizzazione) per
modulo di approvazione
specifico di categori
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Apertura di Gestione incidenti

Il collegamento B proviene dai dati di Creazione incidente di Gestione servizi

a pagina 513.

Diagramma di flusso di apertura di Gestione incidenti

L'utente
sceglie
Nuovo

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per la
schermata di
incidente iniziale

Viene visualizzata la
schermata di
incidente iniziale

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per il
modulo di apertura
specifico di categol

Viene eseguito lo
script di apertura se
necessario

richiesta aII’utente‘

La categoria viene
convalidata. Se
necessario, viene
visualizzata una

Viene visualizzato il
modulo di apertura
specifico di categoria

L'utente
sceglie
Salva

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiunta per il
modulo di apertura
specifico di categor]

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

Vengono eseguite le
macro evaluate
expressions e

getnumb

Il trigger termina

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiunta per il
modulo di aggiunta

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per il

modulo di
aggiornamento di
categoria

B - Dal diagramma di flusso di creazione incidente di Gestione servizi

Apertura di Gestione incidenti

L'utente
sceglie
Nuovo

Viene eseguito il
Controllo modulo
aggiunta per la
schermata di
incidente inizial

Il trigger ha inizio

Al record viene
attribuita una data e
un'ora

Sullo schermo viene
visualizzato il modulo
di aggiornamento
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Aggiornamento di Gestione incidenti

Diagramma di flusso di aggiornamento di Gestione incidenti

L'utente
seleziona
un ticket di
incidente
dall’elenco

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per la
schermata di
incidente iniziale

La categoria viene
convalidata. Se
necessario, viene
visualizzata una

richiesta aII’utente‘

Il trigger ha inizio

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiornamento
per il modulo di ag-
giomamento spe:
fico di categori:

L'utente
sceglie
Salva

Al record viene
attribuita una data e
un’ora

Vengono eseguite le
macro evaluate
expressions e
getnumb

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

Sullo schermo viene
visualizzato il modulo
di aggiornamento

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per il
modulo di aggiorna-
mento di categori:
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Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiornamento

per il modulo di
aggiornamento

L 4

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per il
modulo di aggiorna-
mento specifico di
categoria

Viene visualizzato il
modulo apertura
specifico di categoria

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Il trigger termina
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Chiusura di Gestione incidenti

Diagramma di flusso di chiusura di Gestione incidenti

L'utente
seleziona
un ticket di
incidente
dall’elenco

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per la
schermata di
incidente inizial

La categoria viene
convalidata. Se
necessario, viene
visualizzata una

richiesta aII’utente‘

Viene esequito il
Controllo modulo
visualizzazione per la
schermata di
chiusura incidente,

Viene eseguito lo
script di chiusura se
necessario

L'utente
sceglie
Chiudi

E visualizzato il
modulo di chiusura

A

L'utente
sceglie
Salva

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiornamento

per il modulo di
chiusura specifico
categoria

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

Vengono eseguite le
macro evaluate
expressions e
getnumb

Il trigger termina

. A

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiornamento

per il modulo di
chiusura

La finestra viene
chiusa

- A4A

Chiusura di Gestione incidenti

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per il
modulo di aggior-
namento specifico d
categoria

Viene visualizzato il
modulo apertura
specifico di categoria

Il trigger ha inizio

Al record viene
attribuita una data e
un’ora
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Apertura rapida di Gestione servizi

Diagramma di flusso di apertura rapida di Gestione servizi

L'utente
sceglie
Prendi
nuova
chiamata

Vengono eseguite le
macro evaluate
expressions e
getnumb

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per la
schermata di
chiamata inizial

Al record viene
attribuita una data e
un’ora

Vengono eseguite
tutte le altre macro
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Viene visualizzata la
schermata di
chiamata iniziale

L'utente
sceglie

Apertura
rapida

J L

11 trigger ha inizio

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiunta

Il trigger termina

_—

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiunta




Creazione incidente di Gestione servizi

Il collegamento B passa all'apertura di Gestione incidenti. Per ulteriori
informazioni, vedere Apertura di Gestione incidenti a pagina 509.

Diagramma di flusso di creazione incidente di Gestione servizi

L'utente Viene eseguito il s
" . . . L'utente
sceglie Controllo modulo Viene visualizzata la "
N 5 : it " sceglie
Prendi visualizzazione per la schermata di Crea
nuova schermata di chiamata iniziale Lo
. . s incidente
chiamata chiamata inizial

Vengono eseguite le
macro evaluate
expressions e
getnumb

L——— Alrecord viene

attribuita una data e

] un’ora

Il trigger ha inizio

A

fisicamente nel

Il record viene scritto —— !

database —

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Il trigger termina

A

B- Al diagramma di flusso di apertura di Gestione incidenti

Creazione incidente di Gestione servizi

L1 Viene eseguito il

1 pre-aggiunta

Controllo modulo di

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiunta
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Aggiornamento di Gestione servizi

Diagramma di flusso di aggiornamento di Gestione servizi

L'utente
seleziona
una
chiamata
dall’'elenco

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per la
schermata della
chiamata

Viene visualizzato il
modulo di chiamata

A

L'utente
sceglie
Salva

Il

Vengono iene
eseguite le macro
evaluate expressions
e getnumb

Al record viene
attribuita una data e
un’ora

Il trigger ha inizio

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiornamento

per il modulo di
chiamata

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

Vengono eseguite
tutte le altre macro
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Il trigger termina

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiornamento

per il modulo di
aggiornamento




Chiusura di Gestione servizi

Guida per 'amministratore delle applicazioni

Diagramma di flusso di chiusura di Gestione servizi

L'utente
seleziona
una
chiamata
dall’elenco

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per la

schermata della
chiamata

L'utente
sceglie
Chiudi

Il record viene scritto
fisicamente nel
database

Vengono eseguite le
macro evaluate
expressions e
getnumb

Al record viene
attribuita una data e
un’ora

Vengono eseguite
tutte le altre macro

Il trigger termina

Y

Viene eseguito il
Controllo modulo di
post-aggiornamento

per il modulo di
chiamata

Chiusura di Gestione servizi

Viene eseguito il
Controllo modulo di
pre-aggiomamento

per il modulo di
chiamata

Il trigger ha inizio

L M4

La finestra viene
chiusa

4
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Apertura di Gestione inventario

Diagramma di flusso di apertura di Gestione inventario

L'utente
sceglie
“Compo-
nenti GIC”

Viene visualizzato il

Viene visualizzata la
schermata di ricerca
dispositivo

L'utente
sceglie
“Nuovo”

Viene eseguito il
Controllo modulo

modulo join di tipo

inizializzazione per i

dispositivo

L'utente
sceglie
“Aggiungi”

Viene eseguito il
Controllo modulo
aggiunta per i moduli
dispositivo e attributig

I record dispositivo
viene visualizzato

4
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moduli dispositivo e
attributi £

Vengono aggiunti i
record di dispositivo
e attributi

Viene eseguito il
Controlio modulo
visualizzazione per i
moduli dispositivo e
attributi

Viene visualizzato un
messaggio di
richiesta selezione
tipo dispositivo

L'utente
seleziona il
tipo di
dispositivo

Viene eseguito il

Controllo modulo
sottoaggiunta per i
moduli dispositivo e
attributi :

Vengono aggiunti gli
eventuali dispositivi
principali
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Aggiornamento di Gestione inventario

L'utente
sceglie
“Compo-
nenti GIC”

L'utente
sceglie
“OK” o
“Salva”

E eseguito il
Controllo modulo
aggiornamento per i
moduli dispositivo e
attributi

Viene visualizzata la
schermata di ricerca
dispositivo

Il record viene
bloccato

A

Vengono aggiornati
gli eventuali
dispositivi principali

L'utente
sceglie
“Cerca”

L'utente
aggiorna il
record

Viene eseguito il
Controllo modulo
sottoaggiornamento

per i moduli
dispositivo e attrib

Diagramma di flusso di aggiornamento di Gestione inventario

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per i
moduli dispositivo e
attributi

Il record dispositivo
viene visualizzato

4

Il record viene
sbloccato

Viene visualizzata la
schermata
precedente (“OK”) o
il record aggiornato
(“Salva”)

Aggiornamento di Gestione inventario < 517
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Eliminazione di Gestione inventario

Diagramma di flusso di eliminazione di Gestione inventario

L'utente
sceglie
“Compo-

nenti GIC”

L'utente
sceglie
gy

Viene eseguito il
Controllo modulo
eliminazione per i

moduli dispositivo e

attributi

Viene visualizzata la
schermata di ricerca
dispositivo

Viene visualizzato un
messaggio di
richiesta conferma

eliminazione I

| record dispositivo e
attributi vengono
eliminati

L'utente
sceglie
“Cerca”

Viene eseguito il
Controllo modulo
visualizzazione per i
moduli dispositivo e
attributi

L'utente
sceglie
“Elimina”

Il record dispositivo
viene visualizzato

Viene eseguito il
Controllo modulo
sottoeliminazione per
i moduli dispositivo e
attributi

Vengono eliminati gli
eventuali dispositivi
principali
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Viene visualizzata la
schermata
precedente




Flel_tmli sui campi
APPENDICE

Panoramica

Le informazioni contenute in questa appendice descrivono i campi
preconfigurati di Gestione servizi e Gestione incidenti. La seguente tabella
descrive le intestazioni di colonna delle tabelle riportate pit1 avanti e il
relativo significato.

Intestazione
colonna

Funzione

Etichetta campo

Etichetta fisica del campo.

Campo di input

11 campo cosi com'e definito nel dizionario database (dbdict).

Descrizione

Descrive la funzione del campo e riporta altre informazioni
utili.

Origine

Indica la provenienza delle informazioni del campo. L'origine
puo essere generata dal sistema, dai file di sistema o dall'input
dell'utente.

Tipo

Definisce il tipo di informazioni del campo. Il tipo puo essere
carattere, matrice, data/ora, numero o operatore logico.

Caratteristiche
campo

Specifica se il campo & obbligatorio o facoltativo, protetto, se &
una casella combinata, un campo di riempimento, di ricerca o
una casella di controllo.

Dettagli sui campi € 519
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Tabella 1: Nuova chiamata — Scheda Dettaglio
chiamata (cc.incquick.qg)

Etichetta
campo

La seguente tabella descrive i campi della scheda Dettaglio chiamata.

Descrizione

Campo diinput

Origine

Tipo

Caratteristiche
campo

ID chiamata

Identificativo
univoco per
ogni record di
incidente.

incident.id

Generato dal
sistema per il
file numbers

Carattere

Protetto

Nome contatto

Nome contatto
correlato alla
societa dalla quale
¢ stata ricevuta la
chiamata.

contact.name

Input
utente o file
contacts

Carattere

Obbligatorio;
ricerca;
riempimento

Nome
completo

Nome completo
del contatto.

contact.name

File contacts

Carattere

Protetto

E-mail

Indirizzo di posta
elettronica del
contatto.

contact.name

File contacts

Carattere

Protetto

N. ruolo paga

ID univoco di
ruolo paga del
contatto.

contact.name

File contacts

Carattere

Protetto

Struttura soc./
Divisione

Campo unico che
riunisce la societa
e il reparto del
contatto.

corp.structure

company/
dept

Carattere

Facoltativo;
ricerca;
riempimento

Telefono

Numero di
telefono del
contatto;

viene inserito
automaticamente
dal record contatti
relativo al
chiamante.

phone

File contacts

Carattere

Facoltativo
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Etichetta
campo

Descrizione

Campo diinput Origine Tipo

Guida per 'amministratore delle applicazioni

Caratteristiche
campo

Interno

Interno telefonico
del contatto;
viene inserito
automaticamente
dal record contatti
relativo al
chiamante.

extension File contacts Carattere

Facoltativo

Fax

Numero di fax
del contatto;
viene inserito
automaticamente
dal record contatti
relativo al
chiamante.

fax File contacts Carattere

Facoltativo

Segnalato da
nominativo
diverso dal
nome contatto

Selezionare questa
casella se il nome
del chiamante &
diverso dal nome
contatto presente
nel file contacts.

different.from.contact Input utente Carattere

Facoltativo

Segnalato da

I campi Segnalato
da, Telefono, Fax
e Interno vengono
visualizzati
quando la casella
di controllo
Segnalato da
nominativo
diverso dal

nome contatto

¢ selezionata.
Immettere le
informazioni di
reperibilita del
chiamante.

File contacts; Carattere

input utente

alternate.contact

Facoltativo;
riempimento

Telefono/
interno

Telefono e/o
interno del
contatto.

contact.phone File contacts Carattere

extension

Protetto

Ubicazione

Ubicazione
dell'ufficio da
cui proviene
la chiamata.

location.full.name Filecompany Carattere

e location

Facoltativo;
riempimento

Tabella 1: Nuova chiamata — Scheda Dettaglio chiamata (cc.incquick.g)
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Etichetta Caratteristiche

campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo

Rif. stanza/ Piano o stanza room Input utente Carattere  Facoltativo

piano in cui ¢ situata
la risorsa.

Centro di costo Centro di costo/  cost.centre Input utente Carattere  Facoltativo
finanziario del
contatto.

Tipo utente Tipo di utente user.type Input utente Carattere  Facoltativo;
che effettua la casella
chiamata; le combinata
opzioni sono Site,

Home o Mobile.

Societa Nome della company File company Carattere Facoltativo;
societa che riempimento
chiama per
segnalare
l'incidente.

Descrizione Descrizione description Input utente Matrice Obbligatorio
dettagliata Carattere
dell'incidente.

Stato Stato del report di open Generato dal Carattere  Protetto;
chiamata: Closed, sistema generato dal
Open-Idle o sistema
Open-Callback.

Proprietario Nome owner.name Generato dal Carattere  Protetto;
dell'operatore di sistema generato dal
GS che ha aperto in base sistema in base
il report di all'accesso all'accesso
chiamata.

Categoria Classificazione category File category Carattere Obbligatorio;
della categoria riempimento

della risorsa
all'interno
dell'azienda,
ad esempio
'network’.
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Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo
Sottocategoria Classificazione subcategory File Carattere  Obbligatorio;
della cm3.rsubcat/ riempimento
sottocategoria subcategory
della risorsa
all'interno
della categoria
principale, ad
esempio LAN.
Tipo prodotto Tipo di prodotto  product.type cms.sla/ Carattere ~ Obbligatorio;
del dispositivo. product.type riempimento
Tipo problema Tipo di problema problem.type problem.type Carattere Obbligatorio;
segnalato. riempimento
Assegnazione  Gruppo di assignment, 1 assignment  Carattere Obbligatorio;
assegnazione casella
responsabile combinata
dell'esame della
chiamata.
Gravita Urgenza severity Input utente Carattere  Obbligatorio;
dell'incidente per casella
il chiamante; puo combinata
essere Critica,
Fondamentale,
Media, Bassa o
Molto bassa.
Perdita totale ~ Gravita e priorita. total.loss Input utente Logico Casella di
di funzione controllo
Categoria sito  Livello di site.category Input utente Carattere  Obbligatorio;
assistenza casella
da fornire. combinata
SLA stimato Contratto sul agreement.id Input utente Numero  Protetto

livello di servizio
che copre
l'apparecchiatura
interessata.
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Etichetta

campo Descrizione

Campo di input

Origine

Tipo

ServiceCenter

Caratteristiche
campo

Autorizzazione Campo non
modificabile.
11 sistema verifica
automaticamente
se il chiamante,
in base all'SLA,
ha diritto
all'assistenza
dell'Help Desk
alla data e ora
corrente.

entitlement.ref

Generato dal
sistema

Carattere

Protetto

Metodo con cui
deve essere
informato il
chiamante alla
chiusura del
report di
chiamata; le
opzioni sono
Nessuno, E-mail
o Telefono.

Notifica
tramite

callback.type

Input utente

Carattere

Casella
combinata

Numero di
contabilita
generale.

Numero CG gl.number

Input utente

Carattere

Facoltativo

Fatturare a Indirizzo al quale billto
inviare per posta

la fattura.

File dept,
contacts

Carattere

Pulsante

di opzione;
facoltativo;
riempimento

Numero affected.item
identificativo

della risorsa

interessata

dall'incidente.

ID risorsa

File device

Carattere

Facoltativo;
ricerca;
riempimento
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Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo di input Origine Tipo campo
Tipo Campo riempito  affected.item File device  Carattere Protetto
automaticamente
dal record di
dispositivo della
risorsa.
Risorsa critica  Casella di affected.item File device  Logico Casella di
controllo che controllo

indica che la
risorsa e di
importanzacritica
per la normale
attivita aziendale.

Codice causa ~ Campo opzionale cause.code File Carattere  Facoltativo;
che consente di probable. riempimento
collegare il ticket cause
a un record di
Causa probabile.

Tabella 2: Nuova chiamata — Scheda Dettaglio
risoluzione (cc.incquick.g)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Dettaglio risoluzione.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
Risoluzione  Dettagli sulla resolution Input utente Matrice; ~ Facoltativo
chiamata risoluzione della carattere

chiamata.
Codice Codice assegnato resolution.code probcause.qbe.g Carattere  Facoltativo;
risoluzione  alla risoluzione riempimento

della chiamata.
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Tabella 3: Chiamata esistente — Scheda

Aggiornamento (cc.incident.g)

ServiceCenter

La seguente tabella descrive i campi della scheda Aggiornamento.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
Aggiornamen Descrizione temp.update  Input utente = Matrice;  Facoltativo
to chiamata  dell'aggiornamento carattere
della chiamata/azioni
intraprese.
Aperta da Nome della persona opened.by Generato dal ~ Carattere  Protetto;
che ha aperto il ticket. sistema generato dal
sistema
I Data e ora in cui & open.time Generato dal Data/ora  Protetto;
stato aperto il ticket. sistema generato dal
sistema
Aggiornata da Nome della persona che  updated.by Generato dal ~ Carattere  Protetto;
ha aggiornato il ticket. sistema generato dal
sistema
1l Data e ora dell'ultimo update.time Generato dal Data/ora  Protetto;
aggiornamento del ticket. sistema generato dal
sistema
Chiusa da Nome della persona che  closed.by Generato dal  Carattere  Protetto;
ha chiuso il ticket. sistema generato dal
sistema
il Data e orain cui e stato  close.time Generato dal  Data/ora  Protetto;
chiuso il ticket. sistema generato dal
sistema
Numero CG  Numero di contabilita gl.number Input utente  Carattere  Facoltativo
generale.
Fatturare a Nome della persona o del billto Input utente  Carattere  Facoltativo;
reparto a cui deve essere riempimento

addebitato il servizio
fornito.
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Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
Tipo Sono disponibili due billtype File dept Carattere  Pulsante di
fatturazione:  opzioni per specificare a opzione
Reparto chi deve essere addebitato

il servizio: Contatto o

Reparto.
Tipo Sono disponibili due billtype File contacts  Carattere  Pulsante di
fatturazione:  opzioni per specificare a opzione
Contatto chi deve essere addebitato

il servizio: Contatto o
Reparto.

Tabella 4: Chiamata esistente — Scheda Dettaglio
risoluzione (cc.incident.g)

Etichetta
campo

La seguente tabella descrive i campi della scheda Dettaglio risoluzione.

Descrizione

Campo

diinput Origine Tipo

Caratteristiche
campo

Codice
risoluzione

La funzione di
riempimento fornisce
un elenco di incidenti
simili dal quale &
possibile scegliere una
risoluzione. Nel ticket
di incidente vengono
inseriti il codice

di risoluzione e

la descrizione delle
operazioni eseguite
per risolvere
l'incidente.

resolution. probable.resolution Carattere
code

Facoltativo;
riempimento

Risoluzione
chiamata

Casella di testo

in cui e possibile
immettere i dettagli
sulla risoluzione
dell'incidente.

resolution Matrice;

carattere

Input utente

Facoltativo

Tabella 4: Chiamata esistente — Scheda Dettaglio risoluzione (cc.incident.g)
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Tabella 5: Nuovo incidente — Scheda Dettagli
incidente (apm.quick.qg)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Dettagli incidente.

Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo di input Origine Tipo campo
Stato ticket Campo di stato che status Generato dal Carattere Protetto;
viene aggiornato sistema generato dal
man mano che il sistema

ticket di incidente
procede attraverso
le varie fasi.

Categoria Classificazione del ~ category File category Carattere Obbligatorio;
ticket di incidente. o input riempimento
Sevie una categoria utente
predefinita,

il campo
verra riempito
automaticamente.

Sottocategoria Individuazione subcategory File Carattere Obbligatorio;
ancora piu specifica subcategory riempimento
della categoria. o input

utente
Tipo prodotto Tipo di prodotto  product.type File Carattere Obbligatorio;
del dispositivo. product.type riempimento
o input
utente
Tipo Tipo di problema  problem.type File Carattere Obbligatorio;
problema segnalato. problem.type riempimento
o input
utente

Societa: Nome della societa company Filecompany Carattere Facoltativo;
proveniente dal file o input riempimento
company. utente

Descrizione  Descrizione action Input utente Carattere Obbligatorio

dell'incidente.
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Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo
Proprietario  Operatore di ticket.owner Generato Carattere Protetto;

ServiceCenter dal sistema generato dal

che apre il ticket. in base sistema

Per impostazione all'accesso

predefinita,

Gestione incidenti

inserisce

automaticamente

il nome dell'utente

correntemente

collegato. La

casella di riepilogo

consente di

scegliere un altro

proprietario per

il ticket.
Gruppo di Gruppo che sara assignment Input utente Carattere Facoltativo;
assegnazione responsabile della casella
principale risoluzione del combinata

ticket di incidente.
Nome Persona assignee.name File Carattere Facoltativo;
assegnatario  responsabile della assignment o riempimento

risoluzione del input utente

problema.
Gruppo di Gruppo di secondary.assignment Input utente Matrice  Facoltativo;
assegnazione assegnazione di Carattere casella
secondario riserva responsabile combinata

dellarisoluzione del

ticket di incidente.
Perdita totale Perdita totale total.loss Input utente Logico Facoltativo;
di funzione  di funzione del casella di

dispositivo. controllo
Gravita Urgenza severity.code Input utente Carattere Obbligatorio;

dell'incidente per casella

il chiamante; puo combinata

essere Critica,
Fondamentale,
Media, Bassa o
Molto bassa.

Tabella 5: Nuovo incidente — Scheda Dettagli incidente (apm.quick.g)
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Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo
Categoria sito  Categoria del sito.  site.category Input utente Carattere Obbligatorio;
casella
combinata
Codice causa Causa probabile cause.code File Carattere Facoltativo;
dell'incidente. probable. riempimento
cause o input
utente

Tabella 6: Nuovo incidente — Scheda
Azioni/Risoluzione (apm.quick.g)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Azioni/Risoluzione.

Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo diinput  Origine Tipo campo
Stato ticket Stato dell'incidente. problem.status Generato Carattere Protetto;
dal sistema generato dal
sistema
Azioni Casella di testoin cui & update.action Input Carattere Protetto
correttive possibile immettere le utente

azioni correttive per
indicare come & stato
risolto l'incidente.

Candidata per ~Selezionare questa solution.candidate Input Logico Protetto
Knowledge DB casella se la soluzione utente
puorisultare ancora utile
in futuro.
Codice Fornisce un elenco di resolution.code probable.  Carattere Protetto
risoluzione incidenti simili dal quale cause,
¢ possibile scegliere una resolution
risoluzione.
Soluzione Nel ticket di incidente resolution Input Matrice;  Protetto
viene inserita una utente carattere

descrizione delle
operazioni eseguite per
risolvere l'incidente.
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Tabella 7: Nuovo incidente — Scheda Contatto
(apm.quick.qg)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Contatto.

Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo
Segnalato da Nome del contatto contact.name File Carattere Obbligatorio;
correlato alla societa dalla contacts riempimento
quale ¢ stata ricevuta la o input
chiamata. Fare clic sul utente
pulsante Consulta per
selezionare un Nome
contatto dal relativo
elenco QBE.
Nome Campo riempito first.name/ File Carattere Facoltativo
completo automaticamente dal last.name contacts
record contatti relativo o input
al chiamante. utente
Telefono Campo riempito contact.phone File Carattere Facoltativo
automaticamente dal contacts
record contatti relativo o input
al chiamante. utente
Interno Campo riempito extension File Carattere Facoltativo
automaticamente dal contacts
record contatti relativo o input
al chiamante. utente
Nome sito Campo riempito location File Carattere Facoltativo
automaticamente dal location
record contatti relativo o input
al chiamante. utente
E-mail Campo riempito contact.email File Carattere Facoltativo
automaticamente dal contacts
record contatti relativo o input
al chiamante. utente
Rif. stanza/  Campo riempito room/floor File Carattere Facoltativo
piano automaticamente dal contacts
record contatti relativo o input
al chiamante. utente
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Etichetta Caratteristiche

campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo

N. ruolo paga Campo riempito payroll.no Input Carattere Facoltativo
automaticamente dal utente

record contatti relativo
al chiamante.

Centro di Campo riempito cost.centre Input Carattere Facoltativo
costo automaticamente dal utente

record contatti relativo

al chiamante.

Utente critico Campo riempito critical.user Input Carattere Facoltativo
automaticamente dal utente
record contatti relativo
al chiamante.

Tabella 8: Nuovo incidente — Scheda Risorsa
(apm.quick.qg)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Risorsa.

Etichetta Campo di Caratteristiche
campo Descrizione input Origine Tipo campo

Risorsa Questo campo identifica logical.name  device Carattere Facoltativo;
originante il componente non (apm.device.vj) riempimento

funzionante. Definisce in
modo univoco i dispositivi
connessiin rete ed ¢ collegato
al file device nel componente
Gestione inventario/
configurazione di PNMS.

Se viene identificato un
nome logico all'apertura del
problema, le informazioni
sul dispositivo verranno
automaticamente copiate
nella documentazione del
problema al momento
dell'apertura.

532 - Appendice B—Dettagli sui campi



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Etichetta Campo di Caratteristiche
campo Descrizione input Origine Tipo campo
Tipo Quando si seleziona type Input utente  Carattere Facoltativo;

un Nome contatto, riempimento

le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo

campo.
Centro Quando si seleziona cost.centre apm.device.vj  Carattere Protetto
di costo un Nome contatto,

le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo
campo.

N. di serie Quando si seleziona cost.centre apm.device.vj Numero Protetto
un Nome contatto,
le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo
campo.

Descrizione  Quando si seleziona cost.centre apm.device.vj  Carattere Protetto
un Nome contatto,
le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo
campo.

Risorsa critica Quando si seleziona cost.centre apm.device.vj Numero Protetto
un Nome contatto,
le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo
campo.

Marca Quando si seleziona cost.centre apm.device.vj  Carattere Protetto
un Nome contatto,
le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo
campo.
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Etichetta Campo di Caratteristiche
campo Descrizione input Origine Tipo campo
Modello Quando si seleziona cost.centre apm.device.vj  Carattere Protetto

un Nome contatto,

le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo

campo.
Informazioni Quando si seleziona logical.name  problem. Carattere Protetto
risorsa un Nome contatto, device.vj

le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo

campo.
Utente Quando si seleziona logical.name  problem. Carattere Protetto
un Nome contatto, device.vj

le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo

campo.
Data Quando si seleziona logical.name  problem. Data/ora Protetto
installazione un Nome contatto, device.vj

le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo

campo.
Contrattodi  Quando si seleziona logical.name  problem. Protetto
manutenzione un Nome contatto, device.vj

le informazioni relative
alla Risorsa originante
associata verranno inserite
automaticamente in questo
campo.
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Tabella 9: Aggiornamento incidente — Scheda Dettagli

incidente (problem.template.update.qg)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Dettagli incidente.

Etichetta Caratteristiche

campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo

Stato ticket Stato corrente problem.status ~ Generato Carattere  Protetto;
del ticket. dal sistema generato dal

sistema

Titolo Titolo dell'incidente, brief.description Inpututente  Carattere Facoltativo

incidente basato sull'incidente
segnalato.

Stato avviso. Campo di stato che status Generato Carattere Protetto;
viene aggiornato man dal sistema generato dal
mano che il ticket di sistema
incidente procede
attraverso le varie fasi.

Categoria Classificazione del category Record Carattere Protetto
ticket di incidente. category; input

utente

Sottocategoria Individuazione subcategory Record Carattere  Obbligatorio;
ancora pil specifica subcategory riempimento
della categoria.

Tipo prodotto Tipo di prodotto product.type Record Carattere  Obbligatorio;
del dispositivo. product.type riempimento

Tipo problema Tipo di problema problem.type Record Carattere  Obbligatorio;
segnalato. problem.type riempimento

Produttore Produttore del vendor Record vendor Carattere Facoltativo;
dispositivo. casella

combinata

Classe Collegato al campo  class Record class Carattere  Obbligatorio;
Produttore; consente riempimento

la classificazione del
problema in base

al tipo di risorsa.
Ad esempio,
Produttore=Dell,
Classe=Laptop.
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Etichetta Caratteristiche

campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo

Ora contatto  Orain cuiil tecnico  contact.time Generato dal ~ Data/ora  Facoltativo;
inizia a lavorare sistema riempimento
alla soluzione
dell'incidente.

Tempo Tempo trascorso $elapsedtime Generato dal ~ Numero  Protetto;

trascorso dall'apertura del ticket sistema generato dal
di incidente. sistema

Contratto Contratto che copre  contract.id Record Numero  Protetto
'apparecchiatura servicecontract
interessata.

Societa Nome della societa company Record Carattere Protetto
proveniente dal file company;
company. input utente

Contatto Nome della persona  contact.name Record Carattere  Protetto
da contattare contacts
relativamente
all'incidente.

Proprietario ~ Operatore di Gestione ticket.owner Generato dal ~ Carattere Protetto;
incidenti responsabile sistema generato dal
della risoluzione del sistema in base
ticket. all'accesso

Gruppo di Gruppo di assignment Input utente Carattere  Facoltativo;

assegnazione  assegnazione casella

principale principale combinata
responsabile della
risoluzione del ticket.

Nome Persona responsabile assignee.name Record Carattere  Facoltativo;

assegnatario  della risoluzione del assignment; riempimento
problema. record

operator
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Etichetta Caratteristiche

campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo

Gruppo di Gruppo di secondary. Input utente ~ Matrice;  Facoltativo;

assegnazione  assegnazione di assignment, 1 carattere  casella
secondario riserva responsabile combinata
del ticket.

Ticket urgente Contrassegno hot.tic Input utente  Logico Facoltativo;
del ticket. casella di

controllo

Perdita totale  Perdita totale di total.loss Input utente Logico Facoltativo;

di funzione funzione del casella di
dispositivo. controllo

Gravita Urgenza severity.code Input utente ~ Carattere Obbligatorio;
dell'incidente per casella
il chiamante. combinata

Priorita utente Priorita del ticket; user.priority Input utente Carattere  Facoltativo;
puo essere Critica, casella
Fondamentale, combinata
Media, Bassa o
Molto bassa.

Categoria sito  Tipo di sito del site.category Input utente  Carattere Obbligatorio;
chiamante e livello di casella
supporto da erogare. combinata

Codice causa  Causa probabile cause.code Record Carattere  Protetto
dell'incidente. probable cause

Sito Nome/ID del sito. site Input utente  Carattere Facoltativo

Telefono/ Telefono e/o interno  contact.phone File contacts Carattere Protetto

interno del contatto. extension

Descrizione Descrizione dei action Input utente  Carattere Obbligatorio

incidente dettagli dell'incidente.
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ServiceCenter

La seguente tabella descrive i campi delle schede Attivita e Ispezione sito.

Etichetta Caratteristiche

campo Descrizione Campodiinput  Origine Tipo campo

Data Data in cui site.visit.date Input utente Data/ora  Facoltativo;

ispezione il tecnico ha riempimento
ispezionato il sito.

Tecnico: Nome del tecnico  site.visit.technician Input utente Carattere  Facoltativo;
inviato presso il riempimento
sito per risolvere
l'incidente.

(Dettagli N/D N/D N/D N/D N/D

contratto)

Incidentida Numero contract.id servicecontract. Numero  Protetto

contratto di incidenti display.g
consentiti per
il contratto.

Incidenti Numero di contract.id servicecontract. Numero  Protetto

utilizzati incidenti gia display.g
verificatisi presso
questo sito.

TAM Technical Account contract.id servicecontract. Carattere  Protetto
Manager. display.g

Telefono Numero di contract.id servicecontract. Numero  Protetto
telefono del TAM. display.g

Passaggio Nome della contract.id servicecontract.  Carattere Protetto

a livello persona da display.g

superiore contattare per
il passaggio al
livello superiore
dell'incidente.

Telefono Numero di contract.id servicecontract. Numero  Protetto
telefono del display.g

contatto per
il passaggio al
livello superiore.
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Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campodiinput  Origine Tipo campo
Data diinizio Data di inizio contract.id servicecontract. Data/ora  Protetto
validita del display.g
contratto.
Data difine Datadiscadenza contract.id servicecontract. ~ Data/ora  Protetto
del contratto. display.g
Ispezionisito Numero di contract.id servicecontract. Numero  Protetto
da contratto ispezioni sito display.g
consentite per
il contratto.
Ispezionisito Numero di contract.id servicecontract. ~ Numero  Protetto
utilizzate ispezioni gia display.g

effettuate presso il
sito da un tecnico.

Tabella 11: Aggiornamento incidente — Scheda
Attivita/Scheda Cronologia attivita
(problem.template.update.qg)

La seguente tabella descrive i campi delle schede Attivita e Cronologia

attivita.
Etichetta Campo di Caratteristiche
campo Descrizione input Origine Tipo campo
Tipo Tipo dell'attivita eseguita. ~ number.vj activity.list Carattere  Protetto
Data/ora Data e ora di esecuzione number.vj activitylist Data/ora  Protetto
dell'attivita.
Operatore Nome della persona che number.vj activity.list Carattere  Protetto
esegue l'attivita.
Descrizione Dettagli delle azioni number.vj activity.list Carattere Protetto
intraprese.
Filtra per tipo  Scegliere questo pulsanteper number.vj activity.list N/D Pulsante
attivita filtrare per tipo di attivita.
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Tabella 12: Aggiornamento incidente — Scheda
Attivita/Scheda Azione/risoluzione
(problem.template.update.qg)

La seguente tabella descrive i campi delle schede Attivita e

Azione/risoluzione.
Etichetta Caratteristiche
campo Descrizione Campo diinput Origine Tipo campo
Azioni Dettagli delle azioni $pmec.actions Input Carattere Obbligatorio
correttive intraprese per risolvere utente

l'incidente.

Tipo Tipo di attivita eseguita. $apm.activity Input Carattere Obbligatorio;
utente casella
combinata

Impossibile  Casella di controllo per no.SDU.fix Input Logico Facoltativo

per SDU indicare che l'incidente utente

correggere ¢ rimasto irrisolto.

Soluzione Dettagli sulla soluzione, che resolution Input Carattere Protetto
possono includere le azioni utente

intraprese per la risoluzione
dell'incidente.

Candidataper Casella di controllo per solution. Input Logico Protetto
Knowledge  contrassegnare la soluzione candidate utente
DB come voce utile da inserire

nella Knowledge Base.

Codice Codice di accesso alla resolution.code  Generato  Carattere Protetto
risoluzione risoluzione. dal sistema
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Tabella 13: Aggiornamento incidente — Scheda
Contatto (problem.template.update.g)

La seguente tabella descrive la scheda Contatto.

Etichetta campo  Descrizione Origine

(Scheda Contatto) Questa scheda mostra le contact.detail.subform
informazioni di reperibilita
sull'utente.

Tabella 14: Aggiornamento incidente — Scheda Risorsa
(problem.template.update.qg)

La seguente tabella descrive la scheda Risorsa.

Etichetta campo  Descrizione Origine

(Scheda Risorsa) Questa scheda viene asset.subform
compilata con informazioni
relative alla risorsa interessata.

Tabella 15: Aggiornamento incidente — Scheda
Allegato (problem.template.update.g)

La seguente tabella descrive la scheda Allegato.

Etichetta campo  Descrizione Campo diinput Origine

(Scheda Allegato)  Questa scheda consente di vj.number.1 asset.subform
allegare documenti correlati
al ticket di incidente.
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Tabella 16: Aggiornamento incidente — Scheda SLA
(problem.template.update.qg)

La seguente tabella descrive i campi della scheda SLA.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
N. contratto ~ Numero di agreement.id  Generato dal Numero Protetto;
SLA identificazione univoco sistema generato dal
generato dal sistema sistema
per il contratto. Questo
numero viene utilizzato
internamente dal sistema
per verificare le relazioni
tra gli SLA e i relativi dati
di supporto.
Scadenza Data di scadenza del agreement.id  Generato dal Data/ora Protetto;
contratto. sistema generato dal
sistema
Orario di Selezionare un turno agreement.id  problem.sla.vj Numero Facoltativo;
lavoro per definire l'orario di protetto
lavoro dell'SLA. 1l sistema
utilizza il valore di questo
campo per determinare
i diritti al servizio di un
chiamante sulla base
dell'SLA.
SLA previsto  Prestazioni previste agreement.id  problem.sla.vji Numero Facoltativo;
dall'SLA. 1l valore & protetto

espresso in percentuale
e viene utilizzato dal
sistema per determinare
se I'SLA soddisfa gli
obiettivi in termini di
prestazioni.
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Etichetta Campo Caratteristiche

campo Descrizione diinput Origine Tipo campo

Stato iniziale  Stati del ticket di agreement.id  problem.sla.vj Carattere Facoltativo;
incidente. Il sistema protetto

verifica e analizza gli
SLA di tutti i ticket che si
trovano nell'intervallo di
stati definito da ciascuno
di questi campi.

Stato finale Intervallo di tempo in cui agreement.id  problem.sla.vj Carattere Facoltativo;

¢ stato aperto il ticket. protetto
Nome Nome di risposta per agreement.id  Generato dal  Carattere Protetto
l'oggetto. Il nome sistema

assegnato alla risposta
deve essere univoco
nell'ambito di un SLA,
tuttavia lo stesso nome
puo essere presente in altri
SLA. Questo nome viene
utilizzato dai report e dai
sistemi esterni per inviare
i dati di risposta al

sistema.
Accettabile Tempo previsto per la agreement.id  Generato dal  Data/ora Protetto
risposta dell'oggetto. sistema
Utilizzare il formato
00:00:00.

Pianificazione Viene preimpostatoun  agreement.id  Generato dal Data/ora  Protetto
turno dilavoro. Sesilascia sistema
vuoto questo campo, il
sistema interpreta che sia
richiesta un'operativita 24
ore su 24, 7 giorni su 7.
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Tabella 17: Aggiornamento incidente — Scheda Parti e
manodopera (problem.template.update.qg)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Parti e manodopera.

Etichetta Campo di Caratteristiche

campo Descrizione input Origine Tipo campo

Data Data di ricezione parts Input Matrice/str  Facoltativo
delle parti. utente uttura

Numero parte  Numero identificativo part.no Input Carattere  Facoltativo
delle parti ricevute. utente

Quantita Quantita di parti quantity Input Numero Facoltativo

utilizzata utilizzate. utente

Data Data di esecuzione date Input Data/ora Facoltativo
del lavoro da parte utente
del tecnico.

Tecnico Nome del tecnico operator Input Carattere  Facoltativo;
che esegue il lavoro. utente protetto

Ore lavorate Numero di ore dedicate  hours.worked Input Numero Facoltativo
dal tecnico a questo utente

incidente.

Tabella 18: Aggiornamento incidente — Scheda
Cronologia (problem.template.update.qg)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Cronologia.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
Aperto da Nome dell'operatore opened.by  Generato Carattere  Protetto
che ha aperto il ticket dal sistema
di incidente.
Aperto alle Data e ora in cui ¢ stato open.time  Generato Data/ora Protetto

aperto per la prima volta
il ticket di incidente.

dal sistema
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Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo

Aggiornato da ~ Nome dell'operatore che  updated.by Generato Carattere  Protetto
ha aggiornato per ultimo dal sistema
il ticket di incidente.

Aggiornato alle  Data e ora dell'ultimo update. Generato  Data/ora Protetto
aggiornamento del ticket time dal sistema
di incidente.

Chiuso da Nome dell'operatore closed.by = Generato  Carattere  Protetto
che ha chiuso il ticket dal sistema
di incidente.

Chiuso alle Data e orain cui ¢ stato  close.time  Generato Data/ora Protetto
chiuso il ticket di dal sistema
incidente.
Riaperto da Nome dell'operatore che  reopened.by Generato Carattere  Protetto
ha riaperto il ticket di dal sistema
incidente.
Riaperto alle Data e ora in cui ¢ stato reopen. Generato Data/ora Protetto
riaperto il ticket di time dal sistema
incidente.
Questo Campo generato dal asgnchg Generato ~ Numero Protetto
incidente ¢ stato  sistema che riporta il dal sistema
riassegnato x numero di volte in cui
volte. l'incidente & passato da
un'assegnazione a
un'altra.
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Tabella 19: Aggiornamento incidente — Scheda Avvisi
(problem.incident.update.g)

La seguente tabella descrive i campi della scheda Avvisi.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput  Origine Tipo campo

Evento Descrizione dell'avviso. number  bp.alert.status Carattere  Protetto
Data/ora  Data e ora in cui ¢ stato number  bp.alert.status Data/ora  Protetto

avviso registrato l'avviso.

Fase di Stato corrente dell'avviso; number  bp.alert.status Carattere  Protetto

avviso puo essere: AVVISO DI

SCADENZA, fase di avviso 3,
fase diavviso 2, fase diavviso 1,
chiuso, aperto, riaperto, risolto
0 aggiornato.

Aggiornamento incidente — Scheda Record correlati
(problem.template.update.qg)

Tabella 20: Scheda Chiamate

La seguente tabella descrive i campi della scheda Chiamate.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
(Scheda Questa scheda fornisce vi.number.1 screlate.call.vj Carattere Protetto
Chiamate informazioni su eventuali

correlate) chiamate correlate a questo

ticket di incidente. Le
informazioni includono: ID
chiamata, Ora apertura,
Proprietario e Stato.
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Tabella 21: Scheda Incidenti correlati

La seguente tabella descrive i campi della scheda Incidenti correlati.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
(Scheda Questa scheda fornisce ~ vj.number.2 screlate.incident.vj Carattere Protetto
Incidenti informazioni su eventuali

correlati) ticket correlati a questo

ticket di incidente. Le
informazioni includono:
ID incidente, Ora
apertura, Stato, Categoria
e Descrizione.

Tabella 22: Scheda Modifiche correlate

La seguente tabella descrive i campi della scheda Modifiche correlate.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
(Scheda Questa scheda fornisce ~ vj.number.3 screlate.change.vj ~Carattere Protetto

Modifiche  informazioni su eventuali

correlate) modifiche correlate a
questo ticket di incidente.
Le informazioni
includono: Numero
modifica, Categoria, Fase,
Risorsa e Descrizione.
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Tabella 23: Scheda Preventivi correlati

La seguente tabella descrive i campi della scheda Preventivi correlati.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo

(Scheda Questa scheda fornisce ~ vj.number.4 screlate.quote.vj  Carattere Protetto
Preventivi  informazioni su eventuali

correlati) preventivi correlati a

questo ticket di incidente.
Le informazioni
includono: N. richiesta,
Categoria, Fase corrente,
Stato, Stato approvazione
e Descrizione.

Tabella 24: Scheda Cause primarie correlate

La seguente tabella descrive i campi della scheda Cause primarie correlate.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
(Scheda Questa scheda vj.number.5 screlate.rootcaus.vj Carattere Protetto

Cause fornisce informazioni

primarie su eventuali cause

correlate) primaria correlate

a questo ticket

di incidente.

Le informazioni
includono: ID causa
primaria, Categoria,
Stato e Priorita.
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Tabella 25: Scheda Informazioni fatturazione

La seguente tabella descrive i campi della scheda Informazioni fatturazione.

Etichetta Campo Caratteristiche
campo Descrizione diinput Origine Tipo campo
Numero CG Numero di contabilita ~ gl.number  Input utente Carattere  Facoltativo
generale.
Fatturarea  Nome della personao  billto Input utente Carattere  Facoltativo;
del reparto a cui deve riempimento

essere addebitato il
servizio fornito.

Tipo Sono disponibili due billtype File dept Carattere Pulsante di
fatturazione: pulsanti di opzione per opzione
Reparto specificare a chi deve

essere addebitato il
servizio: Reparto o

Contatto.
Tipo Sono disponibili due billtype File contacts Carattere  Pulsante di
fatturazione: pulsanti di opzione per opzione
Contatto specificare a chi deve

essere addebitato il
servizio: Reparto o
Contatto.
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c Feport di Gestione livello servizio

APPENDICE

Questa appendice contiene un elenco dei report di Gestione livello servizio
forniti con ServiceCenter e la relativa descrizione.

Leggere questa appendice per ottenere informazioni su:

m Report SLA a pagina 552

m Disponibilita dei dispositivi a pagina 553

m [nterruzioni di servizio dei dispositivi (prime dieci) a pagina 554

m Prestazioni di disponibilita dei dispositivi in base all'SLA a pagina 556
m Prestazioni dei tempi di risposta SLA a pagina 557

Report di Gestione livello servizio <€ 551



Report SLA

Il componente Contratti sul livello di servizio (SLA) viene fornito con diversi
report preconfigurati che possono essere stampati con I'utilita ReportCenter.
Questi report possono essere utilizzati internamente oppure essere distribuiti
alle aziende coperte da un particolare SLA per riferire lo stato del contratto.
La seguente tabella elenca i report preconfigurati del componente Gestione
livello servizio. Per ulteriori informazioni, consultare la ServiceCenter
ReportCenter Guide (in inglese).

Nome e descrizione report Nome file

Disponibilita dei dispositivi durante I'anno X, mostrato nella Davailyr.rpt
Figura C-1apagina 553. Questo report mostra una cronologia

statistica mensile della disponibilita di ciascun dispositivo in

un determinato anno.

Interruzioni servizio dei dispositivi (prime dieci), mostrato ~ T10dev.rpt
nella Figura C-2 a pagina 554. Questo report mostra un
conteggio dei guasti di sistema per ciascun dispositivo.

Cronologia modifiche per X tra Y e Z, mostrato nella Devchang.rpt
Figura C-3 a pagina 555. Questo report elenca tutte le

modifiche pianificate per un determinato dispositivo il

cui inizio ¢ previsto in un intervallo di date noto.

Prestazioni di disponibilita dei dispositivi in base all'SLA, Sladev.rpt
mostrato nella Figura C-4 a pagina 556. Questo report

visualizza il rapporto tra disponibilita prevista ed effettiva

dei dispositivi per ciascun SLA.

Prestazioni dei tempi di risposta SLA, mostrato nella Slaresp.rpt
Figura C-5 a pagina 557. Questo report visualizza il rapporto
tra tempo di risposta previsto ed effettivo per ciascun SLA.
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Disponibilita dei dispositivi
Il report Disponibilita dei dispositivi fornisce la disponibilita dei dispositivi
(oggetti) per ciascun SLA per ogni mese dell'anno specificato. Le percentuali

di disponibilita vengono visualizzate in forma grafica con colori definiti
dall'utente.

L'anno di riferimento deve essere impostato come parametro prima di
stampare il report.
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Figura C-1: Report di ReportCenter sulla disponibilita dei dispositivi
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Interruzioni di servizio dei dispositivi (prime dieci)

Il report Interruzioni servizio visualizza il conteggio dei guasti per ciascun
oggetto coperto da un SLA.

Non vi sono parametri da definire per questo report.

E®-ServiceCenter Reports Package ] 5
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Figura C-2: Report di ReportCenter sulle interruzioni di servizio dei dispositivi
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Cronologia delle modifiche

Il report Cronologia delle modifiche visualizza un elenco di tutte le
modifiche per un determinato dispositivo pianificate per un intervallo di
tempo futuro.

Per visualizzare i dati, specificare 'anno come parametro prima di stampare
il report.

ER: ServiceCenter Reports Package 8 [=] o5

| > W 4 141 y o s @& F& = [ | Toden 100z 0dio
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Total Changes: 3|
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Figura C-3: Report di ReportCenter sulla cronologia delle modifiche di un dispositivo
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Prestazioni di disponibilita dei dispositivi in base all'SLA

R ServiceCenter Reports Package ;IEIEI

| X W« wdm > M= | F &= #h  Towel?  t00x 17417

Il report Disponibilita dei dispositivi in base all'SLA visualizza il rapporto tra
disponibilita prevista ed effettiva dei dispositivi per ciascun SLA. I tempi di
risposta effettivi vengono confrontati con le percentuali garantite dall'SLA.

L'anno di riferimento deve essere impostato come parametro prima di
stampare il report.
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Figura C-4: Report di ReportCenter sul rapporto tra disponibilita prevista e
disponibilita effettiva dei dispositivi

556 b Appendice C—Report di Gestione livello servizio



Guida per 'amministratore delle applicazioni

Prestazioni dei tempi di risposta SLA

Il report Tempi di risposta SLA visualizza il rapporto tra tempi di risposta
previsti ed effettivi per ciascun SLA. I tempi di risposta effettivi vengono
confrontati con le percentuali garantite dall'SLA.

L'anno di riferimento deve essere impostato come parametro prima di
stampare il report.
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Figura C-5: Report di ReportCenter sulle prestazioni dei tempi di risposta
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Eventi

APPENDICE
Questa appendice descrive l'integrazione del componente Gestione livello
servizio con Servizi evento.
Introduzione

E stata creata un'interfaccia tra il componente Gestione livello servizio
e Servizi evento per l'invio di dati relativi alla disponibilita degli oggetti
e ai tempi di risposta. Per ulteriori informazioni sugli eventi e sulla
visualizzazione dei record di evento, consultare la Event Services Guide
(in inglese).

Tre nuove classi di evento consentono all'amministratore del sistema di
creare un'interfaccia (utilizzando SC Automate) con origini esterne per
l'inserimento di informazioni nel componente Gestione livello servizio.
Per ulteriori informazioni sull'interfaccia con origini di dati esterne,
consultare la documentazione di SC Automate per il proprio sistema
operativo.
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Eventi di disponibilita

Per controllare la disponibilita degli oggetti sono state create due classi di
eventi di interruzione servizio:
® outagestart

m outageend

outagestart

Questa classe di evento viene richiamata quando un oggetto inizia a mostrare
un tempo passivo. La classe presenta due parametri:

= Nome oggetto

m Data/ora di inizio dell'interruzione servizio

outageend

Questa classe di evento viene richiamata quando un oggetto che ha riportato
un'interruzione servizio torna a essere funzionante. La classe presenta due
parametri:

= Nome oggetto

m Data/ora di fine dell'interruzione servizio

Evento di risposta

Per controllare i dati dei tempi di risposta da origini esterne ¢ stata creata
un'unica classe di evento.

slaresponse

Questo evento fornisce dati in merito ai valori metrici di risposta al
componente Gestione livello servizio. La classe presenta cinque parametri:

m Nome risposta

m Nome dell'SLA applicabile

m Data/ora di inizio della risposta
m Data/ora di fine della risposta

m Chiave di riferimento (ad esempio, il numero di un ticket di incidente)
dell'evento che provoca la risposta
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descrizione 398
eliminazione 407—-408
stampa 409
cenni generali 88
creazione da record esistenti 98-99
definizione per SLA 304
Gestione modifiche 394
modifica 98
aggiornamento 406
creazione 402-406
creazione di record correlati 403
descrizione 394
eliminazione 407—-408
stampa 409
parametro di abilitazione accesso 398
predefinite 89
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accesso ai record 61
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creazione di record 111
modifica dei record 108
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risoluzione di un ticket 126-128
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campi 282
record di configurazione SLA 281
contenitori OLE
contratti 347
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